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RESUMEN

REVELSERVI C. A. es una empresa dedicada a la prestacion de servicios
complementarios de limpieza a las instituciones del sector publico y privado. Las
condiciones del mercado actual, entre ellas la competencia y requisitos del cliente

han atribuido nuevas necesidades dentro de la empresa que deben ser satisfechas.

La adopcién de un sistema de control interno es indispensable para remediar las
deficiencias actuales, asi como mitigar los riesgos que afectan al sistema. La
ausencia de procedimientos, manuales y registros dificulta el establecimiento de
controles dentro de la organizacion, origina el trabajo aislado con desconocimiento

de resultados que impiden alcanzar los objetivos.

El presente trabajo de tesis esta enfocado a estos problemas, que deben ser
controlados y a la vez implantar una cultura de mejora continua en la organizacion a
través de las Normas ISO 9001:2008 para ingresar al mercado con mejores

oportunidades y mayor confianza en las operaciones de los procesos del sistema.

Para la deteccién de riesgos e implementacion de controles se utilizaran herramientas
de auditoria basadas en los componentes del control interno. Permitiendo de esta
manera establecer todas las funciones, responsabilidades e informacion que debe ser
generada para la definicidon de estandares que permitan establecer nuevos objetivos

en cada todos los procesos.

Finalmente, una vez realizado el anélisis y disefio del sistema de control interno se
estableceran conclusiones sobre los hallazgos y puntos criticos detectados en la
organizacion para corregir las operaciones realizadas mediante la utilizacion del
presente disefio, haciendo conocer sobre los beneficios que REVELSERVI C. A.

podra tener a futuro.



ABSTRACT

REVELSERVI C. A. is a company dedicated to providing complementary cleaning
services to institutions in the public and private sector. Current market conditions,
including competition and customer requirements have created new needs within the

company that must be met.

The adoption of a system of internal control is extremely necessary to correct the
current mistakes and to reduce the risks that affect the system. The absence of
procedures, manuals and records make more difficult to keep control within the
organization and it causes isolated work without knowing the results that stop the

company from reaching its objectives.

This thesis is focused on these issues, which need to be controlled. Simultaneously,
a culture of continuous improvement in the organization through the 1SO 9001:2008
regulation should be established to enter the market with better opportunities and

greater confidence in the operations of the processes of the system.

For the detection of risks and an implementation of controls audit tools will be used
based on the components of internal control. Thus allowing to set all functions,
responsibilities and information to be generated for the definition of standards that

lead to setting new goals in all processes.

Finally, once the analysis and design of the internal control system has taken place,
conclusions on the findings and the critical points detected in the organization must
be established to correct the operations performed through the use of this design,
informing about the benefits that REVELSERVI C. A. may have in the future.



INTRODUCCION

En el Ecuador las pequefias y medianas empresas de servicios complementarios de
limpieza carecen de un sistema de control interno, las razones principales son la
centralizacion de actividades en el campo operativo de servicios y la falta de recursos
destinados al campo administrativo para disefiar y planificar todas las actividades de
la organizacion. En el caso particular REVELSERVI C. A. presenta problemas en su
estructura interna, el desarrollo de las actividades tanto a nivel operativo como
administrativo depende mucho de los controles que se lleven en su interior. Muchas
actividades son duplicadas y el trabajo se realiza sin planificacion alguna, ademas de
procesos administrativos que son obviados por falta de planificacion generando de

esta manera inconvenientes con el cliente y al interior de la misma.

Por lo anteriormente expuesto es necesaria la adopcion del presente disefio de
sistema de control interno que permitira mantener un mejor control de las
actividades, de la documentacion y registros que se manejan dentro de la
organizacion. De la misma manera estara en capacidad de estandarizar todas sus
actividades y mantener una tendencia hacia la mejora continua de los procesos, es
por ello que al sistema de control interno se suma la adopcion de Normas 1SO
9001:2008 que ademas de establecer requisitos necesarios para un buen control
brindan una mejor imagen y respaldo para sus clientes con opciones de ampliar el

mercado.

En REVELSERVI C. A. no se ha manejado un sistema de control formal, se realizan
las actividades empiricamente de acuerdo a los requerimientos del cliente. El disefio
del sistema de control interno en base las Normas ISO 9001:2008 permitird a la
organizacion establecer objetivos y crear un clima organizacional positivo mediante
la implementacion de registros, procedimientos, establecimiento de politica de

calidad e indicadores para mejorar el desempefio en general.

Para el disefio del sistema de control interno se utilizaron encuestas a nivel operativo
y administrativo. Se recopil6 informacidn sobre el funcionamiento de la organizacion

y mediante flujogramas se establecié para cada uno de los procesos identificados,



cumpliendo con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, las funciones y

actividades a ser desemperfiadas para la consecucion de objetivos.

Se han aplicado cuestionarios de control interno cumpliendo los requisitos del:
cliente, legales, de la Norma y propios de la organizacion para detectar los puntos
criticos y establecer los controles necesarios. Dentro del sistema de control interno
bajo ISO 9001:2008 se ha establecido indicadores de gestion para evaluar el
funcionamiento de todos y cada uno de los procesos, asi como de procedimientos y

registros que aseguren la certificacion a REVELSERVI C. A.

Finalmente, se determinan las conclusiones y recomendaciones a las que se ha

Ilegado con el presente trabajo.



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES DEL CONTROL INTERNO

1.1. Antecedentes

1.1.1. Definicion

El control interno es la base donde descansan las actividades y operaciones de una
empresa, es decir, que las actividades de produccion, distribucion, financiamiento,
administracion, entre otras son regidas por el control interno (ROMERO, 1997, pag.
548).

El control interno es un proceso realizado por la junta directiva, la gerencia y demas
personal de la entidad, basado en el establecimiento de estrategias para toda la
empresa, disefladas para identificar eventos potenciales que puedan afectar a la
entidad (KIRSCHENBAUM, 2004, péag. 18).

El control interno comprende los métodos y estrategias que utiliza la organizacion
dentro de sus procesos para obtener resultados para satisfacer los requerimientos del
cliente. Dentro de una organizacién se efecttian controles diferentes en cada proceso
segun su necesidad, el objeto es obtener resultados para beneficiar a la organizacion

y al cliente optimizando los recursos y generando mayor rentabilidad.

1.1.2. Enfoques histéricos

El origen del control interno surgid junto con la partida doble, que fue una de las
medidas de control, pero no fue hasta fines del siglo XIX donde se inicio la
formacion y establecimiento de sistemas adecuados para la proteccion de intereses. A
finales de este siglo, como consecuencia del notable aumento de la produccion, los
propietarios de los negocios se vieron imposibilitados de continuar atendiendo
personalmente los problemas productivos, comerciales y administrativos, viéndose

forzados a delegar funciones dentro de la organizacién conjuntamente con la



creacion de sistemas y procedimientos que previeran o disminuyeran fraudes o
errores, debido a esto comenzo a evidenciarse la necesidad de llevar a cabo un
control sobre la gestion de los negocios, ya que se habia prestado mas atencion a la
fase de produccion y comercializacion que a la fase administrativa u organizativa,
reconociéndose la necesidad de crear e implementar sistemas de control como
consecuencia del importante crecimiento operado dentro de las entidades
(GONZALEZ AGUILAR & CABRALE SERRANA, 2010).

Quizés el primer cambio para considerar el control interno surgio de la necesidad de
contar con informacién fiable como un medio indispensable para llevar a cabo un
control eficaz. A principios de los afios cuarenta, las organizaciones profesionales de
auditoria interna y externa publicaron un informe, recomendaciones y normas acerca

de las implicaciones del control interno en auditorias.

Hasta mediados de los afios setenta, las actividades relativas al control interno
predominaban en las areas de disefio de sistemas y en auditoria, centrandose en como
mejorar sistemas de control interno y su integracion en las auditorias. La
comprension de que el control interno es un elemento esencial para la buena marcha
de las compafiias en Estados Unidos ocurrid en base a dos eventos en los afios 70: i)
el Watergate Affaire en 1972 y sus devastadoras consecuencias politicas vy, ii) el
informe remitido por la Securities and Exchange Commission (SEC) al Senado en
1976, en el que se reveld la participacion de grandes corporaciones en practicas
cuestionables en el exterior. Estas circunstancias, terminaron por despertar la
preocupacion de los legisladores americanos y convencerlos acerca del valor del
control interno en las compafias (FONSECA LUNA, Sistemas de Control Interno

para organizaciones, 2011, pag. 12).

A partir de 1976 investigaciones en Estados Unidos fueron realizadas a raiz del
descubrimiento de operaciones ilegales en algunas empresas, operaciones ilegales de
financiacion de partidos politicos, pagos dudosos, sobornos a representantes de
gobiernos extranjeros, etc. Como respuesta a estas investigaciones se creé un comité
formado por miembros del Congreso para investigar el caso de estas empresas
norteamericanas en donde se aprob6 un proyecto de ley con el nombre de Foreign
Corrupt Practices Act (FCPA), de 1977 (COOPERS & LYBRAND, 1997, pag. 129).
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La FCPA contiene disposiciones relacionadas con la contabilidad y control interno,
los empresarios estaban obligados a llevar libros, registros y cuentas que reflejen de
manera exacta las transacciones de una empresa, asi como el mantenimiento de un
sistema de control interno para conseguir sus objetivos. A partir de la aprobacion de
esta ley varias entidades empezaron a disefiar sistemas de control interno segln sus
necesidades y las autoridades reguladoras empezaron a estudiar aspectos de control

interno para emitir propuestas y directrices.

En los afios 80 no existieron mayores variaciones en la evaluacion del control
interno, con la excepcion del reporte elaborado por la Comisién Treadway que
investigod las causas de los informes financieros fraudulentos preparados por las
compafiias publicas. En cambio en los afios 90 fue una década de posicionamiento
del control interno debido a que se divulgaron diversos estudios, entre ellos: Marco
Integrado de Control Interno (Comité de Organizaciones, Patrocinadoras de la
Comision Treadway), en 1992; Guia de Control (Instituto de Contadores Autorizados
de Canada), en 1995; CobiT (Fundacion de Sistemas de Informacion, Auditoria y
control — ISACA), en 1996; vy, el Marco de Referencia para los Sistemas de Control
Interno en Organizaciones Bancarias (Comité de Basilea de Supervision Bancaria),
en 1998. Tiempo después se divulgd: Gestion de Riesgos Corporativos (ERM), en
2004; Guia COSO para pequefias compafiias publicas, en 2006; y, la Guia de
Monitoreo sobre Sistemas de Control Interno, en 2009 (FONSECA LUNA, Sistemas
de Control Interno para organizaciones, 2011, pag. 12).

Con el transcurso del tiempo los problemas de control interno se han enfocado hacia
la administracién dentro de una empresa, haciéndolos directamente responsables del
funcionamiento y de la implantacion de controles, esto es importante debido a que el
Control Interno es fundamental para alcanzar el logro de los objetivos, pues de lo
contrario seria imposible definir las medidas, mecanismos o estrategias que se deben

adoptar para poder alcanzarlos.

Asi nace el control como una funcion gerencial, para asegurar y constatar que los
planes y politicas preestablecidas se cumplan tal como fueron fijadas. En resumen, el
desarrollo industrial y econémico de los negocios, propicié una mayor complejidad

en las entidades y en su administracion, surgiendo la imperiosa necesidad de

5



establecer mecanismos, normas y procedimientos de control que dieran respuesta a
las nuevas situaciones (GONZALEZ AGUILAR & CABRALE SERRANA, 2010).

1.1.3. Importancia

Mientras mas compleja y extensa sea una organizacion, mayor sera la importancia de
un adecuado sistema de control interno, mucho mas si se tiene un gran nimero de
empleados con numerosas tareas delegadas. Todos quienes conforman parte del
sistema deberan estar involucrados para que funcione de manera adecuada y logre
alcanzar los objetivos propuestos con la comunicacion y conocimiento de su cliente
interno. El sistema de control interno deberd ser sofisticado y acorde con las

operaciones de la organizacion.

El control interno es importante debido a que comprende el plan de organizacion vy el
conjunto de métodos y procedimientos que aseguren que los activos estan
debidamente protegidos, que los registros contables son fidedignos y que la actividad
de la entidad se desarrolla eficazmente segun las directrices establecidas por la
administracion (ESTUPINAN GAITAN, Contro Interno y Fraudes con base en los

ciclos transaccionales: analisis de informe COSO | y 11, 2006, pag. 19).

De la definicion del control interno se desprenden cuatro objetivos basicos que hacen

del control interno una herramienta importante en las organizaciones:

Objetivo 1. Fomentar y asegurar el pleno respeto, apego, observancia y adhesion a
las politicas prescritas o establecidas por la administracion de la entidad. La razén
es obvia: contar con sdlidas y bien estructuradas politicas permite una administracion
y operacion ordenadas, sanas y con guias que regularan y orientaran la actuacion de

la misma.

Objetivo 2. Promover eficiencia operativa. Las politicas y disposiciones implantadas
por la administracion seran la base, soporte y punto de partida para operar. Estas

politicas deben identificar metas y estandares de operacion basicos para medir el



desempefio y calificar la eficiencia, eficacia y economia; elementos indispensables

para lograr la éptima sinergia operativa integral.

Objetivo 3. Asegurar razonabilidad, confiabilidad, oportunidad e integridad de la
informacion financiera y la complementaria administrativa y operacional que se
genera en la entidad. La informacion es béasica e indispensable para conocer la
gestion y el desempefio de la entidad, como se encuentra ésta en la actualidad y una
base fundamental para la toma de decisiones que garanticen su bienestar futuro. La
informacion dira cuan buenas y acertadas han sido las politicas establecidas y cual ha
sido el nivel de eficiencia de la operacion. Una entidad sin buena informacion hace
endeble su existencia y subsistencia por tanto debemos conocer el porqué se debe

entender estos conceptos y su relacion.

Informacion financiera

El propdsito de la contabilidad es proporcionar informacion cuantitativa, en especial
de caracter financiero, representada fundamentalmente por datos sobre la situacién
financiera de una entidad econdmica en una fecha dada, y cuéles son sus resultados
de operacion por un periodo determinado. Para cumplir en forma adecuada con su
objetivo, el proceso contable infiere un ciclo compuesto por: a) identificacion de las
transacciones susceptibles de registro, b) medicion y valuacion de esas transacciones
en unidades monetarias, ¢) clasificacién y registro de las mismas y d) comunicacion
de los resultados del proceso a través de los estados financieros emanados de la

propia contabilidad.

Informacion administrativa

Los estados financieros no informan todo ni representan una verdad absoluta, ya que
parte de su conformacion se basa en estimaciones. Tal es el caso, por ejemplo, del
“valor en libros” de un activo que jamas serd igual al valor del mercado, las
estimaciones para cuentas incobrables, las estimaciones para la obsolescencia de
inventarios o las provisiones de pasivos por riesgos que no se pueden cuantificar de
manera indubitable no quiere decir que la contabilidad no sirva, por el contrario, es

indispensable e insustituible, pero también se deben reconocer sus limitaciones.
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En este punto la informacidén administrativa entra a complementar a la informacion
financiera. Dentro de la contabilidad existen las notas a los estados financieros que
ayudan a este proceso de generar informacion. Estas notas son preparadas por el
contador y revisadas por el auditor con base en informacion que obtienen de la
administracion de acuerdo a politicas o procedimientos contables, reglamentos, etc.
El ciclo de informacion administrativa se complementa con los reportes e informes
de tipo administrativo que fluyen en el interior de la organizacién de nivel a nivel, de
ejecutivo a subordinado y viceversa. Dichos reportes e informes, a mas de la

informacion financiera, incluyen también informacion operacional.

Informacién operacional

En el Estado de Resultados se registra cuanto vendid la entidad en un periodo
determinado, pero no nos muestra el tipo de producto o linea de venta, ni qué zona o
region hicieron las ventas. EI mismo estado informa cuanto se gasto por concepto de

mano de obra pero no cita el personal que generd ese gasto.

El Estado de Situacion Financiera informa sobre la cantidad de dinero invertido en
inventarios en almacenes, pero no dice como esta conformado ese inventario. Existe
una verdadera necesidad de que la informacion financiera sea integrada con la
informacion operacional que debe ser preparada por las propias areas operativas que
la generan y manejan. El punto central es que la informacion operativa de detalle

debe ser igual a las cifras totales de control consignadas en contabilidad.

Se puede concluir que el ciclo de informacién tiene como eje central a la
contabilidad y a la informacion que de ella emana. La contabilidad es la médula de
control, pues una organizacién sin contabilidad correcta y confiable, es una
organizacion sin control. Por lo tanto, el punto de partida del ciclo de informacion es

la contabilidad.

Obijetivo 4. Proteccidon de los activos de la entidad. Este cuarto objetivo se concreta,
de hecho, con la observancia de los tres objetivos anteriores. Es importante la
existencia de politicas claras y especificas que involucren el buen cuidado y

esmerada proteccion y administracion de activos. Las politicas deben tender hacia
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una 6ptima eficiencia en la operacion con los activos (SANTILLANA GONZALEZ,
2003, pag. 15).

1.2. Elementos del control interno

1.2.1. Estructura orgénica

El numero de empleados y las responsabilidades designadas son factores que se
deben tomar en cuenta para determinar un sistema de control interno. En cuanto a las
finalidades principales incluyen controles administrativos y contables clasificando su
enfoque bajo los elementos de control interno de organizacion, sistemas y

procedimientos, personal y supervision.

Elemento de organizacion: Un plan l6gico y claro de las funciones organizacionales
que establezca lineas claras de autoridad y responsabilidad para las unidades de la
organizacion y para los empleados, y que segregue las funciones de registro y
custodia.

Elementos sistemas y procedimientos: Un sistema adecuado para la autorizacion de
transacciones y procedimientos seguros para registrar sus resultados en términos

financieros.

Elementos de personal: Practicas sanas y seguras para la ejecucion de las funciones
y obligaciones de cada unidad de personas, dentro de la organizacion, personal con la
aptitud, capacitacion y experiencia requeridas para cumplir sus obligaciones

satisfactoriamente.

Elementos de supervision: Una efectiva unidad de auditoria independiente, hasta
sonde sea posible y factible, de las operaciones examinadas o procedimientos de
autocontrol en las dependencias administrativas y de apoyo logistico (ESTUPINAN
GAITAN, Contro Interno y Fraudes con base en los ciclos transaccionales: analisis
de informe COSO | y 11, 2006, pag. 20).



1.2.2. Politicas y practicas.

Se debe armar el flujo de informacion, disefiar los sistemas de control para cada
proceso Yy puntualizar como se realizan los intercambios de informacion y resultados
en la organizacion. El armado del sistema de control debe contener:

Medios de Informacion.

o Procedimientos establecidos para que las operaciones funcionen
organizadamente.
e Procesos involucrados

e Responsables de los procesos

Limitaciones de un sistema de control interno.

Ningun sistema de control interno puede garantizar el cumplimiento de los objetivos.
El control interno es un proceso que conlleva diligencia y cumplimiento humano y
esta sujeto a interrupciones y rompimientos resultantes de fallas humanas. EI control
interno también puede ser eludido por colusion o por anulacion causada por
administracion impropia. A causa de tales limitaciones, existe un error de que las
declaraciones equivocadas materiales no puedan ser prevenidas o detectadas de

manera oportuna.

Estas limitaciones son caracteristicas conocidas dentro de la organizacién, por
consiguiente es posible disefiar en el proceso salvaguardas para reducir o eliminar
este riesgo (MANTILLA BLANCO & YOLIMA CANTE, Auditoria del Control
Interno, 2005, pag. 114).

Los procesos de creacion de los controles

Los aspectos relevantes para poder disefiar un sistema de control interno son los

siguientes:

1. Identificar los procesos involucrados y relacionarlos.
2. Analizar la segregacion de funciones.

3. ldentificar los puntos débiles de control.
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4. Para cada punto de control posibles, detallar la totalidad de los errores
posibles.

5. Para cada uno de los posibles errores arriba identificados establecer un
método de control.

6. Para los métodos de control establecidos analizar su costo beneficio
(MANTILLA BLANCO & YOLIMA CANTE, Auditoria del Control
Interno, 2005, pag. 40).

Analisis de los procesos

1. Identificar los procesos involucrados y relacionarlos.

Cuando se disefia el flujo de informacion, se establece los medios en los cuales dicha
informacion se almacena. El almacenamiento para la disposicion de informacion es
indispensable para adaptar un Sistema bajo normas ISO 9001. Debemos entonces
identificar los procesos involucrados teniendo en cuenta que cada uno es un conjunto
de actividades que se caracteriza por tener entradas (inputs) para generar un producto
de valor para el cliente, ya sea externo o interno. El cliente interno es otro proceso
propio de la organizacion que se beneficia del producto de otro proceso para
utilizarlo como entrada en la ejecucion de determinada actividad o tarea, de esta
manera es como todos los procesos encuentran su relacion con otros para generar un

beneficio al cliente.

2. Analizar la segregacion de funciones.

El entendimiento méas antiguo de la segregacion de funciones sefiala que ninguna
persona debe tener control sobre una transaccion desde el comienzo hasta el final. De
manera ideal y particularmente en las organizaciones grandes, complejas, ninguna
persona debe ser capaz de registrar, autorizar y conciliar una transaccién como
mecanismo de proteccion para estas mismas personas y de la organizacion. La
identificacion expuesta se realiza con el objetivo de analizar la segregacion de
funciones como un prerrequisito de control. Si no existe una adecuada segregacion
de funciones del sistema existe la posibilidad de que sea violado (MANTILLA
BLANCO & YOLIMA CANTE, Auditoria del Control Interno, 2005, pag. 34).
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3. Identificar los puntos de control.

Para ello se debera conocer el flujo de las transacciones, incluyendo como se inician,
autorizan, registran, procesan y reportan las transacciones. Los puntos estratégicos de
control consisten en concentrarse en los elementos mas significativos de una
operacion dada. Se deben centrar en puntos de procesos productivos donde ocurren
cambios para poder controlar una operacion (FINCH STONER, FREEMAN,
GILBERT, & MASCARO SACRISTAN, 1996, pag. 616).

4. Para cada punto de control detallar la totalidad de los posibles errores.

Una vez identificados los puntos de control en base a diferencias significativas de
cada proceso, se establecen mediante recoleccion de informacién o ejecucion de
pruebas los errores posibles que puedan ser ejecutados por los involucrados de los
procesos para el establecimiento de controles. Se deben determinar los posibles
errores en base a los resultados actuales del proceso y verificando el nivel de
satisfaccion del cliente priorizando los mas frecuentes y graves errores para controles

MmIiNuciosos.

5. Para cada uno de los posibles errores arriba identificados establecer un

método de control.

De acuerdo al nivel de impacto se estableceran métodos de control, estos pueden ser
aplicables a uno o mas errores detectados. Con informacion recabada a través de
cuestionarios, encuestas y pruebas ejecutadas se pueden determinar métodos de
control a nivel de todos los procesos, disefiando de esta manera controles que

prevengan errores futuros y que detecten posibles errores a futuro.

6. Para los métodos de control establecidos analizar su costo beneficio.

Este punto muestra como el control interno genera valor a la organizacion, lo que
implica, que los controles internos no pueden ser méas costosos que las actividades
que controla ni que los beneficios que proveen. Si el control interno genera costos

superiores es mejor eliminarlo y buscar un método alternativo.
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Este lleva implicito entender que el control interno es un proceso y no tanto un
sistema. Como proceso, se inserta dentro del sistema organizacional y hace parte de
la cadena de valor del negocio. En otras palabras, hace parte del ciclo financiero de
agregacion de valor para el cliente y de generacion de valor para el accionista. Lo
que si no se admite es que el control interno sea gasto. Si es gasto, no tiene poder de
recuperacion de la inversion que conlleva y es mejor eliminarlo (MANTILLA
BLANCO & YOLIMA CANTE, Auditoria del Control Interno, 2005, pag. 37).

1.2.3. Formas de control

Los intercambios de informacidn estan sujetos a errores, estos pueden ser responder a
la cantidad de intercambios y al tratamiento a cada uno de sus atributos. A tales
efectos y con el objetivo de lograr estados contables con informacion exacta, se
deben implementar mecanismos de control que detecten tales errores. Los procesos
en donde se produce el intercambio de informacion deben contener puntos de

control.

El enfoque de la clasificacion depende del momento en que se aplica el control. Estos

momentos son: Antes, durante o después de que ocurra un error.

e Control preventivo: Un control disefiado para evitar un evento o resultado
intentado.

e Control detectivo: Un control disefiado para descubrir un evento o un
resultado no intentado (MANTILLA BLANCO & YOLIMA CANTE,
Auditoria del Control Interno, 2005, pag. 150).

e Control correctivo: Mecanismo que tiene la intencion de reducir o eliminar
comportamientos después del proceso (DE MIGUEL FERNANDEZ, 2005,
pag. 530).

Pruebas de cumplimiento

Una prueba de cumplimiento es una prueba que retne evidencia de auditoria para
indicar si un control funciona efectivamente y logra sus objetivos. El auditor

entonces solo debe aplicar pruebas de cumplimiento a aquellos controles sobre los
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cuales depositara confianza para modificar la naturaleza, alcance y oportunidad de
los procedimientos sobre saldos, los cuales siempre deben ser probados, dado que

aseguran la integridad de la informacion.

Disefo de las pruebas de cumplimiento

Se disefia pruebas de cumplimiento para reunir evidencias de funcionamiento
efectivo de los controles internos, debemos enfocarnos en las siguientes
interrogantes:

e ¢Se ejecutaron los procedimientos previstos?

e ¢Se ejecutaron adecuadamente?

o ¢Fueron ejecutados por alguien que cumple con los requisitos de segregacion

de funciones?

Por lo tanto, es necesario elaborar una prueba para determinar si el control se esta
realizando y para indicar si la informacion sujeta a control se estd comprobando que
es correcta. Entonces, al momento de disefiar estas pruebas, su efectividad,
dependera del conocimiento y pericia del auditor, y de las circunstancias particulares

de cada cliente.

1.3. Componentes de la estructura del control interno.

En septiembre de 1992 el Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comision
Treadway en los Estados Unidos, publico el documento denominado Control Interno-
Marco Integrado, mejor conocido como el Modelo de Control COSO, por las siglas
en inglés del Comité (Committee of Sponsoring Organizations of the Tradeway
Commission). A partir de tal publicacion, diversos paises, reconociendo la
importancia y utilidad del documento, se dieron a la tarea de buscar su aplicacion
tanto en empresas privadas como en organizaciones gubernamentales (PERDOMO
MORENO, 2004, péag. 234). El modelo COSO hace duefios y responsables del
control interno a los altos directivos de la organizacion como principio basico y se

configura por cinco elementos y tres grandes objetivos:
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Elementos
1. El ambiente de control
2. Laevaluacion de riesgo
3. Las actividades de control
4. Lainformaciony su comunicacion
5

Monitoreo o supervision

Objetivos
1. Eficaciay eficiencia de la operacion
2. Confiabilidad en los reportes financieros
3. Cumplimiento con leyes y regulaciones (PERDOMO MORENO, 2004, pag.
240)

Grafico 1.01: Relacion entre objetivos y componentes del control interno

EVALUACION DE LOS RIESGOS

ENTORNO DE CONTROL

Fuente: Los nuevos conceptos de control interno,
Ediciones Diaz de Santos, P.23

Existe relacion directa entre los objetivos, aquellos que una entidad busca conseguir,
y los componentes, aquellos que se requieren para conseguir los objetivos
(COOPERS & LYBRAND, 1997, pag. 23). Las relaciones pueden describirse
mediante el gréafico de la parte superior.

e Las tres categorias de objetivos-operaciones, informe financiero y

cumplimiento- se representan en columnas verticales.
e Los cinco componentes se representan por filas.
e Las unidades o actividades de una entidad, las cuales el control interno

relaciona, se describen mediante la tercera dimensién de la matriz.
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Como ejemplo podemos citar en el componente Informacion y Comunicacion es
necesaria, ya sea de partes externas o internas, para gestionar las operaciones para
poder formular los Estados Financieros y determinar si esta cumpliendo la
legislacion aplicable. Los componentes del control interno pueden considerarse como
un conjunto de normas que son utilizadas para medir el control interno y determinar

su efectividad.

1.3.1. Ambiente de control interno

El ambiente de control define al conjunto de circunstancias que enmarcan el accionar
de una entidad desde la perspectiva del control interno y que son por lo tanto
determinantes del grado en que los principios de este ultimo imperan sobre las
conductas y los procedimientos organizacionales (FONSECA LUNA, Vademecum
Contralor, 2008, pag. 412). Se refiere al establecimiento de un entorno que estimule e
influencie las tareas del personal con respecto al control de sus actividades; el que

también se conoce como el clima en la cima.

El personal viene a ser la esencia de la entidad, al igual que sus atributos individuales
como la integridad y valores éticos y el ambiente donde operan, constituyen la base
para el funcionamiento adecuado del sistema. El ambiente de control tiene gran
influencia en la forma en que son desarrolladas las operaciones, se establecen los
objetivos y estiman los riesgos. Igualmente, tiene relacion con el comportamiento de

los sistemas de informacion y con las actividades de monitoreo.

Los elementos que conforman el ambiente interno de control son los siguientes:

e Integridad y valores éticos;

e Autoridad y responsabilidad;

e Estructura organizacional; y

e Politicas de personal (PERDOMO MORENO, 2004, pag. 197);

Fija el tono de la organizacion y, sobretodo, provee disciplina a través de la

influencia que ejerce sobre el comportamiento del personal en su conjunto.
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Constituye la principal plataforma para el desarrollo de las actividades por ello la
importancia de un correcto establecimiento de puntos de control pues es el resultado
de varios factores en el establecimiento, fortalecimiento o debilitamiento de politicas

y procedimientos efectivos en una organizacion.

1.3.2. Evaluacién del riesgo

El riesgo se define como la probabilidad de que un evento o accion afecte
adversamente a la entidad. Su evaluacién implica la identificacion, analisis y manejo
de los riesgos relacionados con la elaboracion de estados financieros y que pueden
incidir en el logro de los objetivos del control interno en la entidad. Estos riesgos
pueden afectar el registro, procesamiento y reporte de informacion financiera, asi
como las representaciones de la gerencia en los estados financieros. Los riesgos
afectan la habilidad de la entidad para sobrevivir; afortunadamente compiten dentro
de su industria; mantienen su fortaleza financiera y la imagen publica positiva y
mantienen la calidad total de sus servicios y gente (MANTILLA BLANCO, Control
Interno Informe COSO, 2003, pag. 39).

Toda entidad debe hacer frente a una serie de riesgos tanto de origen interno como
externo que deben evaluarse. Una condicién previa a la evaluacion de los riesgos es
en el establecimiento de objetivos en cada nivel de la organizacion que sean
coherentes entre si. La evaluacion del riesgo consiste en la identificacion y analisis
de los factores que podrian afectar la consecucion de los objetivos y, en base a dicho
analisis, determinar la forma en que los riesgos deben ser gestionados. Debido a que
las condiciones econdémicas industriales, normativas y operacionales se modifican de
forma continua, se necesitan mecanismos para identificar y hacer frente a los riesgos
especiales asociados con el cambio (COOPERS & LYBRAND, 1997, pag. 43).

Los elementos que forman parte de la evaluacion del riesgo son:
e Los objetivos deben ser establecidos y comunicados;
e Identificacidn de los riesgos internos y externos;
e Los planes deben incluir objetivos e indicadores de rendimiento; v,

e Evaluacion del medio ambiente interno y externo.
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1.3.3. Actividades de control

Las actividades de control consisten en las politicas y los procedimientos que tienden
a asegurar que se cumplen las directrices de la direccion. También tienden a asegurar
que se toman las medidas necesarias para afrontar los riesgos que ponen en peligro la
consecucion de los objetivos de la entidad. Las actividades de control se llevan a
cabo en cualquier parte de la organizacién, en todos sus niveles y en todas sus
funciones y comprenden una serie de actividades tan diferentes como pueden ser
aprobaciones y autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, el analisis de los
resultados de las operaciones, la salvaguarda de activos y la segregacion de funciones
(COOPERS & LYBRAND, 1997, pag. 67).

Los elementos conformantes de las actividades de control gerencial son:
e Politicas para el logro de objetivos;
e Coordinacidn entre las dependencias de la entidad; v,

e Disefio de las actividades de control

1.3.4. Sistema de informacion y comunicacion

Estd constituido por los métodos y registros establecidos para registrar, procesar,
resumir e informar sobre las operaciones de una entidad. La calidad de la
informacion que brinda el sistema afecta la capacidad de la gerencia para adoptar
decisiones adecuadas que permitan controlar las actividades de la entidad y elaborar
informes financieros confiables. Los sistemas de comunicacion se refieren a los
medios y formas de que se sirve la administracion para comunicar a las distintas
areas que integran a la entidad, sus funciones y responsabilidades relativas al control
interno (PERDOMO MORENO, 2004, pag. 203).
Los elementos que conforman el sistema de informacion son:
e ldentificacion de informacidn suficiente
e Informacion suficiente y relevante debe ser identificada y comunicada en
forma oportuna para permitir al personal ejecutar sus responsabilidades
asignadas.

e Revisidn de los sistemas de informacion
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1.3.5. Actividades de monitoreo

Es el proceso que evalia la calidad del funcionamiento del control interno en el
tiempo y permite al sistema reaccionar en forma dindmica, cambiando cuando las
circunstancias asi lo requieran. Debe orientarse a la identificacion de controles
débiles, insuficientes o necesarios, para promover su reforzamiento. Los sistemas de
control interno necesitan ser monitoreados, esto se realiza mediante actividades de

monitoreo ongoing, evaluaciones separadas o una combinacion de los dos.

El monitoreo ongoing ocurre en el curso de las operaciones. Incluye actividades
regulares de administracion y supervision, y otras acciones que el personal realiza en
el cumplimiento de sus obligaciones (MANTILLA BLANCO, Control Interno
Informe COSO, 2003, pag. 107). EI monitoreo ongoing, en términos técnicos
significa estar actualmente en proceso o en continuo movimiento, se encarga de
evaluar periddicamente la gestién de la gerencia en cuanto a la eficacia del disefio y
operacion de la estructura del control interno (ESTUPINAN GAITAN, Contro
Interno y Fraudes con base en los ciclos transaccionales: andlisis de informe COSO |
y 11, 2006, pag. 40).

Los elementos que conforman las actividades de monitoreo son:
e Monitoreo del rendimiento;
e Revision de los supuestos que soportan los objetivos del control interno;
e Aplicacion de procedimientos de seguimiento; v,

e FEvaluacion de la calidad del control interno

1.4. Métodos y técnicas de evaluacion del control interno

El control interno comprende el plan de organizacion y todos los metodos y
procedimientos que en forma coordinada se adoptan en una entidad para
salvaguardar sus activos, verificar la razonabilidad y confiabilidad de su informacién
financiera y la complementaria administrativa y operacional, promover eficiencia en
la operacion y provocar adherencia a las politicas prescritas por la administracion. El

control interno se divide en:
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e Control administrativo, donde se debe observar y aplicar en todas las fases o
etapas del proceso administrativo.

e Control financiero - contable, orientado fundamentalmente hacia el control de
las actividades financieras y contables de una entidad (BERMUDEZ, 2000,
pag. 14).

A la conjuncién de estos dos elementos deriva en el sistema integral de control
interno.

El estudio del control interno tiene por objeto conocer como es dicho control interno,
no solamente en los planes de la direccion sino en la ejecucion real de las

operaciones cotidianas.

La evaluacién del control interno es la estimacion del auditor, hecha sobre los datos
que ya conoce a través del estudio, y con base en sus conocimientos profesionales,

del grado de efectividad que ese control interno suministre.

De acuerdo con las normas de auditoria, relativas a la ejecucion del trabajo, el
auditor debe estudiar y evaluar el control interno de la empresa cuyos estados
financieros va a dictaminar. La evaluacion es la conclusion a que se llega, el juicio
que se forma en la mente el auditor al recibir los resultados del estudio del control
interno. Existen tres métodos para efectuar el estudio del control interno
(MENDIVIL ESCALANTE, 2002, pag. 29):

a) Método descriptivo o de memorandum.
b) Método gréafico o diagramas de flujo.

c) Método de cuestionario.

1.4.1. Método descriptivo

El método descriptivo consiste, como su nombre lo indica, en describir las diferentes
actividades de los departamentos, funcionarios y empleados, y los registros que
intervienen en el sistema. Sin embargo, no debe incurrirse en el error de describir las

actividades de los departamentos o de los empleados aislada u objetivamente. Debe
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hacerse la descripcion siguiendo el curso de las operaciones a través de su manejo en
los departamentos citados (PERDOMO MORENO, 2004, pag. 164).

Consiste en la descripcion detallada de los procedimientos mas importantes y las
caracteristicas del sistema de control interno para las distintas areas, mencionando
los registros y formularios que intervienen en el sistema. La descripcion debe hacerse
de tal manera que siga el curso de las operaciones en todas las unidades
administrativas que intervienen, nunca se practicara en forma aislada o con

subjetividad.

Ventajas:
e El estudio es detallado de cada operacién con lo que se obtiene un mejor
conocimiento de la empresa.
e Se obliga al Contador a realizar un esfuerzo mental, que acostumbra al

analisis y escrutinio de las situaciones establecidas.

Desventajas:
e Se pueden pasar inadvertidos algunas situaciones anormales.

e No se tiene un indice de eficiencia.

Ejemplo:

Cobros a empleados y deudores

Todas las entradas por concepto de cobros a empleados y deudores, ocasiona la
expedicion por duplicado de recibos especiales numerados progresivamente; original
para el deudor y el duplicado para la empresa, donde constard la firma de
conformidad del deudor; la suma de las copias de recibos especiales, sera igual al
importe del ingreso a caja y deposito bancario diario por este concepto (PERDOMO
MORENO, 2004, pag. 165).
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1.4.2. Método grafico o diagramas de flujo

El método de diagramas de flujo o flujogramas es aquel que se expone por medio de
cuadros o graficos. Si el auditor disefia un flujograma del sistema, sera preciso que
visualice el flujo de la informacion y los documentos que se procesan, debe
elaborarse usando simbolos estandar, de manera que quiénes conozcan los simbolos
puedan extraer informacién util relativa al sistema. Si el auditor usa un flujograma
elaborado por la entidad, debe ser capaz de leerlo, interpretar sus simbolos y sacar
conclusiones Utiles respecto al sistema representado  (MENDIVIL ESCALANTE,
2002, pag. 29).

Con certeza no puede decirse que cualquiera de los tres métodos es completo o
eficaz, aisladamente, en todos los casos. En algunos talvez sea aplicable el método de
graficos; en otros puede ser conveniente usar el método de cuestionarios y en otros

puede ser mas facil o puede ser de mejor interpretacion el método descriptivo.

Ventajas:
e Representa un ahorro de tiempo.
e Por su amplitud cubre con diferentes aspectos, lo que contribuye a descubrir
si algin procedimiento se alteré o descontinud.
e Es flexible para conocer la mayor parte de las caracteristicas del control

interno.

Desventajas:
e El estudio de dicho cuestionario puede ser laborioso por su extension.
e Muchas de las respuestas si son positivas 0 negativas resultan intrascendentes
si no existe una idea completa del porque de estas respuestas.
e Suempleo es el mas generalizado, debido a la rapidez de la aplicacion.
e De los métodos vistos anteriormente, ninguno de ellos trata con relativa

profundidad, el elemento clave de la entidad, el humano.
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Ejemplo:

Utilizando simbolos clave:

Documento
Inicio/FInal

Preparacion

Archivo y
Verificacion y Control
Autorizacion

Grafico 1.02: Cobros a empleados y deudores

Dpto. de Ventas

Se procede
a elaborar la
nota de
crédito

Gerencia verifica y
autoriza

Nota de Crédito

Contabilidad
Nota de Crédito

A

Clientes
Nota de Crédito

ORIGINAL

Nota de Crédito

A

COPIA 1

Crédito y cobranzas

COPIA 2

Verifica en
almacén y registra

\ 4

Archivo

Fuente: Abraham Perdomo Moreno, Fundamentos de Control Interno, P. 166

1.4.3. Método de cuestionario

Como parte de la preparacion para el examen de estados financieros, el auditor debe
elaborar el cuestionario de comprobacion sobre control interno. Este documento esta
constituido por varias listas de preguntas que deben ser contestadas por los

empleados de la organizacion bajo revisién o que el auditor mismo contesta durante

el curso de la auditoria basado en sus observaciones.
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Cuando el auditor llena el cuestionario por medio de una entrevista con uno 0 mas

empleados de la organizacion, debe tomar en cuenta la necesidad de confirmar

durante el curso de la auditoria la veracidad de las respuestas dadas, sin confiar

completamente en las obtenidas. La aplicacion correcta de los cuestionarios sobre

control interno, consiste en una combinacion de entrevistas y observaciones. Es

esencial que el auditor entienda perfectamente los propositos de las preguntas del

cuestionario.

Ejemplo:

Tabla 1.01: Ejemplo de cuestionario de control interno

REVELSERVI C. A.

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO cdi 1l
Cuenta analizada:
Periodo:
No Pregunta Z?pueliltg Grave | Controlable Observacién
1 ¢Existen politicas claras respecto a los

convenios de pago con los proveedores?

¢ Se reciben estados de cuenta de los

2 o
proveedores mas importantes?
3 ¢Se cuenta con controles auxiliares y se
comparan y concilian dichos estados
de cuenta contra los registros contables?
4 ¢Es oportuno el cobro y registro de los
rendimientos de los valores
que se poseen?
5 ¢Las politicas establecidas para el

tratamiento de cuentas por
cobrar socios guardan relacion con
principios contables, leyes tributarias?

Elaborado por: Andrés Revelo
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1.5. Otros tipos de control interno

1.5.1. Guia de control interno (CoCo)

Es el conjunto de elementos que incluyen: recursos, sistemas, procesos, cultura,
estructura y tareas, que se adoptan para respaldar a las personas en el logro de
objetivos de la entidad. EI CoCo (Criteria of Control Board) establece que los
objetivos del control interno deben recaer en las categorias relacionadas con la
efectividad y eficiencia de las operaciones, confiabilidad de la informacion interna y

externa, y cumplimiento de las leyes, reglamentos y politicas internas aplicables.

El CoCo considera que los criterios generales para comprender el control y evaluar
su efectividad son cuatro: propdsito, capacidad, compromiso y monitoreo y
aprendizaje, los que se agrupan alrededor de veinte criterios especificos. CoCo,
considera que estos criterios no representan en si mismos requisitos minimos que
tienen que ser alcanzados, por lo que deberian interpretarse en el contexto de la
organizacion al evaluar su efectividad (FONSECA LUNA, Sistemas de Control

Interno para organizaciones, 2011, pag. 20).

1.5.2. El informe Cadbury

El Cadbury Report, fue publicado en 1992 para uso de las compafiias que listan
acciones en London Stock Exchange. En este documento se plantea, entre otras
recomendaciones, implementar un cdédigo de buenas practicas que considere los

criterios que se indican a continuacion:

e La junta de directores deberia reunirse regularmente y mantener el control
efectivo sobre la compafiia, y monitorear a la gerencia ejecutiva;

e Deberia existir una clara division de responsabilidades en la direccion de la
compafiia para asegurar el balance entre la autoridad y el poder;

e Los pagos a directores ejecutivos deberian estar sujetos a las
recomendaciones del comité de remuneracién integrado, principalmente, por

directores no ejecutivos;
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e Lajunta de directores, deeria establecer un comité de auditoria con no menos
de tres directores no ejecutivos, y los directores deberian reportar sobre la

efectividad del sistema de control interno de la compafiia.

Las recomendaciones de este Comité fueron acogidas por la Bolsa de Londres y
posterior a ellos se establecid un grupo de trabajo ara evaluar el control interno y
proporcionar a la gerencia de las comparfiias ayuda para evaluar la efectividad del
control interno en las compafiias (FONSECA LUNA, Sistemas de Control Interno

para organizaciones, 2011, pag. 23).

1.5.3. Marco Integrado de Control Interno Latinoamericano (MICIL)

El MICIL incluye cinco componentes de control interno que constituyen la base para
construir la piramide con similares contenidos en los cuatro costados, en una
demostracion de la solidez del control interno institucional para el funcionamiento
participativo,  organizado,  sistematizado,  disciplinado y  sensibilizado
(epoderamiento) del recurso humano para el logro de los objetivos de la
organizacion. Los componentes del Control Interno son los requisitos basicos para el
disefio y funcionamiento del MICIL de una organizacion o de una organizacion
importante y son: Ambiente de Control y Trabajo, Evaluacion de riesgos,

Actividades de Control, Informacion y comunicacion, y Supervision.

Los cinco componentes incorporados en la pirdmide de Control Interno permiten
observar de manera objetiva la relacion existente entre cada uno de ellos, cuando el
segmento asignado a cada uno se junta con otro u otros componentes y la manera
como la debilidad o la ausencia de uno de ellos, promueve el desarrollo o facilita el
deterioro del conjunto. ElI componente informacion y comunicacion es el mas
dindmico y permite su interrelacion desde la base de la pirdmide. Mediante los
reportes procesados para los diferentes niveles y en varias instancias; regresan a la
base de la piramide a través de la comunicacion que se procesa desde la supervision
hacia los tres componentes y asi completar el proceso al llegar a la base de la

piramide (Marco Integrado de Control Interno Latinoamericano, pag. 25).
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1.6. Mejoramiento continuo

El mejoramiento continuo es una filosofia que consiste en buscar continuamente la
forma de mejorar las operaciones. A este respecto, no se refiere Unicamente a la
calidad sino también se aplica al mejoramiento de los procesos dentro de un sistema.
El mejoramiento continuo implica la identificacion de modelos que hayan exhibido
excelencia en la préactica, e inculcar en el empleado el sentimiento de que el proceso
en su totalidad le pertenece. EI mejoramiento continuo suele enfocarse en los
problemas que surgen entre clientes o proveedores (KRAJEWSKI & RITZMAN,
2000, pag. 218).

Graéfico 1.03: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

hiejora continua del sistema de l
gestidn da la calidad

[
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.

Leyenda

| Pares
| Inferesadas
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Interesadas
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————— = Satstacoin
]

H i
[P =d

Laidas

—— Aclividades que apoan valor
= e FlUjo de mformacion

Fuente: Norma Técnica Ecuatoriana NTE-INEN-1SO 9001:2008

Las bases de la filosofia del mejoramiento continuo son las convicciones de que
practicamente cualquier aspecto de una operacion puede mejorar y que las personas
que participan mas de cerca en una operacion estan en la mejor situacion para
identificar qué cambios se deben hacer en ella, puesto que son quienes conocen de
mejor manera su actividad y solamente tienden a formalizar, mediante un proceso, su
trabajo. La idea no es esperar a que se produzca un gran problema para decidirse a
actuar, se puede implementar acciones de mejora continua en base a resultados

anteriores, independiente del resultado que la organizacion haya tenido.

27



1.6.1. Como ponerse en marcha con el mejoramiento continuo

Involucrar en una organizacion la filosofia del mejoramiento continuo es, por lo

general, un proceso largo, y varios pasos son esenciales para su éxito final.

1. Capacitar a los empleados en los métodos del control estadistico de procesos y
otras herramientas para mejorar la calidad y el rendimiento.

2. Lograr que los méetodos del control estadistico de procesos se conviertan en un
aspecto normal de las operaciones diarias.

3. Integrar equipos de trabajo y propiciar la participacion del empleado.

4. Utilizar herramientas para la resolucion de problemas, dentro de los equipos de
trabajo.
5. Desarrollar en cada operario el sentimiento de que el proceso que realiza le

pertenece.

La participacion del empleado es fundamental para la filosofia del mejoramiento
continuo. La resolucion de problemas aborda los aspectos de las operaciones que
requieren mejoras y evalUa las opciones para lograr esas mejoras. El sentimiento de
propiedad surge en los empleados cuando sienten que son duefios de los procesos y
los métodos que utilizan (KRAJEWSKI & RITZMAN, 2000, pag. 219).

Es importante para una mejora fomentar el cambio de habitos en la alta direccion,
mejorar la comunicacion con subordinados, empezar a redisefiar formatos para
recabar datos de los problemas mas criticos y lo principal enfocarse hacia el cliente
para conocer qué acciones se deben tomar en primer plano (GUTIERREZ PULIDO,
1997, pag. 231). ElI mejoramiento de la calidad no es labor de corto plazo, la mejora
debe ser parte de la metodologia de trabajo asi se podré reducir continuamente los
desperdicios, los reprocesos y la mala atencién a clientes, lo que conducird a un
aumento permanente de la productividad y la competitividad (GUTIERREZ
PULIDO, 1997, pag. 39).

Para lograr el mejoramiento continuo dentro de la organizacion, es necesario que 1os
involucrados tengan la capacidad de resolver problemas, lo que hace indispensable

que tengan conocimiento sobre el Ciclo de Deming, el diagrama de Ishikawa o de
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causa-efecto y el diagrama de pareto, filosofias que son utilizadas también por la
Norma ISO 9000 para alcanzar el aseguramiento de la calidad explicadas a

continuacion:
Ciclo de Deming

Su técnica es sencilla pero poderosa, son simples técnicas de planear, ejecutar y
exhibir los resultados de las mismas acciones. Cabe mencionar, que este ciclo de
mejora continua o del mejoramiento progresista es aplicable a todo el modelo de
calidad total en el servicio y se debe realizar cada uno de los pasos de los cuales se

compone, descritos a continuacion:

Grafico 1.04: Ciclo de Deming

Planear: El
equipo selecciona
un proceso, lo
documenta y
establece metas
parael
mejoramiento
(Plan de
Klejoramientg Hacer: El equipo
Actuar: Si los aplicael plany
resultados son observa los
exitosos el progresos. Se
equipo recolectan datos
documenta el para medir avances
proceso y se efectan
realizado. cambios si es
necesario.
Verificar: Analiza
los datos recabados,
observa hasta qué
punto los resultados
coinciden con las
metas establecidas, y
si existen
limitaciones se puede
revaluar el plan.

Elaborado por: Andrés Revelo
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Ejemplo:
Gréfico 1.05: Programa de capacitacion

Planear:
Elaboracion
del Programa
de
Capacitacion

Actuar: al Personal

Enfatizar los Administrativg Realizacion y
puntos mas cumplimiento
débiles y del plan de

reforzar para acuerdo a
una nueva o contenido,
apacitaciog Verificar: has. e

Realizacion de
evaluaciones al
personal para
determinar
conocimiento y
capacidades.

Elaborado por: Andrés Revelo
Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa (1989), también conocido como diagrama de espina de
pescado, es un medio para recolectar informacion sobre todas las caracteristicas de
calidad generadas en la prestacion de un servicio y esquematizarlas ordenadamente
en categorias. Existen dos tipos de diagramas de Ishikawa: el diagrama de procesos,
en el que se colocan los diversos procesos requeridos para la prestacion del servicio
en las ramas y el diagrama general en el que se colocan todas las fuentes de causas
directamente en las ramas, de acuerdo con su ocurrencia (ACUNA ACUNA, 2005,
pag. 75).

Los diagramas de Ishikawa sirven para ayudar al grupo a identificar las causas mas
probables por las que el proceso se salid de control y muestran las relaciones
principales entre atributos de calidad y los factores que afectan directamente
(FERNANDEZ GARCIA, 2010, pag. 47).
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Gréfico 1.06: Diagrama de Ishikawa

Material Magquinaria

' Efecto _

Ambiente

Fuente: LYONNET, Patrick, Los métodos de la calidad total, 1989, P. 132.
Ejemplo:

El problema planteado es la mala calidad de café a la salida de un distribuidor
automatico (LYONNET, 1989, pag. 132).

Grafico 1.07: Ejemplo de calidad de café
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Fuente: LYONNET, Patrick, Los métodos de la calidad total, 1989, P. 132.

1.6.2. Reestructuracién de procesos

La reestructuracion de procesos o reingenieria de los procesos se puede entender
como una comprension fundamental y profunda de los procesos de cara al valor
afiadido que tienen para los clientes, para conseguir un redisefio en profundidad de

los procesos e implantar un cambio esencial de los mismos para alcanzar mejoras en
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medidas de rendimiento, modificando al mismo tiempo el propdsito del trabajo y los
fundamentos del negocio, de manera que permita establecer si es preciso nuevas
estrategias corporativas (ALARCON GONZALEZ, 1999, pag. 15).

Es necesario conocer el negocio en su totalidad para poder determinar los procesos
substanciales que constituyen el mismo. No solamente se debe tomar en cuenta a los
inputs y outputs del proceso como supuestos, sino que se debe conocer lo que el
cliente hace con el producto del proceso para de esta manera poder evaluar el valor

afiadido que el producto tiene para el cliente.

Un sistema se conforma de tres componentes especificos: entradas (input), el proceso
y las salidas (output) (RODRIGUEZ VALENCIA, Direccion moderna de
organizaciones, 2006, pag. 97). Las entradas o Input es el conjunto de informacion y
elementos que llegan a un proceso con lo cual se impulsa una actividad. La salida o
output es el conjunto de informacion y elementos que salen de un proceso generados
por una actividad (MEJIA GARCIA, 2006, pag. 35).

Hacer reingenieria es sinbnimo de innovar sistemas y procesos que en muchas
empresas arrastran inercias y anacronismos debido a que fueron pensados bajo
supuestos y reglas que ahora obstaculizan la eficiencia de la organizacion, la
insatisfaccion de los clientes victimas del mal disefio de los procesos, porque los
sistemas, procedimientos y la capacitacion no estan pensados ni disefiados en funcion

del cliente.

La reingenieria propone organizar a la empresa por procesos o unidades de negocio,
en lugar de segmentar por funciones estos procesos. Especificamente, los cuatro

componentes basicos de la reingenieria son:

1. Una gran orientacién de la empresa hacia los clientes (internos y externos).

2. Repensar de manera fundamental los procesos en la organizacion para
mejorar la productividad y los tiempos de ciclo.

3. Una reorganizacion de la estructura administrativa, la cual tipicamente rompe

jerarquias funcionales y las sustituye por equipos de procesos.
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4. Nuevos sistemas de medicién e informacion para mejorar la distribucién de
informacion y la toma de decisiones (GUTIERREZ PULIDO, 1997, pag.
375).

1.6.3. Metodologia de la calidad

1.6.3.1. Origen de las normas de calidad

Las definiciones méas antiguas de lo que hoy denominamos normas de calidad se
remontan a épocas muy lejanas; el abaco utilizado por los Fenicios hace 3500 afios,
el codo usado por los Egipcios, las unidades de medida desarrolladas por los
Romanos, y asi podemos encontrar en la civilizacion occidental muchas
manifestaciones de lo que fueron medios para la instauracion de Sistemas de

Aseguramiento de la Calidad.

En el siglo XVII, la Armada Britanica, contratd un secretario de nombre Samuel
Pepys, el cual modernizé la fuerza naval y cre6 los fundamentos para lo que
posteriormente fue la Armada Britanica. Pepys introdujo el concepto de Procura para
definir normas en el almirantazgo. Este fue el primer ejemplo de lo que es
Evaluacién de Compradores en los tiempos modernos. Con la publicacién, en 1776,
del libro La Riqueza de las Naciones, de Adam Smith, se instaura el principio de la
division del trabajo y se inicia el proceso de quitarle responsabilidad individual al

trabajador.

En la década de los afios veinte fue donde empez6 a crearse la conciencia de que era
importante elaborar controles matematicos en el proceso de manufactura. Los
doctores Walter Shewhart y E. S. Pearson son los mejores exponentes de esta nueva
corriente. La inspeccion se convirtid en la herramienta para asegurar que los
productos se habian manufacturado correctamente. En la década de los afios
cincuenta, varios gobiernos empezaron a imponer conceptos de calidad como un

pensamiento gerencial.
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A principios de la década de 1980 la International Standard Organization (ISO)
inicié un arduo trabajo para publicar un sistema normalizado de aseguramiento de la
calidad. El 1SO fue fundado en 1946 para desarrollar un conjunto de normas para el
sector manufacturero, del comercio y la comunicacion. Esta organizacion se
encuentra en Ginebra, estd compuesta por 91 paises miembros. Todas las normas
ISO no son obligatorias, excepto cuando los paises y las industrias las adoptan y les
aumentan requerimientos legales. El esfuerzo inicial culminé con la creacion del
Comité Técnico denominado TC-176, y por ultimo con la publicacion en el afio de

1987 de la Serie de Normas genéricamente referidas como 1SO 9000.

La norma ISO 9000 se concibié inicialmente con el objetivo de armonizar la gran
cantidad de normas ya existentes, tanto nacionales como internacionales. EIl 1SO
9000 se utiliza tanto en situaciones contractuales como no contractuales, en ambos
casos, la organizacion proveedora desea instalar y mantener un sistema de calidad
que le permita optimizar su competitividad y producir el producto terminado con la
calidad requerida al menor costo (ALEXANDER, 1995, pag. 3).

1.6.3.2. La Norma ISO 9000

La puesta en practica de un sistema de calidad ha permitido a las empresas
reestructurar su funcionamiento para enfrentar nuevos retos de los mercados
globalizados. Las organizaciones que han tenido éxito han logrado eliminar los
problemas que causan las ineficiencias, la baja productividad y una pobre
competitividad. La norma 1SO 9000 es un modelo de aseguramiento de la calidad; la
norma no contempla el aseguramiento del producto, asegura el sistema de calidad
que genera el producto (GUTIERREZ PULIDO, 1997, pag. 267).

La norma ISO 9000 plantea los requisitos minimos que debe reunir un sistema de
calidad, por lo que una forma de trabajar en direccion de un sistema de calidad es
estructurar un sistema de aseguramiento de la calidad basado en las normas ISO
9000.

34



La organizacion I1SO publicé la primera serie de la norma en 1989, entre las que se
destacaban la ISO 9001, la ISO 9002 y la ISO 9003, normas que permitian establecer
los requisitos del sistema de aseguramiento de la calidad en las empresas. Estas
normas estan sujetas a revision con el fin de que puedan responder a las exigencias
de los mercados actuales, lo cual origind que en 1994, se publicara la primera
revision de la familia de las normas 1SO 9000. Posteriormente, en el afio 2000, se
hace una revision de la norma con cambios significativos, generandose a través de
esta nueva revision el cambio de la norma de Aseguramiento de la Calidad version
1994 por la norma que establece la gestion de la calidad. En el 2008 se presenta una
nueva version de la norma en donde se realiz6 enmiendas y aclaraciones de la norma
anterior VERGARA SCHMALBACH & FONTALVO HERRERA, 2010, pag. 11).

1.6.3.2.1. La familia de Normas 1SO 9000

Estd formada por cinco documentos, tres de ellos son modelos de aseguramiento de
la calidad, especificamente el 9001, el 9002 y el 9003. Los otros dos son simples

lineamientos que sirven de apoyo.

Grafico 1.08: La familia de las Normas 1SO 9000

_*Principios y conceptos, lineamiento para su seleccion y

L 1SO 9000 utilizacion.

) .*Modelo de aseguramiento de la calidad, aplicable al

. 1SO 9001 | disefo, desarrollo, fabricacion, instalacion y servicio.

. _*Modelo de aseguramiento de la calidad, aplicable a la
1SO 9002 fabricacion y a la instalacion.

) .*Modelo de aseguramiento de la calidad, aplicable a la
1SO 9003 inspeccion y ensayos finales.

_*Principios y conceptos, lineamientos para la gestion de

1SO 9004 calidad y elementos del sistema de calidad.

Elaborado por: Andrés Revelo
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Los tres modelos para el aseguramiento de la calidad (9001, 9002 y 9003),
representan tres formas distintas de caracteristicas organizacionales para propositos
contractuales entre dos empresas.

El 1SO 9000 y el 9004 son simples lineamientos, no son modelos de aseguramiento
de la calidad. EI ISO 9000 fue redactado para ayudar a los usuarios potenciales a
decidir quée modelo de aseguramiento es el mas adecuado y relevante para una
relacion contractual en particular. Es un error hablar de la norma 9000, uno deberia
hacer mencién sélo de la norma 9001, 9002 o 9003 (ALEXANDER, 1995, péags.
4,5).

1.6.3.2.2. Seleccion de un modelo de aseguramiento

Los tres modelos de aseguramiento de la calidad no fueron escritos para ninguna
empresa en particular, son genéricos y se pueden adaptar a cualquier tipo de
industria. La norma no indica como se deben implantar los requerimientos, lo que si
enfatiza es como se debe tratar cada requerimiento. Considerando que las relaciones
cliente-proveedor son esencialmente de obligaciones contractuales, el Comité
Internacional TC 176 organizd los documentos de aseguramiento de la calidad en
tres grandes categorias: 9001, 9002 y 9003.

Primera opcion:

Es la més amplia de las normas 1SO 9000 se le denomina ISO 9001, cubre aquellas
empresas que estan involucradas desde el disefio hasta la instalacion y el servicio a

sus productos.
Segunda opcion:

Se le denomina 1SO 9002, cubre aquellas empresas involucradas en produccion e

instalacion, usualmente donde la cadena de produccidn es bastante extendida.
Tercera opcion:

Es la méas sencilla de implantar, se la conoce como ISO 9003. Es la norma mas

adecuada para las empresas que tienen un ciclo de manufactura poco intensivo, pero
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que desean asegurar a sus clientes que estén generando un adecuado nivel de
inspeccion y control en los productos terminados (GUTIERREZ PULIDO, 1997,
pag. 279).

1.6.3.2.3. Requisitos de los Sistemas de Calidad

Tabla 1.02: Requisitos de los sistemas de calidad 1SO 9001, 9002 y 9003

Clausulas NUmero de parrafo en la especificacion
1SO 9001 1SO 9002 1SO 9003

Responsabilidad gerencial 4.1 4.1 4.1
Principios del sistema de calidad 4.2 4.2 4.2
Revision contractual 4.3 4.3
Control de disefio 4.4
Control de documentos 4.5 4.4 4.3
Calidad en compras 4.6 4.5
Productos suministrados por el 4.7 4.6
proveedor
Identificacion del producto 4.8 4.7 4.4
Control de procesos 4.9 4.8
Inspeccion y control 4.10 4.9 4.5
Control de mediciones y equipos 4.11 4.10 4.6
Inspeccion y status del control 4.12 411 4.7
Control de productos inconformes 4.13 4.12 4.8
Accion correctiva 4.14 4.13
Funciones post produccion 4.15 4.14 4.9
Registros de calidad 4.16 4.15 4.10
Auditorias internas de calidad 4.17 4.16
Entrenamiento del personal 4.18 4.17 411
Servicios 4.19
Técnicas estadisticas 4.20 4.18 4.12

Fuente: ALEXANDER, Alberto G., Aplicacion del 1ISO 9000 y como implementarlo, 1995, P. 10.

La serie de documentos ISO 9000 se basa en tres aspectos fundamentales: todo debe
ser documentado en el sistema de calidad, todo lo documentado debe ser implantado
y todo lo implantado debe ser mantenido a través de auditorias internas. EI modelo
9003 no incluye auditorias internas lo cual implica que dicho sistema no esta sujeto a
mantenimiento (ALEXANDER, 1995, pag. 10).
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La decisién sobre qué modelo implantar en la organizacién obedece a una
interrogante: ¢estamos involucrados en disefio?. Si la respuesta es si, entonces
deberiamos implantar el modelo 9001, si la respuesta es no se deberia implantar el
modelo 9002. EI modelo 9001 se aplica a todas las organizaciones y por ser el mas

completo es adoptado en el mayor nimero de casos.

1.6.3.2.4. Norma 1SO 9001:2000

Con la publicacion de esta edicion, se alcanzo una nueva etapa en la evolucion de las
normas 1SO 9000. Estas han tomado un enfoque diferente en relacion con las
versiones anteriores. Las versiones anteriores estaban basadas en una lista
prescriptiva de requisitos, que una organizacion estaba obligada a cumplir para
obtener la certificacion. No permitian una flexibilidad muy estrecha y esto causaba
problemas a algunos tipos de organizaciones (tales como las de servicios), que eran
incapaces de cumplir con los requisitos de actividades que ellos no necesitaban

desarrollar.

En esta version las normas solicitan a la organizacion expresar lo que hace,
identificar los procesos que utiliza, y luego demostrar como su sistema de calidad
funciona efectivamente, ademés de tratar sobre la “gestion de la calidad”. Otra
mejora que tuvo esta version es el reducido nimero de cambios que se le han hecho a
algunos requisitos especificos, en comparacion con la version anterior de 1994
(NAVA CARBELLIDO & JIMENEZ VALADEZ, 2003, pag. 12).

1.6.3.2.5. Norma 1SO 9001:2008

Esta nueva version se enfoca en la implementacion de un sistema de gestion de
calidad, con un enfoque basado en procesos, con lo que se busca que la organizacion
articule sus procesos, procedimientos, tareas y el trabajo de las personas de forma
sistémica, con lo que se logra un mejoramiento continuo dentro de las

organizaciones.
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La norma ISO 9001:2008 no contiene ningn requisito nuevo, incorpora alcaraciones
a los requisitos propios de la norma 1SO 9001:2000, basadas en los ocho afios de
experiencia acumulada (CUATRECASAS ARBOS, 2010, pag. 376), conserva los

requisitos anteriores, contemplados en los siguientes cinco numerales:

Sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad de la direccion

Gestion de los recursos

Realizacion del producto o prestacién del servicio

o > N

Medicion, analisis y mejora

Con las enmiendas realizadas, se mejora la claridad y se reduce la ambigiedad,
existe mayor coherencia con otras normas 1SO y se genera mayor compatibilidad con
la ISO 14001. La nueva norma 1SO 9001:2008 mantiene el modelo de enfoque por
procesos de la norma ISO 9001:2000, siendo aplicable a todo tipo de organizacion
(VERGARA SCHMALBACH & FONTALVO HERRERA, 2010, péag. 13).

Grafico 1.09: 1SO 9001 Requisitos

eco endacione:
para la mejora del

desempefio
ISO 9000 ISO 19011

SGC Directrices para la
Fundamentos y Auditoria a SGC
Vocabulario : y/o Ambiental

e —

ISO 9001
SGC
Requisitos

Elaborado por: Andrés Revelo
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CAPITULO Il

ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Base legal

Amparada bajo el Mandato Constituyente No. 8 (Registro Oficial No. 330,
Suplemento del 06 de Mayo de 2008) que estipula la eliminacién y prohibicion de la
tercerizacién, intermediacién laboral, contratacion laboral por horas y cualquier
forma de precarizacion de las relaciones de trabajo, la empresa REVELSERVI C. A.,
en conjunto con la Asamblea Constituyente debe contribuir a erradicar la injusticia
laboral y la aberrante discriminacién social, ocasionadas por el uso y abuso de los
sistemas precarios de contratacion laboral conocidos como tercerizacion de servicios
complementarios, intermediacion laboral y contratacion por horas; debe asegurar al
trabajador una relacién juridica laboral directa que implique estabilidad y

remuneraciones justas.

Por tanto, su actividad principal es la prestacion de servicios complementarios de
limpieza para todo tipo de instalaciones inmuebles a nivel publico como privado.
Segun el Mandato Constitucional antes mencionado, la compafiia REVELSERVI C.
A. esta en la obligacion con cumplir las disposiciones emitidas por el Ministerio de
Relaciones Laborales para su normal funcionamiento; caso contrario, no podra
ejercer su actividad sin obtener el certificado que esta entidad emite para su

participacion en futuras licitaciones.
Como compafiia anénima se sujeta a las disposiciones emitidas por la

Superintendencia de Compafiias, reguladora a nivel nacional, y al Codigo de Trabajo

para el &mbito laboral en todos los niveles de su organizacion.
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2.1.2. Objetivos de la empresa

e Mejorar la percepcién del cliente aumentando con la ayuda de personal

capacitado en todas las areas.

e Mejorar el desempefio y resultado de los servicios de limpieza con la

innovacion de equipos.

2.2. Empresa

2.2.1. Resefa historica

La empresa REVELSERVI C. A. se constituyd el 07 de octubre del afio 2003 bajo
escritura publica, siendo su actividad principal la prestacion de servicios
complementarios de limpieza en todo tipo de inmuebles, instalaciones tanto del
sector publico como privado. En su constitucion se establecieron 800 acciones por un
valor nominal de USD 1,00 cada una dividida para 3 socios. La Junta General de
Accionistas nombro al Sr. Byron Patricio Revelo Carvajal como Gerente General de

la empresa.

Su cartera de clientes es dirigida al sector tanto comercial como industrial, teniendo a
clientes importantes como Tame, la Empresa Pablica Metropolitana de Agua Potable
y Saneamiento de Quito, el Servicio de Rentas Internas, EI Ministerio de la Vivienda,
entre otros. Su desempefio en las actividades la llevaron a ser reconocida a nivel
nacional y fue su personal capacitado quien llevo a la empresa a ocupar lugares de

gran prestigio.

En el afio 2008 la empresa tuvo la oportunidad de trabajar con el Aeropuerto
Internacional Mariscal Sucre realizando operaciones de mantenimiento en la pista,
su desempefio fue notable y generd crecimiento en toda la empresa. Por asuntos
legales, el antes mencionado Mandato Constitucional No. 8, la empresa no podia

continuar ejerciendo actividades de mantenimiento puesto que se encontraba dentro
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de las empresas que exclusivamente realizan “actividades complementarias de

limpieza”.

Las empresas del estado son las mas beneficiadas de los servicios de REVELSERVI
C. A, en la actualidad mediante el sistema de Contratacion Publica. El Sistema de
Contratacion Publica mediante el Portal de Compras Publicas a disposicion de los
usuarios en Internet, permite tanto a las entidades contratantes como a los
proveedores transparentar, agilitar y desarrollar de una manera eficiente cada uno de
los procesos de contratacion dentro de los pardmetros que maneja la Ley Orgéanica
del Sistema Nacional de Contratacion Publica (LOSNCP) (Portal de Compras
Plblicas, Servicios de Contratacion Pablica). La empresa cuenta con un Registro
Unico de Proveedores, requisito que permite estar habilitada para participar en los
procesos de contratacion. Dentro de esta modalidad de contratacion la empresa tiene
grandes oportunidades de participar en procesos tanto a nivel local y nacional. En los
momentos actuales la competencia, el desarrollo interno de las actividades y los
requisitos solicitados dentro de los procesos contractuales, promueven implantar
sistemas de gestion organizados y por ello es fundamental para REVELSERVI C. A.
la obtencion de la certificacion en Sistemas de Gestion de la Calidad, que ayudara a
la empresa a desempefiar sus actividades de mejor manera y obtener mejores

resultados y mayores ingresos.

2.2.2. Organigrama

2.2.2.1. Organigrama estructural

Debido a la magnitud de la empresa y las operaciones que realiza, la estructura se

conforma de la siguiente manera:
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Gréfico 2.01: Organigrama actual de REVELSERVI C. A.

Junta General de
Accionistas

Gerente General
4‘ Secretaria General ‘

l l

Supervisor de . . Jefe Recursos -
N — Médico
Limpieza Jefe Ventas Jefe Financiero R
Contador
Jefe de Grupo General
Auxiliar de
Limpieza

Fuente: Revelservi C. A.

El organigrama estructural de REVELSERVI C. A. establece todas las unidades de
trabajo con la respectiva jerarquia, en donde se puede apreciar a simple vista la
estructura de la organizacién y las relaciones de trabajo que se tiene en su interior. La
Junta General de Accionistas es el érgano de maxima autoridad en REVELSERVI C.
A., por su naturaleza como Compafila Andnima, esta encargada de la toma

decisiones a todo nivel para un mejor desempefio de las actividades.

El Gerente General representa a la organizacion y es el responsable del
funcionamiento y de la administracion correcta de todos los recursos con los que
cuenta la compafia. La Secretaria General tiene una relacién de apoyo para el
Gerente General, asi como el Jefe Juridico. A continuacién se encuentra el
Supervisor de Limpieza como responsable en el campo de operaciones y en su
interior al Jefe de Grupo y Auxiliares de Limpieza. El Jefe de Ventas se encarga de

promover el servicio y establecer la base de clientes para los procesos de licitacion.

El Jefe Financiero se encarga de administrar y destinar los recursos econdmicos para

que sean aprovechados de la mejor manera y generar utilidad trabajando en conjunto
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con el Contador General. El Jefe de Recursos Humanos se encarga del factor mas

importante de la empresa que son los empleados.

Para el desarrollo de las actividades y la consecucion de los objetivos es necesario
que se administren de manera adecuada los Recursos Humanos, en donde debe
existir motivacion en todo momento y trabajo en conjunto a todo nivel. Se encuentra
como unidad de apoyo el Médico que soporta las actividades operativas brindando

personal competente y saludable.

2.2.3. Mision

Ofrecer servicios en actividades complementarias de limpieza garantizando calidad

dentro del mercado nacional, con personal altamente calificado.

2.2.4. Visién

Ser una empresa competitiva a nivel local y nacional prestando servicios de limpieza

de alto nivel satisfaciendo tanto las necesidades del sector publico como privado.

2.2.5. Politicas, estrategias, cualidades y valores

Politica

La politica de la empresa esta direccionada directamente con la consecucion de los
objetivos y brindando un valor agregado para los servicios prestados:

Cumplir con los requisitos aplicables a los servicios ofertados brindando un valor
adicional a todos nuestros clientes demostrando nuestra capacidad y experiencia en

todas las areas a nuestro cargo.

Estrategias
Las estrategias fueron establecidas en base a la matriz FODA que se muestra a
continuacion, en donde todas tienden a mejorar la situacién actual de la empresa y se

enfocan en la planificacion y organizacion de las actividades, el correcto
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direccionamiento de los recursos y un control efectivo de las operaciones para

determinar las mejoras que se pueden establecer.

Cualidades y valores

Honestidad y ética: La empresa se basa en estas cualidades para desempefiar sus
actividades diariamente; incluso si se cometen errores, la empresa mediante su
gestién se encarga de establecer acciones correctivas inmediatas que permitan
conocimiento del personal y mejores resultados. Asi mismo sus clientes seran los
beneficiados al aumentar la credibilidad tanto en las personas como sus expectativas

en el trabajo.

Respeto: Dentro de la empresa se maneja esta cualidad a diario, se respeta a las
personas que forman parte de ella como a las personas que reciben los servicios e
incluso al medio ambiente. Desde la comunicacion entre el cliente interno con los
funcionarios es importante para establecer un ambiente de trabajo adecuado hasta la
comunicacion interna para de esta manera establecer y conocer el procedimiento para

realizar un trabajo o acatar una orden.

Colaboracion: Existe un alto espiritu de colaboraciéon al interior de la empresa,
nuestro personal se encuentra en constante relacion con el cliente y su satisfaccion,
por lo que el dar un valor agregado es de suma importancia. La colaboracién hace del
personal de REVELSERVI C. A. una ayuda permanente para actividades tanto

establecidas en el contrato, asi como otras implicitas en la ejecucion del mismo.

Autocontrol: Con la experiencia que la empresa ha ganado los ultimos afios, conoce
los procedimientos operacionales, de control e incluso los de seguridad de las areas
donde se encuentra laborando, lo que permite un mejor autocontrol y genera mucha
maés confianza en el cliente al mantener la propiedad de quien recibe el servicio con

los cuidados necesarios.
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2.2.6. Analisis FODA

El nombre de FODA le viene a este practico y atil mecanismo de anélisis de las
iniciales de los cuatro conceptos que intervienen en su aplicacion, es decir:

e F de Fortalezas

e O de Oportunidades

e D de Debilidades

e A de Amenazas

Una de las aplicaciones del analisis FODA es la de determinar los factores que
pueden favorecer (Fortalezas y Oportunidades) u obstaculizar (Debilidades y
Amenazas) el logro de los objetivos establecidos con anterioridad para la empresa.
El anélisis FODA permite:
e Determinar las verdaderas posibilidades que tiene la empresa para alcanzar
los objetivos que se habria establecido inicialmente.
e Concienciar al duefio de la empresa sobre la dimension de los obstaculos que
deberé afrontar.
e Permitirle explotar mas eficazmente los factores positivos y neutralizar o

eliminar el efecto de los factores negativos.

Como es ldgico, es posible que al finalizar el analisis FODA sea necesario revisar y
ajustar los objetivos iniciales (BORELLO, 1994, pag. 157).

Para determinar el FODA en la empresa REVELSERVI C. A. se realiz6 un
cuestionario con preguntas clave, tanto a nivel operativo como a nivel administrativo,
con el objeto de obtener informacién para conocer cuales son las fortalezas que la
empresa posee actualmente y donde se pueden dirigir un cierto nimero de recursos,
establecer las debilidades y las formas en que pueden ser neutralizadas y factores

externos que no dependen de la compaiiia.

46



2.2.6.1. Tabulacion de resultados del cuestionario

La tabulacion de datos se realizo en base a 10 cuestionarios realizados al personal de
REVELSERVI C. A., 2 a nivel administrativo y 8 a nivel operativo, de 17 preguntas
cada uno. Se establecieron aspectos basicos que permitan determinar factores tanto
internos como externos que afecten a las actividades normales de la empresa,

obteniendo los resultados a continuacion:

Tabla 2.01: Tabulacion de datos FODA
Empresa Revelservi C. A.
NO REGULA

Pregunta Sl RMENTE

1. Conoce los objetivos de la empresa Revelservi C. A. 6 4 0

2. ¢Cdmo proceso contribuye usted a la consecucion de 5 4 1
algln objetivo en particular?

3. LaMisiony la Vision de la organizacion, se ven
claramente reflejadas en la politica, objetivos y en la 6 1 3
asignacion de recursos.

4. La organizacion planifica utilizando la informacion
necesaria, lo que incluye las opiniones de clientes y
usuarios, la situacion del entorno y la comparacion con
otras organizaciones de referencia.

5. Laseleccion, la contratacion, la formacion y
reconocimiento del personal son correctas para conseguir 3 1 6
los objetivos acordados por la organizacion.

6. Las personas de la organizacion encuentran canales
para sugerir e implicarse en la incorporacion de mejoras.

7. Se ha conseguido establecer un buen nivel de
comunicacion en todos los sentidos, de tal manera que las
personas se sienten bien informadas y notan que se valoran
sus opiniones.

8.  Sereconocen, se valoran y recompensan los esfuerzos
que hacen las personas y los equipos por incorporar
mejoras y por contribuir a conseguir los objetivos de la
organizacion.

9. Laorganizacion posee algun método para garantizar
que la asignacién y la utilizacion de los recursos 3 2 5
econdmicos responden a su politica y criterios de calidad.
10. Se gestionan de forma optima los medios materiales —
espacios, equipos, materiales, nuevas tecnologias- y todo el

o . - 4 3 2
capital intelectual, para mejorar los servicios que ofrece la
organizacion.
11. Se puede apreciar con claridad el compromiso personal
de los directivos de la organizacion en el momento de 5 5 5

definir y revisar las grandes lineas estratégicas y la cultura
de la calidad, basada en la mejora continua.
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12. Los directivos se preocupan por las relaciones externas
de la organizacion: se comunican con todos los agentes
implicados y estan abiertos a todo el sectory a
organizaciones publicas y privadas del entorno.

13. En el momento de organizar los procesos siempre se
tienen en cuenta las necesidades, las expectativas, los
requisitos y la satisfaccion de los clientes.

14. Existe el habito de documentar los procesos y mantener
actualizada esta documentacion para facilitar el control y la
mejora de las actividades.

15. La organizacion mide peridédicamente de forma
sistematica y directa el grado de satisfaccién de sus
clientes, mediante encuestas o0 entrevistas.

16. La organizacién fija unos estandares de referencia para
determinar los objetivos que quiere alcanzar tanto en las
encuestas como en los indicadores.

17. Existe un sistema de quejas y sugerencias, que los
clientes utilizan habitualmente y que esta bien gestionado
por la organizacion.

Elaborado por: Andrés Revelo
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Grafico 2.02: Encuesta FODA
Encuesta F.O.D.A.
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Elaborado por: Andrés Revelo

En base a la tabulacion de resultados del cuestionario indicada anteriormente se
pudieron identificar distintos factores, en lo que corresponde al analisis interno se
pueden destacar puntos que se reflejan en el normal desempefio de las actividades, la
identificacion de las fortalezas y debilidades tienen relacion a la mision que tiene la
empresa. Aspectos como la falta de comunicacion interna, organizacion de
actividades, administracién de recursos humanos, financieros, tecnolégicos y
materiales fueron claramente identificados, asi como las ventajas dentro de estos
aspectos que nos permitan explotar herramientas y establecer estrategias para una
mejor gestion de los recursos dentro de  REVELSERVI C. A.
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Tabla 2.02: Analisis interno
ANALISIS INTERNO

Fortalezas

1 Alta confianza de los directivos con el personal

2 Facil y rapida respuesta a llamados del cliente

3 Bajo impacto ambiental

4 Convenios con proveedores de insumos

5 Estructura organizacional bajo procesos para la consecucion de objetivos
6 Compromiso con la educacion y formacion (pasantias)

7 Conocimiento de la mision, vision y correcta asignacion de recursos.

8 Incorporacion de mejoras, innovaciones y correcta comunicacion interna.
9 El personal contribuye con su opinion y pro actividad para ser escuchados.
10 Reconocimiento de esfuerzos del personal para la consecucién de objetivos
11 Compromiso del personal con los directivos y la institucion

12 Administracién con afios de experiencia en el mercado

13 Reputacion positiva en el mercado.

14 Capacitacion continua en actividades operativas y de organizacion

15 Comunicacion eficaz a nivel operativo y supervision

Debilidades |

1 Infraestructura de las instalaciones
2 Procesos definidos para elaborar actividades
3 Recursos financieros inadecuados
4 Desconocimiento de los objetivos de la organizacion.
Bajo conocimiento de la contribucion del trabajo personal a los objetivos de la
5 organizacion.
Falta de planificacion estratégica en base a clientes, proveedores y
6 competencia.
7 Falta de garantia en asignacién y utilizacion de recursos.
Falta de gestion en dotacion de material, espacios y equipos para la
8 organizacion.
9 Falta de control en documentacion y archivo
10 Falta de medicion de satisfaccion al cliente
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11 Carencia de sistema de quejas y sugerencias para los clientes.

12 Falta de actualizacion en la documentacion

13 Carencia de estandares determinados para la realizacion del servicio

14 Desconocimiento de los indicadores para realizar las mediciones en procesos

15 No existe control diario del servicio de limpieza

Elaborado por: Andrés Revelo

Se pudieron determinar en base al cuestionario distintos factores exdgenos que
influyen o influiran en un futuro el desempefio de las actividades de la empresa
positiva 0 negativamente, dependiendo de las herramientas con las que
REVELSERVI C. A. cuente para neutralizar las amenazas y aprovechar todas las
oportunidades que tenga a su alcance. Se debe tener en cuenta que los factores
determinados no son determinados, es decir, pueden variar con el tiempo o con
otros factores. Fueron establecidos con la posibilidad de que ocurran o no con las

circunstancias actuales de nuestra sociedad, ajenas a la compafiia.

Tabla 2.03: Analisis externo
ANALISIS EXTERNO

Oportunidades \

Certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad 1SO 9001
Adquisicion de nuevas tecnologias

Recursos humanos calificados para tratar al personal
Apertura de nuevas sucursales para ejecucion del servicio
Introduccion de nuevos servicios a clientes

Potencial de mercado sin aprovechar

Reestructuracion y organizacion de procesos para satisfacer necesidades.

o N o o A W DN -

Planificacion estratégica enfocado a la mejora continua

Asignacion de recursos econdmicos para la implementacién de nuevos
9 procesos de contratacion

10 Establecimiento de indicadores para las mediciones

11 Planificacion de programas de seguridad y salud ocupacional

12 Aplicacion de los servicios a nivel regional o nacional

13 Implementacion de instructivos que permitan estandarizar las actividades
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14
15

Induccidn a los sistemas de gestidn de calidad para el personal

Elaboracion de insumos para su propia aplicacion en el servicio

~N oo o1 B~ W N P

9
10

11

Incremento en los requisitos solicitados en las bases de contrataciones
Variacion de precios por reajustes de acuerdo a inflacion

Ingreso al mercado de competencia local

Alta cantidad de competidores (sistema de Compras Publicas)

Demanda en aumento de proveedores

Incremento en las regulaciones tributarias por parte del gobierno
Disminucion en costos unitarios por competencia

Imposicion de limitaciones en el servicio bajo el Mandato 8 para Empresas de
servicios complementarios

Innovacidn tecnoldgica en empresas transnacionales que ingresan al mercado
Bajo presupuesto de las entidades para realizar la contratacion

Elevacion de los costos en materiales e insumos de limpieza

Modalidad de contratacion bajo pedido que ponga en riesgo contratos con

empleados

Elaborado por: Andrés Revelo

2.2.7. Matriz FODA.

Para estructurar la matriz FODA de REVELSERVI C. A. debemos tener

identificados los factores internos y externos determinados en los cuestionarios

reali

zados a los niveles administrativos y operativos, en donde relacionaremos las

fortalezas y las debilidades con las oportunidades y las amenazas del ambiente, con

el objetivo de elaborar un diagnostico que ubique a la organizacion en una de cuatro

posiciones posibles:

e Una empresa débil en un ambiente positivo, de oportunidades.

e Una empresa fuerte en un ambiente positivo, de oportunidades.

e Una empresa fuerte en un ambiente negativo, de amenazas.

e Una empresa débil en un ambiente negativo, de amenazas (DVOSKIN, 2004,

pag. 179).
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Para conocer en qué posicion se encuentra la empresa es necesario ordenar e
identificar los datos obtenidos, asi teniendo establecidas las principales
oportunidades y amenazas podremos establecer las principales estrategias a utilizar

para aprovechar las oportunidades y neutralizar las amenazas.

En el cuadro de Oportunidades se deben enumerar las oportunidades externas
disponibles en el ambiente actual o futuro de la empresa. En el cuadro de Amenazas
se enumeran las amenazas externas que enfrenta la empresa actualmente o en el
futuro. En el cuadro de Fortalezas se enumeran las areas especificas de fortaleza
actual o futura de la empresa. En el cuadro de Debilidades se enumeran las areas

especificas de debilidad actual o futura de la empresa.

Las estrategias de fortalezas y oportunidades (FO) utilizan las fortalezas internas de
una empresa para aprovechar las oportunidades externas. Las empresas toman en
cuenta otras estrategias (DO, FA o DA) para colocarse en una situaciéon en la que
tengan la posibilidad de aplicar las estrategias FO, puesto que cuando una empresa
posee debilidades importantes, lucha para vencerlas y convertirlas en fortalezas;
cuando enfrenta amenazas serias, trata de evitarlas ara concentrarse en las

oportunidades.

Las estrategias DO tienen como objetivo mejorar las debilidades internas al
aprovechar las oportunidades externas. Existen en ocasiones oportunidades externas
clave, pero una empresa posee debilidades internas que le impiden aprovechar esas
oportunidades. Las estrategias FA usan las fortalezas de una empresa para evitar o
reducir el impacto de las amenazas externas. Esto no significa que una empresa

solida deba enfrentar siempre las amenazas del ambiente externo.

Las estrategias DA son tacticas defensivas que tienen como proposito reducir las
debilidades internas y evitar las amenazas externas. Una empresa que se enfrenta con
muchas amenazas externas y debilidades internas podria estar en una posicion
precaria. De hecho, una empresa en esta situacion tendria que luchar por su

supervivencia, fusionarse, reducir sus gastos o liquidarse (DAVID, 2003, pag. 200).
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El analisis FODA es el método mas popular para examinar la informacion externa e
interna. El uso de la matriz FODA para identificar un nicho propicio es una manera
de desarrollar una ventaja competitiva sostenible al utilizar los factores estratégicos.
Las estrategias en la empresa estan integradas por estrategias tanto competitivas
como de cooperacion, a medida que el ambiente externo incrementa su grado de
incertidumbre, un nimero cada vez mayor de empresas eligen competir y cooperar
simultaneamente con sus competidores (HUNGER & WHEELEN, 2007, pag. 161).

Enfocarse en un segmento de mercado especifico es una estrategia que algunas
empresas a menudo aplican con éxito, sin embargo esto limita el enfoque a un
subconjunto de consumidores, ofrece poco servicio y limita geograficamente a una
sola region, por lo que se deben analizar diferentes estrategias si la empresa desea
obtener mejores resultados con la ayuda de esta matriz (LONGENECKER, PETTY,
MOORE, & PALICH, 2009, pag. 90).
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Interno

Externo

Oportunidades
Certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad 1SO 9001

Adquisicion de nuevas tecnologias

Recursos humanos calificados para tratar al personal
Apertura de nuevas sucursales para ejecucion del servicio
Introduccién de nuevos servicios a clientes

Potencial de mercado sin aprovechar

Reestructuracién y organizacion de procesos para satisfacer
necesidades/requisitos.

Planificacion estratégica enfocado a la mejora continua

Asignacion de recursos econémicos para la implementacion de nuevos
procesos de contratacion

Establecimiento de indicadores para las mediciones

Planificacién de programas de seguridad y salud ocupacional
Aplicacion de los servicios a nivel regional o nacional

Implementacién de instructivos que permitan estandarizar las
actividades

Induccién a los sistemas de gestion de calidad para el personal
Elaboracion de insumos para su propia aplicacion en el servicio

Amenazas
Incremento en los requisitos solicitados en las bases de contrataciones
Variacion de precios por reajustes de acuerdo a inflacion
Ingreso al mercado de competencia local
Alta cantidad de competidores (sistema de Compras PUblicas)
Altos costos de insumos en consecuencia a aumento de proveedores
Incremento en las regulaciones tributarias por parte del gobierno
Disminucion en costos unitarios por competencia
Imposicién de limitaciones en el servicio bajo el Mandato 8
de servicios complementarios
Innovacién tecnolégica en empresas transnacionales que ingresan al
mercado
Bajo presupuesto de las entidades para realizar la contratacion
Elevacion de los costos en materiales e insumos de limpieza

Modalidad de contratacion bajo pedido que ponga en riesgo contratos
con empleados
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Matriz FODA REVELSERVI C. A.

Fortalezas
Alta confianza de los directivos con el personal
Fécil y répida respuesta a llamados del cliente
Bajo impacto ambiental
Convenios con proveedores de insumos
Estructura organizacional bajo procesos para la consecucion de objetivos
Compromiso con la educacién y formacién (pasantias)
Conocimiento de la misién, vision y correcta asignacion de recursos.
Incorporacién de mejoras, innovaciones y correcta comunicacion interna.
El personal contribuye con su opinion y proactividad para ser escuchados.
Reconocimiento de esfuerzos del personal para la consecucion de objetivos
Compromiso del personal con los directivos y la institucion
Administracion con afios de experiencia en el mercado
Reputacion positiva en el mercado.
Capacitacion continua en actividades operativas y de organizacién
Comunicacion eficaz a nivel operativo y supervisién

Estrategias FO
Constitucion de procesos relacionados y organizados para integrar los Sistemas de
Gestion de Calidad.
Establecimiento de sistema de recepcion de quejas y reclamos.
Creacion de registros de satisfaccion al cliente
Direccionar recursos econémicos para la implementacion de tecnologia
Capacitacion con personal acreditado en seguridad y salud.
Ampliar la base clientes meiante la participacion en concursos publicos y privados
Ejecucion del trabajo con personal capacitado para establecer estandares

Descentralizar los puntos de trabajo para alcanzar mercados regionales y locales

Establecer procedimientos definidos tanto para actividades administrativas como
operativas

Aprovechar la confianza y compromiso con clientes para ganar mas mercado
Inducir al personal sobre sistemas de calidad y seguridad en el trabajo

Basado en la experiencia, elaborar insumos que sean (tiles en el trabajo.

Realizar reuniones semanales con todo el personal para conocer puntos débiles y
satisfaccion del servicio

Estrategias FA
Establecer requisitos obligatorios y pagos para tener capacidad de competir.
Mantener actualizados costos unitarios mediante estudio del mercado.
Ofrecer un servicio de calidad brindando un valor adicional a las tareas a cargo
Participar en procesos que se encuentren dentro del alcance donde existan menos
posibilidades de un excesivo nimero de competidores
Establecer convenios con proveedores para mantener costos
Mantener base de clientes haciendo seguimiento de la percepcion del servicio
Establecer costos flexibles en base al mercado y requerimientos del cliente
Limitar el alcance de trabajo a actividades especificas de limpieza
Direccionar los recursos excedentes a la implantacion de tecnologia en maquinaria

Establecer contratos de acuerdo a las necesidades del cliente
Convenir acuerdos con el cliente para contratos por periodos largos de tiempo que
brinden estanbilidad al personal

1
2
3
4
5
6
7
8

9
10
11
12
13
14
15

1
2
3
4
5
6
7

8
9
10
11
12
13

14
15
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Debilidades
Infraestructura de las instalaciones
Procesos definidos para ejecutar actividades
Recursos financieros insuficientes
Desconocimiento de los objetivos de la organizacion.
Bajo conocimiento de la contribucion del trabajo a los objetivos de la organizacion.
Falta de planificacion estratégica en base a clientes, proveedores y competencia.
Falta de garantia en asignacién y utilizacion de recursos.
Falta de gestion en dotacion de material, espacios y equipos para la organizacién.
Falta de control en documentacion y archivo
Falta de medicién de satisfaccion al cliente
Carencia de sistema de quejas y sugerencias para los clientes.
Falta de actualizacion en la documentacion
Carencia de estandares determinados para la realizacién del servicio
Desconocimiento de los indicadores para realizar las mediciones en los procesos
No existe control diario del servicio de limpieza

Estrategias DO
Distribuir de manera 6ptima los espacios, tanto para almacenaje (bodega) como para ejecucion del
trabajo
Organizar internamente al personal y designar funciones y actividades
Establecer procesos para promover el servicio que se esta prestando
Receptar y conocer inquietudes y sugerencias de proveedores y clientes
Analizar la competencia actual para el establecimiento de precios
Implantacion de controles para uso y adquisicién de materiales, insumos y herramienta
Dotar adecuada y oportunamente al personal de equipo de buena calidad y anatémicamente
adaptable
Organizar areas de trabajo y grupos de trabajo para ejecutar tareas dentro de limites de tiempo
establecidos
Identificar el archivo y documentos en general para su mejor uso y rapida ubicacion

Direccionar las quejas de clientes para mejorar el servicio actuando de manera inmediata

Dar un valor agregado a nuestro servicio para mantener la confianza del cliente

Cuidar la propiedad del cliente a base de un registro sobre las condiciones recibidas y entregadas
del servicio

Actualizar periédicamente el archivo y dar a conocer al personal sobre su ubicacién y/o cambios
efectuados

Concientizar a todo el personal diariamente haciendo participes a los trabajadores

Llevar un Registro sobre avance de trabajo y control de lugares de trabajos designados

Estrategias DA
No comprometer los intereses de la compafiia con terceros o situaciones fuera del alcance
Planificacion del trabajo diario para evitar atrasos e incumplimiento
Realizar evaluaciones al personal y rotar continuamente para mantener la calidad
Dividir en grupos de trabajo para cumplir con las tareas en un tiempo menor
Asegurarse de que el personal observe si existe alguna irregularidad en el servicio
Notificar a supervisores sobre la falta de equipo o material en el trabajo
Almacenar el archivo obsoleto en lugares donde no obstaculice las operaciones normales
Optimizar al méximo los recursos utilizados en el trabajo para reducir costos
Mantener control de materiales e insumos de limpieza




Con el establecimiento de las estrategias dentro de la matriz FODA facilmente
podemos determinar las actividades a ser realizadas dentro de la organizacion.
Debido a la carencia de procesos y procedimientos para ejecutar cada una de las
actividades se deben establecer los procesos dentro del sistema y las actividades de
cada uno basado en los resultados de las encuestas y en las necesidades propias de la

organizacion.

A continuacion se detallan las estrategias establecidas, para determinar los
responsables del cumplimiento de las actividades se deben direccionar cada una de
ellas a un responsable y posterior a ello se podran determinar los procesos a

establecerse.

Las estrategias FO muestran como uso las fortalezas de la organizacion para
aprovechar las oportunidades (ALVAREZ TORRES, 2006, pag. 44).

1. Constitucion de procesos relacionados y organizados para integrar los Sistemas de
Gestion de Calidad, se deben establecer procesos con sus respectivas actividades
dentro del sistema para que tenga un funcionamiento efectivo y ermita la
consecucion de los objetivos. La responsabilidad recae directamente sobre la
Direccién quienes deben establecer todos los procesos, determinar controles y

permitir que exista interrelacion entre todos para que el sistema funcione.

2. Establecimiento de Sistema de recepcion de quejas y reclamos, debe existir una
adecuada comunicacion entre el cliente y la organizacion con el fin de que se puedan
solucionar todo tipo de inconvenientes y se proporcione la informacion adecuada a
las inquietudes del cliente. De acuerdo con la norma ISO 9001:2008 es necesario el
establecimiento de procedimientos documentados para la mejora continua con
respecto a la comunicacion con el cliente, de aqui parte la mejora continua puesto
que conocemos las necesidades y requerimiento del cliente, asi como la realizacion
de las actividades de manera organizada para evitar problemas con el cliente siendo
indispensable la existencia de un proceso que mantenga comunicacién con el cliente

como lo es Ventas.
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3. Creacidn de Registros de Satisfaccion al Cliente, como se menciona anteriormente
se debe mantener documentada la comunicacion con el cliente para emprender
acciones de mejora que permitan en el tiempo mas corto posible solventar todo tipo
de inquietud o inconveniente con el cliente, el mismo proceso se encarga de esta

actividad con el conocimiento y aprobacion de la Direccion.

4. Direccionar recursos economicos para la implementacién de tecnologia, el
producto de los esfuerzos de los procesos genera ganancias para la organizacion, las
mismas que deben ser direccionadas para que exista una mayor y mejor prestacion
del servicio especificamente a nivel tecnoldgico, es decir, con la adquisicion de
equipo, maquinaria, materiales e insumos de mejor calidad y que permitan soluciones
maés efectivas en cuanto a limpieza con una optimizacién de los demas recursos,

actividad que dependerd mucho de la parte financiera dentro del sistema.

5. Capacitacion con personal acreditado en Seguridad y Salud, los servicios de
limpieza son vulnerables a cualquier tipo de accidente principalmente por el manejo
de quimicos, trabajo en alturas y la toma de medidas preventivas para evitar
accidentes del personal propio o del mismo cliente. Es necesario dentro de las
actividades de Recursos Humanos estar pendiente del personal a cargo, la
capacitacion es indispensable para el mantenimiento de un excelente factor humano y
debido a las actividades que realizase debe enfocar en temas de Seguridad y Salud
para evitar accidentes laborales, siendo esto también una motivacion para el personal
y una inversion a futuro puesto que minimiza la posibilidad de la existencia de

accidentes e incidentes laborales.

6. Ampliar la base clientes mediante la participacion en concursos publicos y
privados, para la generacion de una mayor fuente de trabajo se debe mantener una
base de clientes que permita a la organizacion crecer y poder desarrollar. La
participacion dentro de concursos es responsabilidad del mismo proceso de ventas,
debido a que conoce del servicio que se presta y puede ofrecer muchas alternativas a
los clientes.
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7. Ejecucion del trabajo con personal capacitado para establecer estandares, como se
citd anteriormente el mejoramiento y la motivacion del factor humano es
responsabilidad de Recursos Humanos para lograr la consecucion de los objetivos

propuestos.

8. Descentralizar los puntos de trabajo para alcanzar mercados regionales y locales,
el proceso encargado de ventas asi como la parte operativa son los encargados de
descentralizar las actividades desempefiadas para poder expandir el mercado a
niveles superiores, con la experiencia del personal de confianza se debe mantener el
mismo control y ampliar el campo laboral sin descuidar los procedimientos o alterar

el funcionamiento del sistema por falta de control en alguno de estos procesos.

9. Establecer procedimientos definidos tanto para actividades administrativas como
operativas, la parte operacional asi como la Direccibn manejan actividades e
informacion de manera mecanica y sin procedimientos determinados, es necesario
estandarizar y determinar los procesos a seguir para cumplir con el objetivo de cada
proceso y el objetivo de la organizacion. La Norma ISO 9001:2008 es la guia a
seguir, los requerimientos del cliente y la experiencia en los servicios prestados son

necesarios para establecer estos procedimientos que deberan ser documentados.

10. Aprovechar la confianza y compromiso con clientes para ganar mas mercado,
esta estrategia se basa en el buen desempefio de las actividades diarias con el cliente
por lo que debe existir una evaluacion de la satisfaccion al cliente y la buena practica
de los procedimientos para mantener y tener la posibilidad de ganar mercado, siendo

directamente responsable la parte operativa.

11. Inducir al personal sobre Sistemas de Calidad y Seguridad en el trabajo, siendo
una organizacion que va a implantar la Norma ISO 9001:2008 debe mantener en
conocimiento a todo su personal en todo nivel. Debe existir una induccién sobre el
sistema asi como capacitaciones continuas sobre la importancia de mantener un
Sistema de Gestion de Calidad y el beneficio tanto individual como colectivo que se

obtiene.
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12. Basado en la experiencia, elaborar insumos que sean Utiles en el trabajo, la
optimizacion de los recursos dentro de la organizacion es fundamental y si la
organizacion esta en la capacidad de elaborar los insumos para su trabajo seria
mucho mejor. La utilizacion de los insumos dependeran de las necesidades del
cliente y de varios factores (area, tipo de superficie, cantidad de frecuencia, nimero
de usuarios, clima, lugar, etc.) que requerirdn se aplique un producto especifico en
cada sitio de trabajo, para lo que directamente relaciona al proceso operativo con la

Direccion.

13. Realizar reuniones semanales con todo el personal para conocer puntos débiles y
satisfaccién del servicio, incluyendo el conocimiento de las necesidades del cliente,
es importante saber la situacion interna de la organizacion, las inquietudes y
necesidades de los procesos quienes conforman el sistema para poder establecer las
acciones de mejora continua, en estas reuniones es necesaria la participacion de todos

los procesos.

Las estrategias DO muestran como corrijo las debilidades de la organizacion
aprovechando las oportunidades (ALVAREZ TORRES, 2006, pag. 44).

1. Distribuir de manera Optima los espacios, tanto para almacenaje (bodega) como
para ejecucion del trabajo. A todo nivel se necesita organizar la infraestructura y
espacios que la empresa cuenta a fin de poder desemperiar sus actividades de mejor
manera y que el cliente perciba un buen ambiente de trabajo. La limpieza en bodegas
es esencial para atender a cualquier necesidad del cliente sin problemas y

oportunamente.

2. Organizar internamente al personal y designar funciones y actividades, con la
implementacion de un manual de funciones y un manejo eficaz de los medios de
informacion y comunicacion la Direccion puede obtener mejores resultados, esto
requiere de mayor control en areas operativas especialmente que son las relacionadas

directamente con el cliente.
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3. Establecer un proceso para promover el servicio que se esta prestando y controlar
la ejecucion de los contratos actuales, es necesario mantener control sobre las
actividades prestadas en el presente y a futuro un proceso que controle las
actividades que estan siendo ejecutadas y planifique actividades a futuro es necesario
a fin de mantener la base actual de clientes y aumentar manteniendo control sobre

todas las areas y requisitos de los contratos.

4. Receptar y conocer inquietudes y sugerencias de proveedores y clientes es
importante, puesto que se pueden determinar facilmente los puntos débiles y donde
se deben implementar acciones correctivas y preventivas, las necesidades del cliente
pueden cambiar de acuerdo a diversos factores, los que pueden ser receptados a
tiempo y mostrando las mejores soluciones con un sistema de comunicacion

documentado a través de un proceso del sistema.

5. Analizar la competencia actual para el establecimiento tanto de estandares como
de precios y calidad del servicio es una estrategia indispensable, puesto que debemos
conocer el estado actual del mercado y la situacion de la competencia para tanto a
nivel operativo ofrecer un valor agregado al servicio como administrativo,

manteniendo control sobre todos los procesos sobre cualquier cambio externo.

6. Implantacion de controles para uso y adquisicion de materiales, insumos y
herramienta, es necesario mantener control sobre las areas a nuestro cargo en los
diferentes contratos debido al requerimiento de distintos materiales y equipos para
cada sitio. La buena utilizacion de los mismos dependerda del control que se
establezca, asi como del mantenimiento y organizacion que se brinde por parte de los

Supervisores.

7. Dotar adecuada y oportunamente al personal de equipo de buena calidad y
anatdmicamente adaptable de acuerdo con las actividades que esté desempefiando, no
siempre los productos més costosos son mejores, se debe realizar un estudio de las
necesidades del trabajo y los recursos disponibles para la adquisicion de equipo, el
personal debe sentirse a gusto y seguro utilizando el equipo de proteccién personal
cuando sea necesario y los equipos y materiales de acuerdo con el trabajo para evitar

cualquier tipo de incidentes dentro del trabajo.
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8. Organizar areas de trabajo y grupos de trabajo para ejecutar tareas dentro de
limites de tiempo establecidos, con el establecimiento de procedimientos e
instructivos en los procesos se podran ejecutar las actividades de manera eficaz e

incluso se pueden optimizar recursos en todo el sistema.

9. ldentificar el archivo y documentos en general para su mejor uso y rapida
ubicacion es necesario puesto que es parte de la comunicacién de la organizacion, la
organizacion de la informacion documentada permitird a los usuarios del sistema
ejecutar sus actividades rapidamente sin pérdida de tiempo o duplicando esfuerzos y

actividades.

10. Direccionar las quejas de clientes para mejorar el servicio actuando de manera
inmediata tomando como sugerencias y evitando que los problemas o actividades que
no estan siendo controladas se repitan causando molestias para la entidad para la cual
trabaja REVELSERVI C. A.

11. Dar un valor agregado a nuestro servicio para mantener la confianza del cliente,
brindar apoyo y asistencia durante y después del servicio ayuda a una mejor relacion
entre Cliente y Empresa, permite que exista un buen ambiente y que los trabajadores

se encuentren continuamente motivados.

12. Cuidar la propiedad del cliente a base de un registro sobre las condiciones
recibidas y entregadas del servicio, para mantener la confianza de nuestros clientes se
debe prevenir y tomar las medidas adecuadas con el fin de no causar dafos a la

propiedad y prestar el servicio sin alterar las condiciones fisicas.

13. Actualizar periddicamente el archivo y dar a conocer al personal sobre su
ubicacion y/o cambios efectuados en toda la documentacion para una mayor fluidez

de informacion y evitar duplicacion de informacion o extravio de documentos.
14. Concientizar a todo el personal diariamente haciendo participes a los trabajadores

de las condiciones y situaciones en las que se encuentra prestando el servicio, el

ambiente de trabajo es un factor primordial para tener consciencia asi como aspectos
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operativos que permitan a los empleados trabajar aportando con un valor hacia los

objetivos de la organizacion.

15. Llevar un Registro sobre avance de trabajo y control de lugares de trabajos
designados es un sistema que ayuda a la comunicacion en el campo operativo y
permite que todos los grupos de trabajo y sus responsables se encuentren al tanto de

las novedades y sobre el control que se debe tener.

Las estrategias FA muestran como uso las fortalezas de la organizacién para mitigar
las amenazas (ALVAREZ TORRES, 2006, pag. 44).

1. Establecer requisitos obligatorios y pagos para tener capacidad de participar en
procesos de contratacion, REVELSERVI C. A. necesita de procesos planificados

para presupuestar y conocer los recursos que necesitara para determinado concurso.

2. Mantener actualizados costos unitarios mediante estudio del mercado, se deben
tomar en cuenta todos los componentes que intervienen en el establecimiento del
costo unitario para cada actividad del servicio a prestar. El conocimiento de la
legislacion y estudio del mercado y competencia ayuda a establecer costos
razonables y sustentables, el valor agregado y costos indirectos agregados al

producto dependeran de la capacidad que la empresa tenga para optimizar recursos.

3. Ofrecer un servicio de calidad brindando un valor adicional a las tareas a cargo
para ganar la confianza del cliente y mejorar tanto las relaciones comerciales que

existen, asi como los procesos de comunicacién y percepcion del servicio al cliente.

4. Participar en procesos que se encuentren dentro del alcance donde existan menos
posibilidades de un excesivo numero de competidores y donde los requisitos estén al
alcance de las posibilidades de la empresa para poder explotar al méaximo las
fortalezas y capacidad de brindar el servicio con calidad.

5. Establecer convenios con proveedores para mantener costos, permitir mejorar las

relaciones comerciales con proveedores para facilitar y agilitar la obtencion de
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materiales e insumos que permitan prestar el servicio de limpieza hacia los clientes

con comodidad sin elevar los costos.

6. Mantener la base de clientes haciendo seguimiento de la percepcién del servicio
que tiene el cliente conociendo sus necesidades y requerimientos para cada area a
nuestro cargo, manteniendo comunicacion, implementando acciones correctivas

sobre los problemas y mostrando soluciones eficaces dentro del area de limpieza.

7. Establecer costos flexibles en base al mercado y requerimientos del cliente que
permitan una participacion con buenos resultados, optimizando todos los recursos

posibles y facilitando al cliente su participacién en la prestacion del servicio.

8. Limitar el alcance de trabajo a actividades especificas de limpieza puesto que
anteriormente se trabajaba junto con actividades de mantenimiento y dentro del
marco legal la empresa se encuentra constituida para realizar actividades

complementarias de limpieza lo que conlleva mas control en el area operativa.

9. Direccionar los recursos excedentes a la implantacion de tecnologia en maquinaria
especificamente para limpieza debido a que aporta al producto que brinda la empresa
y puede ser un apoyo para el personal que se encuentre a cargo. El uso y
mantenimiento de un buen equipo garantiza un trabajo eficaz, el conocimiento del
operador es indispensable puesto que debe ser capacitado para la utilizacion del

equipo.

10. Establecer contratos de acuerdo a las necesidades del cliente dentro de lo
establecido legalmente y dentro de la capacidad de la prestacion del servicio por
parte de REVELSERVI C. A.

11. Convenir acuerdos con el cliente para contratos por periodos largos de tiempo
que brinden estabilidad al personal es importante puesto que es una estrategia para
mantener al personal motivado y seguro de su trabajo. La buena comunicacién junto
con el buen trabajo de la empresa asegura mayor estabilidad al personal siempre y
cuando se encuentre dentro del alcance de la empresa contratante y esté en

condiciones de decidir el futuro sobre la prestacién del servicio.
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Las estrategias DA permiten saber como corrijo las debilidades mitigando las
amenazas de la organizacion (ALVAREZ TORRES, 2006, pag. 44).

1. No comprometer los intereses de la compafiia con terceros o situaciones fuera del
alcance de la misma, la organizacion debe estar administrada de manera que se tenga

el control en su interior y las decisiones que se tomen sea para beneficio del sistema.

2. Planificacion del trabajo diario para evitar atrasos e incumplimiento de los
requisitos del contrato, establecer grupos que permitan descentralizar las actividades

y concluir con tareas en un periodo de tiempo mas corto.

3. Realizar evaluaciones al personal y rotar continuamente para mantener la calidad
evitando que existan inconvenientes mas alld de relaciones laborales con
funcionarios de nuestro cliente, la rotacion del personal se refiere internamente para
no generar rutinas en el trabajo y el personal se desenvuelva de mejor manera en

cualquier area asignada.

4. Dividir en grupos de trabajo para cumplir con las tareas en un tiempo menor a los
establecidos y de esta manera incrementar el nimero de actividades realizadas
diariamente y el control y mantenimiento de la limpieza dentro de las instalaciones

del cliente.

5. Asegurarse de que el personal observe si existe alguna irregularidad en el servicio,
si existe cualquier tipo de novedad debe mantener comunicacion constante con el
Jefe de Grupo y/o Supervisor de Limpieza para solucionar los problemas tomando

acciones inmediatas.

6. Notificar a supervisores sobre la falta de equipo o material en el trabajo,
involucrarse y ser participes de la consecucion de objetivos mediante la buena
comunicacion con sus superiores tomando responsabilidad en las actividades a ellos

encomendadas.

7. Almacenar el archivo obsoleto en lugares donde no obstaculice las operaciones

normales de la empresa, impidiendo pérdida de documentacion y originando retrasos
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por busqueda de documentos en archivo que ya no se encuentre activo, es decir ya no

esté en uso por los procesos de la empresa.

8. Optimizar al m&ximo los recursos utilizados en el trabajo para reducir costos y de
esta manera incrementar utilidades y beneficios para toda la empresa, la experiencia
en las labores brinda al personal conocimiento sobre materiales, insumos, equipo y
propiedad del cliente, los mismos que pueden aportar con sugerencias para un buen

uso y empleo de los recursos.

9. Mantener control de materiales e insumos de limpieza, exista 0 no desgaste se
debe mantener control sobre los materiales e insumos con el fin de disponer todo lo
necesario para la realizacion de actividades o en una ocasion emergente acudir con el

equipo requerido.

2.3. Analisis situacional

2.3.1. Analisis interno

2.3.1.1. Descripcion de los procesos

Las actividades de la empresa REVELSERVI C. A. necesitan ser organizadas para
emplear el ciclo de Deming: planificar, hacer, verificar y actuar. Una vez empleado
este sistema se podran introducir controles para cada proceso con el objeto de que
puedan perseguir un proposito definido. Las operaciones que se desarrollan al
interior de la empresa fueron analizadas y segun la informacién de la matriz FODA
junto con el andlisis de las estrategias establecido anteriormente se identificaron
cinco procesos dentro del Sistema; se debe tomar en cuenta que, bajo el Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001 version 2008, existen requisitos que se deben cumplir,
por lo que la determinacion de procesos tiene que estar enfocada a la gestion de la
calidad. Los procesos que se han establecido debido a la distribucién de la

organizacion, sus actividades y los requisitos antes mencionados son los siguientes:
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a) Gestion de la direccion

b) Gestion de la mejora continua
c) Gestion de ventas

d) Gestidn de operaciones

e) Gestion administrativa-financiera

a) Gestion de la direccion: Dentro de este proceso se encuentra la parte directriz de
la organizacion, parte fundamental para la toma de decisiones, revision y aprobacién

tanto de formatos y procedimientos que se manejen en todo el sistema.

b) Gestidn de la mejora continua: Este proceso no se encuentra interactuando en el
sistema de REVELSERVI C. A. pero es indispensable en un sistema 1SO por lo que
estara determinado obligadamente. Este proceso se encargara del control del sistema,
el funcionamiento correcto de los procedimientos y la implementacién de controles
utiles para que las actividades puedan ejecutarse de manera dptima a nivel de todos
los procesos. La Gestion de Mejora Continua es un proceso que debe funcionar en
conjunto con la Direccion para establecer las pautas dentro del sistema y pueda
existir una interrelacion, interdependencia e interactividad adecuada entre todos los

Procesos.

c) Gestidn de ventas: Este proceso fue determinado en el presente sistema con el
objeto de controlar la principal fuente de ingresos de la compafiia, gestiona la cartera
de clientes de la organizacién y con un enfoque hacia los sistemas de calidad se
dirige a los clientes para realizar una evaluacion de la satisfaccion al cliente,
necesaria para determinar las falencias e implementar controles en este como en

todos los procesos involucrados.

d) Gestion de operaciones: Este proceso encierra la actividad principal de la
organizacion, es el proceso donde se implementan la mayor cantidad de controles y
el que mayor impacto tiene con el cliente. La actividad principal de la empresa es la
prestacion de servicios complementarios de limpieza, los controles se deberan dirigir
a esa actividad para efectuarla con los estandares establecidos y la mas alta calidad

que incurran en estos servicios. Los controles implementados deberan ser ejecutados
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por el personal de limpieza, personal que se encuentra dentro de este proceso y de la

misma manera se sujetara a controles para la mejora continua del servicio.

e) Gestion administrativa-financiera: Como todos los procesos es importante, pero
especificamente es la columna vertebral del sistema debido a que dentro de este
proceso se encuentran actividades financieras, de recursos humanos, legales y
médicas; actividades que han sido determinadas anteriormente y se agrupan dentro
de este proceso por ser un respaldo y apoyo a todo el sistema. Tienen relacion entre
si y van dirigidas al cliente interno de la organizacion para propiciar un
funcionamiento enfocado a la satisfaccion del cliente externo. En sistemas de
gestion, las actividades de este proceso deben ser controladas y evaluadas con un

enfoque de mejora continua, para su mejor desempefio.

2.3.2. Analisis externo

2.3.2.1. Influencias macroecondémicas

2.3.2.1.1. Factor politico

En los Gltimos afios ha sido determinante el impacto del factor politico en la empresa,
las regulaciones por parte del gobierno con el fin de establecer mejores controles y
una mejor division del trabajo han ocasionado que la base de clientes de la empresa
sea reducida por consecuencia del Mandato 8. A consecuencia de la limitacion de
actividades la empresa se vio obligada a realizar una reduccion del personal creando
una ambiente menos favorable para las relaciones entre el trabajador y la empresa. El
factor politico es importante en el campo de los servicios complementarios de
limpieza especificamente, puesto que decisiones como establecimiento de leyes y

normas limitan el normal funcionamiento de las operaciones de la empresa.
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2.3.2.1.2. Factor econémico

Dado que la empresa mantiene relaciones laborales con instituciones del sector
publico en su mayoria, éstas se ven también afectadas directamente por las
decisiones econdmicas a nivel nacional. Las actividades que realiza la empresa
dependen de los trabajadores en su mayoria, es minima la infraestructura que se

puede tener para servicios de limpieza.

2.3.2.1.3. Factor social

La generaciéon de fuentes de trabajo tiene un impacto importante en la sociedad.
REVELSERVI C. A. genera fuentes de trabajo para 35 personas y sus familias. En
si, el servicio que la empresa presta es para beneficio de la sociedad quienes son los
palpantes de las buenas condiciones y mantenimiento de los lugares beneficiarias de
los servicios que en su mayoria son empresas de servicio al publico. Los usuarios
REVELSERVI C. A. no son unicamente sus clientes, sino también el publico en
general que recibe un mejor aspecto y una mejor imagen de las instituciones a las que

acude, factor beneficioso para estas ultimas.

2.3.2.1.4. Factor tecnoldgico

El factor tecnoldgico es necesario en las actividades que realiza la empresa, puesto
que permite un avance del trabajo en mayor cantidad con mayor velocidad y
precision. La empresa de acuerdo a la experiencia que posee determina el equipo y
maquinaria a utilizar, siendo esta no indispensable debido a que el trabajo se puede
realizar sin la necesidad de adquirir tecnologia en gran volumen. La diferencia que
marca este factor es el valor agregado que la empresa puede facilitar dependiendo de
las actividades a realizar. Se necesita invertir para obtener un inventario bueno de
equipos, pero asi mismo capacitar al personal del uso correcto y de las condiciones

en las que este equipo puede ser utilizado o no.
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2.3.2.1.5. Factor legal

La empresa para su normal desempefio en las actividades que realiza necesita
encontrarse dentro de ciertos parametros y regulaciones legales a nivel local. Para
mantener una participacion activa en los diferentes procesos, es necesario actualizar
y cumplir todos los requisitos para prestar servicios complementarios de limpieza. Es
poco el nimero de empresas en el pais, que poseen calificacion para este tipo de
servicios. Este factor es fundamental para nuestra empresa, principalmente si
observamos desde el punto de vista del Mandato 8, que exige a una compafiia estar
calificada por el Ministerio de Relaciones laborales para ejecutar especificamente
actividades de servicios complementarios de limpieza. Las disposiciones legales son
importantes para empresas de este tipo, las mismas que pierden todo su derecho de

participacion en determinados procesos si no cumplen con los requisitos solicitados.

2.3.2.2. Influencias microeconémicas

2.3.2.2.1. Cliente

Es importante determinar la base de clientes de la empresa REVELSERVI C. A. para
innovar sus servicios y determinar costos dentro del mercado. Las empresas del
sector publico son las que actualmente conforman la base de clientes de la
organizacion. Los procesos de contratacion, como lo describimos anteriormente, son
necesarios para que la empresa pueda desempefiarse con normalidad. El buen trabajo
y experiencia ha sido de gran utilidad al momento de ser recomendados entre las
mejores empresas de limpieza a nivel local. Clientes como el Servicio de Rentas
Internas y la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento de
Quito, son ejemplos de los clientes principales que la empresa a lo largo de su
existencia, ha conservado por un periodo de tiempo considerable y le han permitido
crecer como empresa Y establecer, de alguna manera, los procedimientos no escritos
de como realizar determinada actividad y como mejorar los niveles de control y
supervision de los servicios que presta a la presente fecha, REVELSERVI C. A.

posee 2 contratos vigentes con el Servicio de Rentas Internas y CASINTOUR.
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2.3.2.2.2. Proveedor

Para proveer un servicio de calidad se necesita de insumos de calidad, productos que
brinden soporte y permitan dar a la empresa una mejor imagen cada dia frente a sus
clientes y al mercado. La empresa se ha caracterizado por la constancia en el uso de
productos con sus proveedores; se ha mantenido durante varios afios una estrecha
relacion con sus principales proveedores, lo que ha originado también mucha
confianza entre estas dos partes, ademas de facilidades que le permitan tener siempre
en cuenta cuales son los proveedores mas adecuados para ciertos tipos de productos.
En el campo de la limpieza existe una amplia gama de productos que se pueden
utilizar y la empresa toma en cuenta el beneficio que los productos brindan tanto al
cliente como a si misma, los mismos que no deben tener un impacto negativo ni a la
sociedad ni al medio ambiente. Una de las empresas que ha provisto de insumos de
limpieza es Edval, que cuenta con varios afios en el mercado y se caracteriza por
brindar un producto de acuerdo a las necesidades de REVELSERVI C. A., con las
caracteristicas también solicitadas por sus clientes. Unilimpio es una alternativa que
la empresa tiene en caso de ser requeridos sus productos, tienen un uso mas general
puesto que el publico tiene acceso a su adquisicion. Ospina Valencia y Distribuidora
Jerusalén por un largo periodo han asistido con sus productos a REVELSERVI C.
A., para la provision de materiales necesarios para limpieza y de utilizacion en las
instalaciones de sus clientes. Estos son los proveedores que durante el transcurso del
tiempo han permitido a REVELSERVI C. A. ganar aceptacion del publico,
ofreciendo una amplia gama de servicios gracias a la variedad de productos a los

cuales tiene alcance.

2.3.2.2.3. Competencia

Es importante conocer a nuestros competidores, mucho mas si nos encontramos en
continua participacion ya sea a nivel local o regional. Para el establecimiento de
estandares, costos unitarios o calidad en el trabajo también debemos estudiar a
nuestra competencia, ya que mediante el anlisis de ciertos factores de las empresas
nos permite conocer si nuestra empresa dentro del mercado se encuentra a nivel de

las deméas empresas de servicios.
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Una de las razones que ayuda a REVELSERVI C. A. a superarse como empresa es
mantener una competencia sana. El estado en los ultimos afios implementé sistemas
para que esta competencia sea transparente y con igualdad de condiciones, esto es
importante para la empresa, puesto que tiene todas las posibilidades para efectuar un
buen desempefio en los procesos de contratacion. Para describir a los competidores
mas cercanos se establecieron las empresas con las cuales los Gltimos afios se ha
mantenido relacion y conocimiento, por lugares o areas donde la empresa ha

ingresado a prestar sus servicios.

UNILIMPIO es una empresa que ademas de proveer insumos y materiales presta
servicios de limpieza a nivel nacional, es una empresa reconocida a nivel local y
continuamente ha sido uno de los competidores que participa en procesos de
licitacion para empresas del sector publico, en los que REVELSERVI C. A. también
aplica. LUVHIER es otra de las empresas que en los dltimos afios ha generado
mucha competencia por sus costos al pablico. Asi como personas juridicas existen
personas naturales que participan en procesos y cada vez mas hacen del mercado una
mayor fuente de seleccion, este es el caso de LOOR PAREDES que por su
desempefio se ha ganado un espacio importante en la ciudad de Quito. Otra de las
empresas grandes en el medio es NOSOL, que por su reconocimiento, es con la cual
REVELSERVI C. A. ha tenido mayor competencia directa. Existen muchas
empresas en el medio pero pocas son las que tienen calificacion del Ministerio de
Relaciones Laborales para ejecutar las actividades de servicios complementarios, las
mencionadas anteriormente muestran una participacion continua activa en el

mercado y son quienes se han considerado como los competidores mas importantes.

2.3.2.2.4. Precios

Para poder tener una competencia sana, la empresa, con la experiencia obtenida y los
requerimientos del mercado, ha establecido precios para sus servicios,
especificamente para cada una de sus actividades. Dada la necesidad de tener una
mejor vision del producto que se ofrece, los clientes necesitan conocer los costos
unitarios de cada una de las actividades que la empresa ofrece, para lo que se ha

establecido cierto nimero de actividades que se ajustan a las necesidades del cliente.
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Estos costos unitarios se determinan en base a cantidades y frecuencias de utilizacion

de factor humano, material, tecnologico, etc., en una determinada actividad. Entre los

servicios que la empresa presta se encuentran los siguientes:

Limpieza de pisos duros.

Limpieza de pisos de madera lacados.
Limpieza de bodegas, terrazas y areas exteriores.
Mantenimiento de jardines y jardineras.
Aspirado de alfombras.

Lavado de alfombras.

Limpieza de estaciones de trabajo.

Limpieza de estaciones de trabajo tipo jefe.
Limpieza de mesas de comedor y capacitacion.
Limpieza general de salas de reuniones.
Limpieza de archivadores.

Limpieza de estanterias metalicas.

Limpieza de mamparas y divisiones interiores.
Aspirado general de sillas de tela.

Lavado de sillas de tela.

Limpieza y aspirado de persianas y cortinas.
Limpieza de vidrios interiores.

Limpieza general de vidrios exteriores.
Limpieza general de fachadas exteriores.
Lavado de vajilla de cafeteria y botellones de ceramica.
Limpieza de inodoros.

Limpieza de lavamanos.

Provisién y colocacion de suministros
Desinfeccion completa de baterias sanitarias.
Limpieza de bajantes de aguas lluvias.
Fumigacién interior y/o exterior del edificio.

Desratizacion interior y/o exterior del edificio.
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CAPITULO HI

DIAGNOSTICO Y EVALUACION DE LOS PROCESOS ACTUALES PARA
EL DISENO DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO EN BASE A LA
NORMA I1SO 9001:2008

3.1. Diagnostico de la organizacion

El presente diagndstico es necesario para determinar el estado actual del sistema de
control interno en REVELSERVI C. A. La norma ISO 9001 versién 2008 se utilizara
como guia dentro de este sistema con el fin de cumplir todos los requisitos
necesarios, satisfacer las necesidades de los clientes e implementar acciones de
mejora continua en todo el sistema que permita la consecucion de los objetivos

propuestos.

La informacion de todos los involucrados en la compafiia servira para establecer el
sistema de control interno adecuado y permitird establecer los puntos de control
necesarios para el buen funcionamiento del sistema. Para el diagndstico y evaluacion
de los procesos actuales para el disefio del sistema de control interno se utilizaran los

siguientes métodos:

a) Checklist de los requisitos 1SO 9001:2008.
b) Cuestionario de control interno.

c) Diagramas de flujo.

d) Método descriptivo.

3.1.1. Checklist de los requisitos 1SO 9001:2008

Para conocer el estado actual de la empresa REVELSERVI C. A. en cuanto a su
sistema de control interno, se utilizara una lista de verificacion o checklist para
determinar los requisitos que son necesarios adoptar por parte de la organizacion
para implementar las Normas ISO 9001:2008. El presente checklist tiene como
objeto relacionar a cada requisito de la norma con un componente del sistema de

control interno para efectuar el respectivo cuestionario de control interno y asi
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mismo determinar los procedimientos a ser implementados en los respectivos
procesos asi como el establecimiento de puntos de control y la mejora continua de

cada uno de los procesos del sistema:

Tabla 3.01: Checklist requisitos 1ISO 9001:2008

PROCESO CONTROL
REQUISITOS I1SO 9001:2008 INVOLU- INTERNO SI NO
CRADO COMPONENTE

EVIDENCIAS Y
OBSERVACIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales
¢Se encuentran identificados los

AMBIENTE DE Segun el mapa de procesos del

- TODOS -
procesos del sistema? CONTROL X sistema
¢ Se encuentra determinada la .
U i AMBIENTE DE Segln el mapa de procesos del
secuencia e interaccion de los TODOS CONTROL X sisterna
procesos?

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

No se encuentra determinada

égl?é?§7un documento de politica de TODOE A'\églr@ch)LDE X equn oS requisitos 1SO
i 9001:2008

¢Existe un documento de objetivos de TODOS AMBIENTE DE X No existe documentacion,

calidad? CONTROL Manual de Calidad

¢Existe un manual de calidad? TODOS ACT(':\QI\?TARDOEE DE X No ::;ﬁja?%zug;?éggon’

¢Existen procedimientos No existe documentacion

documentados exigidos por la norma TODOS ACTIVIDADES DE X requiere matriz de control c‘ie

y necesarios para el desarrollo del CONTROL

sistema? documentos

4.2.2 Manual de la calidad

¢El' manual incluye el alcance del B ACTIVIDADES DE X No se ha implementado Manual

sistema de gestion de la calidad? CONTROL de Calidad

¢El manual incluye o cita a todos los B ACTIVIDADES DE X No se ha implementado Manual

procedimientos documentados? CONTROL de Calidad

4.2.3 Control de los documentos

¢Existe un procedimiento No existe documentacion,

documentado para el control de TODOS ACTIVIDADES DE X requiere procedimiento para el

CONTROL

documentos? control de documentos

¢Existe una metodologia documentada

adecuada para la revision ACTIVIDADES DE . -
M L TODOS

actualizacion y aprobacion de CONTROL X No existe documentacion

documentos?

¢Los documentos son legibles e TODOS INFORMACION Y X Doct;?re:;?sézr; 2‘:’1 allllgsfeesnada

identifi ? COMUNICACION )

identificables? apropiados

Requiere matriz de control de

ACTIVIDADES DE documentos, los procesos
CONTROL desconocen del uso de los

documentos externos

¢Se han identificado documentos de
origen externo y se controlan y TODOS
distribuyen adecuadamente?

¢Existe una metodologia adecuada

ACTIVIDADES DE No existe metodologia

i TODOS

gg:\) E\;(l)t:\; el uso de documentos CONTROL X documentada
¢L-0s listados de documentos ACTIVIDADES DE Se requiere de una matriz de

i TOD
B i X | convol e documenc
4.2.4 Control de los registros
¢Existe un procedimiento No existe documentacion,
documentado para el control de los TODOS ACT(':\CI)',\?.I'.A‘R%ELS DE X requiere procedimiento para el
registros? control de registros




¢Existe una metodologia para la ACTIVIDADES DE
identificacion, almacenamiento, CONTROL,

proteccion, recuperacion y disposicion TODOS INFORMACION Y X No existe documentacion
de los registros? COMUNICACION

Mantienen respaldos del
i . . . i sistema informético financiero,
¢Se realizan copias de seguridad de TODOS INFORMACION Y X la documentacion de los

COMUNICACION

los registros informaticos?

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccion

procesos restantes no tiene
respaldo

glr‘;af]litzaag;gencf;?nm;gm::éic: gela Existe difusion de la Direccion
satisfacer los requisitos de los clientes A INFORMACION X por ’?“e‘.i'o de registros, falta
y los requisitos legales y COMUNICACION conocimiento del aspecto legal
reglamentarios? en los procesos
¢La alta direccion establece la politica A INFORMACION Y X No se ha establecido politica de
de la calidad? COMUNICACION calidad con los requisitos I1SO

La organizacién mantiene
¢Asegura el establecimiento de A INFORMACION Y X objetivos que deben ser
objetivos de la calidad? COMUNICACION evaluados y deben contener los

requisitos dentro de la ISO
¢Asegura la disponibilidad de A INFORMACION Y X Mantienen los suficientes
recursos? COMUNICACION recursos
5.2 Enfoque al cliente
¢ Se esta realizando la determinacion AcC ACTIVIDADES DE X No mantiene control sobre
de los requisitos del cliente? ' CONTROL requisitos del cliente
¢Se esta analizando la satisfaccion del Ac INFORMACION Y N Féi‘gﬂgﬁ;”;g'ggt‘giﬂg?} ‘i‘f
cliente? ' COMUNICACION :

Cliente

5.3 Politica de la calidad

Se necesita determinar la
¢La politica de la calidad es coherente A AMBIENTE DE X Politica de Calidad en base a
con la realidad de la organizacion? CONTROL los requisitos de la ISO

apartado 5.3

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

¢ Los objetivos se han fijado en
funciones y niveles adecuados que AMBIENTE DE
ofrezcan mejora continua de la CONTROL

organizacion?

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calida

¢Se encuentran planificados los

Existen objetivos que deben ser
evaluados para que cumplan
con los requisitos 1SO

No existe documentacion

procesos del sistema de gestion de la A B A'\églﬂggl_DE X relativa a actividades por

calidad? proceso y procedimientos de
todo el sistema

¢Se encuentran planificados los AMBIENTE DE Los objetivos no cuentan con

objetivos del sistema de gestion de la A B CONTROL X dici -

calidad? mediciones respectivas

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

¢Se encuentran definidos los cargos o Existe organigrama de la
; N AMBIENTE DE R,

funciones de la organizacion en A E CONTROL X organizacion, falta de manual
organigrama y fichas de puesto? de funciones o fichas de cargo
¢Se encuentran comunicadas las AMBIENTE DE En base a las fichas de puesto
responsabilidades a cada uno de los AE CONTROL X deben ser comunicadas las
empleados de la organizacion? funciones a cada empleado
5.5.2 Representante de la direccion
¢Se encuentra documentada la
asignacion de representante de la AMBIENTE DE No existe Representante de la

. - . A X ; !
direccion a algln cargo o puesto de la CONTROL Direccion
organizacion?
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5.5.3 Comunicacion interna

¢Se encuentra evidencia de procesos
de comunicacion eficaces para el
correcto desempefio de los procesos?

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

¢Se encuentran definida la frecuencia
de realizacion de las revisiones del
sistema por la direccién?

6.1 Provision de recursos

¢Dispone la organizacion de los
recursos necesarios para mantener el
sistema de gestion de la calidad y
aumentar la satisfaccion del cliente?

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

6. GESTION DE LOS RECURSOS

A CE

INFORMACION Y
COMUNICACION

SUPERVISION

AMBIENTE DE
CONTROL

Se realizan reuniones
semanales para conocer el
estado y resultado de las
actividades y se encuentran
documentadas

No se encuentra definida las
revisiones del sistema

Dispone de recursos falta de
planificacion para
direccionamiento de recursos

El personal mantiene

preventivo realizadas?

6.4 Ambiente de trabajo

Si existen condiciones especificas de
trabajo, ¢Se encuentran definidas tales
condiciones?

¢Dispone la organizacion de una
planificacion de procesos de
produccion teniendo en cuenta los
requisitos del cliente?

¢Es el personal competente para la £ AMBIENTE DE competencia y capacitacion
realizacion de sus trabajos? CONTROL continua, falta evaluacién por
parte de la Direccion
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
¢Se encuentra definida la competencia
necesaria para cada puesto de trabajo .
teniendo en cuenta la educacion, £ AMBIENTE DE Falta de fichas dglcargo para
- o S CONTROL evaluacion
formacion, habilidades y experiencia
apropiadas?
;Se capaCIta/entrena} al personal AMBIENTE DE El'per_s,onal mantiene ]
entrante para cumplir con las D,E capacitacion y la misma esta
. CONTROL
necesidades del cargo? documentada
;Existe un plan de capacitacion y/o AMBIENTE DE Existe plan de capacitacion en
¢ np P y E determinados contratos no por
entrenamiento? CONTROL
parte de la empresa
6.3 Infraestructura
¢Se encuentra identificada la La infraestructura, areas de
; : : AMBIENTE DE : . )
infraestructura necesaria y existente A D, YE CONTROL trabajo y demas lugares estan
para la realizacion de los procesos? identificados por el personal
¢Existen planes o rutinas de .
P - ACTIVIDADES DE No existen planes
D
mantenimiento preventivo para cada CONTROL documentados
uno de los equipos?
¢Existen registros de las acciones de . .,
mantenimiento correctivo y D ACTIVIDADES DE No existe documentacion

CONTROL

AMBIENTE DE
CONTROL

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

ACTIVIDADES DE

CONTROL

correspondiente

No estén identificadas
fisicamente a pesar de que el
personal las conoce

Dispone de los contratos y sus
especificaciones, realizacion de
actividades diarias, semanales,
mensuales, etc.
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7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Los requisitos estan

¢Se encuentran documentados los ACTIVIDADES DE documentados, no incluyen las

requisitos del cliente, incluyendo c X

- - CONTROL condiciones de entrega y

condiciones de entrega y posteriores? -
posteriores

¢Se han definido requisitos no Se realiza una induccion de los
especificados por el cliente pero c ACT(':\(;',\??RDC')ELS DE X requisitos no identificados por
propios del servicio? parte de los Supervisores
¢Se han definido los requisitos legales c ACTIVIDADES DE X d eﬁfrgréceufgg rca:nff;gglggr? SI os
o reglamentarios del producto? CONTROL

clientes

7.2.2 Revision de los requisitos relacio

¢Se encuentra descrita la metodologia, . L,

momento y responsabilidades paragla c ACT(I:\éll\?fRDOELS DE X N9 existe documentacion .
revision de los requisitos del cliente? relacionada con la metodologia
¢Existe una metodologia definida para
el tratamiento de modificaciones de c
ofertas y contratos?

ACTIVIDADES DE Dependen de los requisitos del
CONTROL cliente

7.2.3 Comunicacion con el cliente

Se realizan supervisiones
¢Existe metodologia eficaz para la INFORMACION Y X permanentes para conocer del
comunicacion con el cliente? COMUNICACION servicio, falta documentar
sugerencias del cliente

¢Se registran los resultados de INFORMACION Y
satisfaccion del cliente y sus quejas? COMUNICACION

7.3 Disefio y desarrollo

Este requisito no aplica para
REVELSERVI C. A. puesto
que se esta prestando un
¢Se realiza disefio y desarrollo del servicio, el disefio y desarrollo
T NINGUNO - "
producto en la organizacion? se utiliza en la produccion de
un bien, se debera justificar
adecuadamente este requisito
dentro del Manual de Calidad

X No existe documentacién

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

Se conocen los productos de los
proveedores pero no se
mantiene control sobre pedidos
y 6rdenes de compra

¢Se encuentran definidos por escrito

los productos y los requisitos D ACTIVIDADES DE X
P ylosreq CONTROL

solicitados a los proveedores?

¢Existe una seleccion de proveedores
y se encuentran definidos los criterios D
de seleccion?

ACTIVIDADES DE No se tienen definidos criterios
CONTROL de seleccion del producto

(,Eé(;gtetedz?:sevzhusagﬁgr?& de D ACTIVIDADES DE X No se tienen definidos criterios
Evmuaciéno Y CONTROL de seleccion del proveedor

7.4.2 Informacion de las compras

¢Existe una metodologia adecuada ACTIVIDADES DE

Eg:ﬁ;?ageallzacmn de los pedidos de D CONTROL X

No existe metodologia
documentada

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

¢Existe definida una metodologia
adecuada para inspeccion de los D SUPERVISION X
productos comprados?

7.5 Produccion y prestacion del servicio

No existe metodologia
documentada

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

¢Existe una metodologia adecuada Se realiza el trabajo
definida para la prestacion del D ACTc'\é',\?fRDOELS DE X empiricamente no existen
servicio? instructivos de actividades
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¢Existen registros cumplimentados

ACTIVIDADES DE

No mantienen registros dentro

Si existen procesos para validar, ;se
han definido los requisitos para esta
validacion?

7.5.3 Identificacion y trazabilidad
¢Se encuentra identificado el producto

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y d

e la prestacion del servici

SUPERVISION

at D .
conforme a lo definida en la CONTROL X del sistema
metodologia de produccion?
;Se realizan las inspecciones Se realizan supervisiones
¢
adecuadas durante el proceso de D SUPERVISION permanentes para conocer del
restacion del servicio? servicio, _falta do'c’umentar la
P ' inspeccion
¢Se utilizan los equipos y maquinaria ACTIVIDADES DE Se utilizan los equipos
D adecuados requeridos, sin
adecuados? CONTROL
embargo carecen de control.
¢El personal es competente para la AMBIENTE DE No existen evaluaciones del
S . D X s
realizacion de los trabajos? CONTROL personal y del servicio prestado

No existen procesos para
validar

El producto no es identificado

7.5.4 Propiedad del cliente

¢Existe una metodologia adecuada
definida para la comunicacion de los

INFORMACION Y

a lo largo de todo el proceso D A'\églﬁ.llngELDE X adecuadamente por la
productivo? organizacion para su utilizacion
Si es necesaria la trazabilidad del D AMBIENTE DE X ;’efr\]/ (;csjer:t;ﬁuéttig: Hfilﬁigldoolm
producto, ¢Se evidencia la misma? CONTROL 9 P

mantiene control sobre todos

Se maneja una bitacora y
reportes de los responsables de
cada érea, no se ha tenido

comunicaciones?

7.5.5 Preservacion del producto

¢Existe definida una metodologia
adecuada para la preservacion del

COMUNICACION

ACTIVIDADES DE

~ h D - fi
dafios ocurridos en los productos del COMUNICACION novedades de dafios a la
cliente? propl_edad, sin em_baygo es
’ necesario un procedimiento o la
utilizacion de instructivos
s . . Se registran mediante la misma
¢Existen registros de estas D INFORMACION Y bitacora o registro de

novedades

Se mantienen los productos en
correcto almacenamiento y en

realizado?

8.1 Generalidades

CONTROL

CONTROL O
producto? condiciones adecuadas
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion
¢Se encuentran identificados todos los El personal desconoce de la
- S AMBIENTE DE P -
equipos de seguimiento y de D CONTROL X identificacion de equipos de
medicién? seguimiento y medicion
Solamente existe la factura de
¢Existen registros de mantenimiento D ACTIVIDADES DE X mantenimiento correctivo,

carecen de plan de
mantenimiento de los equipos

¢Existen definidos procesos para

Se definio el proceso B) gestion

estadisticas?

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente
¢Existe definida una metodologia

CONTROL

ACTIVIDADES DE

realizar el seguimiento, medicion, B SUPERVISION de mejora continua
andlisis y mejora?

;Se estan empleando técnicas ACTIVIDADES DE Al momento carecen de
¢ B X indicadores, mediciones y

resultados de las mismas

Se necesita implementar un

analisis de satisfaccion?

¢Se encuentra definida la frecuencia y
planificacion de las auditorias?

B

COMUNICACION

AMBIENTE DE
CONTROL

adecuada para el andlisis de la c X sistema de encuestas de

. L, . CONTROL . -, .
satisfaccion del cliente? satisfaccion al cliente
¢Se emprenden acciones a partir del c INFORMACION Y X No se conoce la percepcion del

8.2.2 Auditorfa interna

X

cliente documentadamente

No se realizan auditorias
internas hasta la fecha

78



¢EXiste un procedimiento
documentado para las auditorias
internas?

¢Existen indicadores adecuados para
cada uno de los procesos del sistema
de gestion de la calidad?

8.2.4 Seguimiento y medicion del prod

¢Se encuentran definidas las pautas de
inspeccion final del producto?

8.3 Control del producto no conforme
¢Existe un procedimiento

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

B

ucto

AMBIENTE DE
CONTROL

AMBIENTE DE
CONTROL

SUPERVISION

Se necesita documentar un
procedimiento para el control
de auditorias

Se deben identificar en cada
proceso los indicadores

Es necesario la realizacion de
un checklist para inspeccionar
todos los requisitos en las
auditorias

Se debe documentar un

de las no conformidades?

8.4 Analisis de datos

¢Existe evidencia del analisis de datos
del sistema?

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

¢ Existe evidencia de acciones
emprendidas para la mejora continua?

8.5.2 Acci6n correctiva

¢Existe procedimiento documentado
para las acciones correctivas?

8.5.3 Accibn preventiva

¢Existe procedimiento documentado
para las acciones preventivas?

TODOS

TODOS

TODOS

TODOS

documentado para el control del AMBIENTE DE e

producto no cgnforme y el tratamiento D CONTROL procedimiento pfa ra el producto

de las no conformidades? no conforme

¢Se toman acciones para la solucién ACTIVIDADES DE N(.) existen no conformidades
D identificadas por falta de

CONTROL

AMBIENTE DE
CONTROL

EVALUACION DE
RIESGOS

EVALUACION DE
RIESGOS

EVALUACION DE
RIESGOS

auditorias

Es necesario realizar auditorias
al sistema

Son necesarias las auditorias

para emprender acciones de
mejora continua en la
organizacion

No existe documentacion sobre
un procedimiento para acciones
correctivas

No existe documentacion sobre
un procedimiento para acciones
preventivas

Elaborado por: Andrés Revelo

La empresa REVELSERVI C. A. necesita de un sistema de control interno puesto

que carece de control en todos sus procesos, necesita procedimientos documentados

que le permitan tener organizacién a todo nivel, es necesario establecer todos los

puntos de control e implementar acciones preventivas y correctivas en todo el

sistema para controlar

el buen funcionamiento de

los procesos. Para la

implementacion de las Normas 1SO 9001:2008 se debera tomar en cuenta todas las

observaciones establecidas en el checklist anterior y ejecutar el Cuestionario de

Control Interno dividido por componente tomando en cuenta la relacion que tiene

con cada requisito de la norma.
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3.1.2. Cuestionarios de control interno

El cuestionario de control interno es un documento base para el diagndstico del
sistema de control interno vigente en la empresa que se somete a la revision de una
auditoria y su aplicacion es de primordial importancia para que el profesional que
realiza el examen pueda determinar con cierta claridad, la profundidad y extension
que debera aplicar en cada una de las pruebas de auditoria, motivo por el cual su

aplicacion se constituye en el procedimiento inicial del trabajo de auditoria.

Dicho cuestionario estd constituido por una serie de preguntas, cuyas respuestas
deberan suministrar al auditor la informacién suficiente para que identifique las
fortalezas o debilidades del control interno que se aplica en la entidad que se va a
revisar (VANEGAS, pég. 3).

El Cuestionario de Control Interno aplicado se encuentra dividido en componentes,
es decir, se encuentra en cinco partes para identificar los puntos débiles por
componente y de la misma manera esta relacionado con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008 que permitiran establecer los puntos de control necesario para cada
proceso del sistema. El presente cuestionario fue aplicado a los distintos procesos de
REVELSERVI C. A., obteniendo como evidencia y observaciones las siguientes

respuestas:
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

CCl1

Empresa: REVELSERVI C. A.
Componente: Ambiente de control 1/3
Objetivo: Evaluar la eficacia del componente ambiente de control
Alcance: Aplica para el proceso de control interno de toda la organizacion
Respuestas Debilidad .,
No Preguntas P Observacion
SI NO Mayor | Menor
INTEGRIDAD Y VALORES ETICOS
1 ¢La direccion muestra interés por la integridad y los valores éticos de sus empleados?
2 ¢Se ha comunicado eficazmente el compromiso de la direccién hacia la integridad y el comportamiento ético a X No existe evidencia documentad de la
toda la organizacién? comunicacion del compromiso
3 ¢ Los empleados responden adecuadamente a la integridad y valores propiciados por la organizacion?
4 ¢Existen controles que eviten la ocurrencia de actos fraudulentos o contrarios a la ética que involucren a los X X No existe control y procedimientos financieros,
empleados que ejecutan las operaciones? faltantes de caja.
¢La direccion ha eliminado o reducido los incentivos que pueden propiciar que el personal se involucre en actos . . . - .
5 . o X Existen incentivos y motivacion continua
fraudulentos, ilegales 0 no éticos?
6 ¢;Otorga la direccion reconocimientos para fomentar un tono ético apropiado? X
7 ¢ Toma la direccion acciones disciplinarias apropiadas en respuesta a las desviaciones de politicas y X La direccién maneja acciones establecidas dentro
procedimientos de la organizacién? del Reglamento
8 ¢Se comunican debidamente dentro de la entidad las acciones disciplinarias que se toman sobre violaciones X X Falta por parte de la direccién comunicacion y
éticas? difusion
ADMINISTRACION ESTRATEGICA
1 ¢La organizacion desarrolla una administracion estratégica para el cumplimiento de su mision? X X La direccion no ha difundido su misién
correctamente
2 ¢Existen estrategias consistentes con la misién de la compafiia? X X Se deben_ im plementar més estrategias acordes
con la mision
o . L Es necesario replantearlos por la implementacion
; ?
3 ¢ Los objetivos propuestos son consistentes con las estrategias vigentes? X 1SO 9001:2008
4 ¢Existe informacion periddica, oportuna y confiable sobre el cumplimiento de metas y objetivos por proceso? X X !_a Filrecmon no S.OI.'C'ta resultados, falta de
indicadores y objetivos por proceso
SISTEMA ORGANIZATIVO
1 ¢La estructura organizacional es adecuada para el tamafio y las actividades de sus operaciones? X
¢La organizacion revisa y modifica la estructura organizacional de acuerdo con los cambios significativos en los o
2 s L . X No se han presentado cambios significativos
objetivos propuestos o experiencias insatisfactorias?
3 ¢La organizacion ha identificado sus areas estratégicas y las ha fortalecido para mejorar la calidad de los X X Se han realizado mejoras en el proceso operativo,
servicios? falta planificacion
4 ¢La organizacion exige rendiciones de cuenta y ejerce controles periédicos sobre las actividades de todos los X No posee informacion de los procesos sobre
procesos? resultados y rendimiento
5 ¢La organizacion tiene disefiados procesos y procedimientos orientados al cumplimiento de los objetivos? X No mantiene procedimientos de control
6 ¢Se han identificado los procesos, procedimientos y actividades que no generan valor agregado o son No se han realizado evaluaciones en cada uno de
innecesarios en la organizacion? los procesos
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

CCl1

Empresa: REVELSERVI C. A. 2/3
Componente: Ambiente de control
Objetivo: Evaluar la eficacia del componente ambiente de control
Alcance: Aplica para el proceso de control interno de toda la organizacion
Respuestas Debilidad B
No. Preguntas Observacion
SI NO Mayor | Menor
ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES Y NIVELES DE AUTORIDAD
) . N Se debe implementar el proceso de Gestion de
1 ¢Se cuenta con un organigrama general de la organizacion? X Mei -
ejora Continua
2 ¢Existe conocimiento de los empleados del organigrama de la organizacion? X
3 ¢La organizacion ha elaborado un manual de funciones? X X %ﬁgic(fngse perfiles de cargo y/o manuales de
4 ¢La organizacion ha elaborado programas de capacitacion para sus empleados? X X No existen programas doct_Jme'ntados, a pesar de
ello se han brindado capacitaciones
5 ¢La organizacion cuenta con el personal adecuado en cantidad y experiencia para el cumplimiento de sus X Existe la cantidad adecuada, no se ha evaluado al
objetivos? personal
6 ¢Existe personal suficiente para el desarrollo de las funciones de cada proceso? X
FILOSOFIA DE LA DIRECCION
1 ¢Es apropiado el estilo gerencial desarrollado por la direccion? X X No se han evaluado I.OS PrOCESOs i sus resu_ltados
para comprobar la eficacia del estilo gerencial
2 ¢La direccion procura el mantenimiento de un clima organizacional adecuado? X Existe buen clima dentro de la organizacion
3 ¢La direccion fomenta la realizacion de actividades para la integracién de los procesos? X
4 ¢La direccion verifica que las promociones verticales consideren los méritos de sus empleados en el marco de un X
proceso transparente?
5 ¢La direccidn establece objetivos realizables de acuerdo con los medios disponibles? X SSSngngivr;icesmades la organizacion establece
6 ¢La direccion considera que la informacién financiera es importante para la rendicion de cuentas? X X Carece de informacion financiera presentada
oportunamente
COMPETENCIA DEL PERSONAL
1 ¢El personal tiene la capacidad y el entrenamiento necesario para el nivel de responsabilidad asignado? X X Eoof;a':ﬁgaifi%?uado evaluaciones al personal de
2 ¢Existe evidencia que demuestre que los funcionarios poseen la educacion, formacidn, habilidades y experiencia X
requeridas?
3 ¢Se analizan la formacion y las habilidades requeridos para realizar los trabajos adecuadamente? X Se evalua al personal operativo continuamente
falta documentar
4 'C'EX|sten pr'c,)cedlmlentos para evaluar (_espe'cllflcamente la competencia profesional al momento de la X X No existen procedimientos documentados
incorporacion del empleado a la organizacion?
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

CCl1

Empresa: REVELSERVI C. A.
Componente: Ambiente de control 3/3
Objetivo: Evaluar la eficacia del componente ambiente de control
Alcance: Aplica para el proceso de control interno de toda la organizacion
Respuestas Debilidad »
No. Preguntas Observacion
SI NO Mayor | Menor
POLITICAS DE ADMINISTRACION DEL PERSONAL
¢Existe un procedimiento determinado para la administracion del personal desde la necesidad del cargo, . o
1 - L s . X X No existen procedimientos documentados
reclutamiento, evaluacion, capacitacién y funciones de Recursos Humanos?
2 ¢Se someten a un examen especialmente minucioso los curriculum vitae que presentan cambios frecuentes de X
trabajo o periodos amplios de inactividad?
3 ¢La organizacion procura la estabilidad de los empleados que demuestren desempefios adecuados? X X No existe estudio de los perfiles de los cargos
ROL DE AUDITORIA INTERNA
1 ¢Existen auditorias internas dentro de la organizacion? X X Nunca se ha realizado una auditoria interna
2 ¢Se cumplen con las auditorias programadas? X No se tiene programacion sobre auditorias
ATMOSFERA DE CONFIANZA
1 ¢La organizacién propicia una comunicacion sin barreras que impida el acercamiento entre los procesos? X X Existe falta d_e comunicacion no hay evidencia de
informes hacia la Direccion
2 ¢Existen mecanismos para que los niveles inferiores puedan presentar propuestas o sugerencias? X
3 ¢Los empleados consideran que la organizacion recompensara adecuadamente sus esfuerzos? X El pers_on_al s consciente de la mot!vac!gn y
cumplimiento por parte de la organizacién
4 ¢Existen adecuados niveles de colaboracion por parte de los empleados para que la organizacion alcance y X
mejore su eficiencia operativa?




CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
Empresa: REVELSERVI C. A, CClI2
Componente: Evaluacion de riesgos 1/1
Objetivo: Evaluar la eficacia del componente evaluacion de riesgos
Alcance: Aplica para el proceso de control interno de toda la organizacion
Respuestas Debilidad .
No. Preguntas Observacion

SI NO Mayor | Menor

EVALUACION DE RIESGOS

En el campo operativo se difunde mediante

1 ¢ La direccidn propicia la identificacion periodica de riesgos con la participacion de los duefios de proceso? X X charlas diarias los problemas y novedades, no
existe documentacion

2 ¢Se han desagregado los objetivos para cada proceso? X Es necesario establecer objetivos por proceso
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El personal no conoce a cabalidad los procesos

¢ Se han determinado las interacciones de la entidad con el entorno? . ]
3 Se han det do las int de la entidad | entorno? X X
existentes y su aporte en el sistema

;Se han determinado los factores criticos del éxito internos y externos cuyos cambios negativos pueden Existen factores y se ha comunicado al proceso
4 cer'udicar el loaro de obietivos? y Y 9 P X X operativo, los demas procesos necesitan

per) 9 ) ' procedimientos
5 ¢ Se priorizan los riesgos considerando su nivel en funcién del producto entre la importancia relativa y la X X No existen evaluaciones de riesgos para

frecuencia de ocurrencia? determinacion de controles

. . . . . - L . Se han establecido acciones en el campo

6 ¢ Se establecen las posibles acciones preventivas que seran consideradas en la administracion de riesgos? X X P

operativo falta documentarlas




S8

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

CCI3

Empresa: REVELSERVI C. A.
Componente: Actividades de control 1/2
Objetivo: Evaluar la eficacia del componente actividades de control
Alcance: Aplica para el proceso de control interno de toda la organizacion
Respuestas Debilidad y
No. Preguntas Observacion
SI NO Mayor | Menor
EFICACIAY EFICIENCIA DE LAS OPERACIONES
1 ¢La organizacion ha disefiado procedimientos adecuados para el cumplimiento de sus objetivos? X X No existen procedimientos documentados
. - L L . . Al no existir procedimientos y no tener claridad
¢Existen procedimientos administrativos u operativos inefectivos cuyos productos no afectan o no influyen en los - -
2 o . o X X en objetivos no se pueden ejecutar todas las
objetivos que debe cumplir la organizacion? o
actividades
¢Existen controles para evitar duplicidad de tareas o tareas con objetivos similares realizadas por distintos niveles No_e>_<|sten controlqs en los Procesos, alguqas
3 jerarquicos? X X actividades se duplican o se tienen que revisar
J ’ mas de dos veces
4 ¢Existen medidores e indicadores para la deteccién de desvios en la eficacia y en la eficiencia operativa? X X No existen indicadores en los procesos
5 ¢Existen responsables designados para la generacion de la informacion que permita evaluar las actividades de los X X Existen responsables pero falta estabelcer
procesos? funciones e indicadores
6 cEX|st_en pr,ocedlmlentos para compras y control de proveedores para cumplir con las actividades de la X X No existe procedimiento documentado
organizacion?
7 ¢Existe una metodologia para realizar las actividades operacionales con el fin de cumplir con los requisitos del X X Se mantienen los requisitos del contrato falta
cliente? difusion y el conocimiento de procedimientos
8 ¢Existe un plan de mantenimiento preventivo sobre los activos fijos? X X Solamente se realiza mantenimiento correctivo
9 ¢ Se realiza inspeccion fisica y evaluacion tanto de los equipos, maquinaria e insumos utilizados? X Se utiliza el'equo solicitado por el cliente, la
gran mayoria es nuevo
10 | ¢Los activos financieros tienen asignados los responsables de su custodia? X X Es necesario establecer proce_dlmlentos_
especificamente con el manejo de efectivo
11 | ;Se depositan diariamente las recaudaciones y existe constancia de ello en documentos? X Los pagos de (_:Ilentes provienen en sumayoria
de transferencias
12 | ¢Setoman inventarios y arqueos fisicos periédicos y sorpresivos? X X Se realiza un control permanente no
documentado
13 | ¢Se compara con registros y se determinan las diferencias existentes? X
14 | ;Existe la designacion de empleados para ejercer tareas de supervision? Existen supervisores en el campo operativo
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Empresa: REVELSERVI C. A. CC I 3
Componente: Actividades de control 2/2
Objetivo: Evaluar la eficacia del componente actividades de control
Alcance: Aplica para el proceso de control interno de toda la organizacion
Respuestas Debilidad y
No. Preguntas Observacion
SI NO Mayor | Menor
CONFIABILIDAD DE LA INFORMACION FINANCIERA
1 ¢La organizacion ha implantado un sistema de informacion contable segln la legislacion del Ecuador? X
¢ Los procedimientos establecen actividades de control para asegurar que contabilidad aplique adecuadamente los . i
2 principios de contabilidad generalmente aceptados? X No mantiene procedimientos documentados
¢ Se efectlian cruces de informacién de fuentes distintas para confirmar la integridad y exactitud de los datos L L .
3 X Se mantiene informacion bancaria permanente
procesados?
4 ¢;Existe autorizacion previa del registro de las operaciones? X X tgrsnorzz;%cr:g;&seson efectuadas por el Contador
5 ¢ Los comprobantes y la documentacidn estan archivados correlativa y cronolégicamente? X
6 ¢La informacion y documentacion se encuentra correctamente almacenada para evitar dafios y siniestros? X ggsrglc;:e identificacion la documentacion
7 ¢ Los archivos informaticos tienen acceso restringido exclusivamente a los empleados correspondientes segun las X X No hay restriccién para manejo de cuentas
claves asignadas? bancarias e informacién de correo electrénico
8 ¢ Existe proteccion adecuada de las copias de resguardo de los registros informaticos? X
CUMPLIMIENTO DE LEYES Y NORMAS
1 ¢ Se tienen identificados los documentos internos y externos que utilizan los procesos? X X Eg(r:iﬁglconoumlento, falta un documento para el
2 ¢El personal conoce de la existencia del Reglamento Interno de Trabajo? X
3 ¢Se ha difundido por parte de la direccién a todos los procesos y empleados? X X E:é?;ﬁgggﬁ%?g'{fgsm per no ha habido difusién
4 ¢El personal conoce de la existencia del Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo?
5 ¢;Se realizan las capacitaciones correspondientes sobre seguridad y salud a los empleados?
6 ¢ Los procesos del sistema estan al tanto de las condiciones de los contratos con el cliente? X X hgcsegirg;gzgs(ﬁf;?eﬂ\éoIucran en las
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

CCl4

Empresa: REVELSERVI C. A.
Componente: Informacion y comunicacion 1/2
Objetivo: Evaluar la eficacia del componente informacidn y comunicacién
Alcance: Aplica para el proceso de control interno de toda la organizacion
Respuestas Debilidad B
No. Preguntas Observacion
SI NO Mayor | Menor
INFORMACION
1 | ¢Mantiene la organizacién un sistema de informacion formalizado? X No hay evidencia de informes y comunicacion
entre procesos
2 ¢;Permite el sistema la generacion de informacién financiera oportuna para la toma de decisiones? X X La informacién no es oportuna
3 ¢ Existen resguardos apropiados de la informacion contra alteraciones, pérdidas y falta de confidencialidad? X X Sgﬁ;?ﬁgte existen respaldos de informacion
4 ¢ Los archivos estan ubicados en lugares protegidos bajo la responsabilidad de cada proceso y cuentan con acceso X
restringido?
5 ¢ Se protegen adecuadamente con copias _de seguridad Io_s programas de aplicacion y los archivos informaticos X El sistema diariamente guarda respaldos
generados durante el procesamiento diario de las operaciones?
6 ¢Existen empleados con la capacidad necesaria para procesar oportunamente la informacion financiera y X
controlar la exactitud de los registros?
7 ¢;La entidad cuenta con un sistema de procesamiento de datos adaptado a las necesidades que permita la X X No posee controles de la informacion
generacion de informacion exacta y oportuna? P
8 ¢La direccion recibe informacion analitica, financiera y operativa que le permita tomar decisiones X X La informacién no es oportuna
oportunamente?
9 ¢Se suministra a los gerentes y a los duefios de proceso la informacidn que necesitan para cumplir con sus X X Falta mayor informacién para toma de
responsabilidades? decisiones
10 ¢Existen mecanismos para obtener informacion externa sobre las necesidades y el nivel de satisfaccion del X X No se conoce la percepcion del cliente y los
cliente? requerimientos del servicio
1 ¢ Las sugerencias, quejas y otras informaciones recibidas son comunicadas a los empleados encargados de su X X No existe mecanismo de recepcion de quejas y
anélisis y respuesta? reclamos
12 ¢ La direccién realiza seguimiento a la implantacion de las decisiones que se tomen sobre las necesidades y el X X No hay informacién para la toma de acciones
nivel de satisfaccion de los clientes? correctivas y preventivas
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

CCl4

Empresa: REVELSERVI C. A.
Componente: Informacion y comunicacion 2/2
Objetivo: Evaluar la eficacia del componente informacion y comunicacién
Alcance: Aplica para el proceso de control interno de toda la organizacion
Respuestas Debilidad B
No. Preguntas Observacion
SI NO Mayor Menor
COMUNICACION
1 ¢ La entidad ha comunicado claramente las lineas de autoridad y responsabilidad dentro de la entidad? X X zzriitt:reoge manual de funciones y falta de
2 ¢Existen medios de comunicacién bidireccionales y suficientes para que los empleados conozcan las tareas que X X No existe un sistema de comunicacion
deben realizar, los procedimientos y sus responsabilidades frente a los controles internos? establecido para la interaccién de los procesos
;Los empleados conocen los objetivos de las actividades en la cuales participan y como sus tareas contribuyen a Las activi_da_des son designac_Jas con
3 Ico rarlos? X X desconocimiento de la contribucion al
9 ' objetivo general
4 ¢ Las decisiones y politicas establecidas centralmente se comunican a todo el personal que se desempefia en la X
organizacion?
5 ¢ Los nuevos empleados conocen la naturaleza y alcance de sus funciones y responsabilidades? X X Se gg3|gna Ia§ fgncwnes, falta difusion de
politicas y objetivos
6 ¢La induccién de los nuevos empleados incluye el conocimiento con los procedimientos, reglamentos y controles X
especificos que deben aplicar?
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Empresa: REVELSERVI C. A. CCI5
Componente: Supervision 1/1
Objetivo: Evaluar la eficacia del componente supervision
Alcance: Aplica para el proceso de control interno de toda la organizacién
Respuestas Debilidad B
No. Preguntas Observacion
SI NO Mayor Menor
SUPERVISION
1 ¢ Los procesos mantienen un autocontrol sobre las actividades que realizan sin necesidad de una supervision X
constante de la direccién?
2 ¢Existen controles g_erenmales gue permitan conocer el nivel de eficacia de los controles internos aplicados X X No se han establecido indicadores en los
durante el procesamiento de las operaciones? Procesos
3 ¢ Los procesos mantienen control sobre la informacién sin necesidad de solicitar confirmaciones de terceros para X
corroborar la informacion generada dentro de la organizacion?
4 ¢E>_<|ste evidencia d_e la comparacién periddica de los registros de existencias de dinero y otros bienes de la X X No hay evidencia documentada de arqueos o
entidad con los activos fisicos? constataciones fisicas
5 | ¢Se han realizado anteriormente auditorias internas en la organizacion? X X Nunca se ha realizado auditorias internas
6 ¢La organizacion cuenta con personal capacitado en todas las areas para cumplir roles de Auditor Interno X
dispuesto a examinar las operaciones y actividades de la entidad?
7 ¢ Las deficiencias detectadas son puestas en conocimiento de la maxima autoridad ejecutiva de la entidad? X
8 ¢Existen politicas y procedimientos para asegurar que se toman acciones correctivas oportunamente cuando X X No existen procedimientos para la toma de
ocurren excepciones en los controles? acciones correctivas y preventivas
9 | ¢Seinvestigan las causas de las deficiencias en los controles internos? X X No existen investigaciones de causa sobre
controles internos




3.1.3. Importancia del establecimiento de procesos

Los procedimientos son importantes para la operacion de todo organismo social ya
que forman una base estable sobre la cual funcionan diariamente. La importancia de

los procedimientos se observa con los aspectos siguientes:

- Establecen el orden légico que deben seguir las actividades.

- Determinan como, cuando y quién debe ejecutar las actividades.
- Promueve la especializacion.

- Delimitan responsabilidades.

- Evita la duplicidad de funciones.

- Se aplican en actividades repetitivas.

- Promueven eficacia

Una actividad ordinaria, por muy sencilla que se considere, estad formada por muchas
actividades de relativamente menor importancia. Un examen detallado pone de
manifiesto una relacion ordenada de las actividades menores que componen su
totalidad. Asi se expone su importancia para que el total o producto final sea
ejecutado de acuerdo con el logro del objetivo estipulado (RODRIGUEZ
VALENCIA, Administracion I, 2006, pag. 135).

Mediante la aplicacion del cuestionario de control interno se determiné la carencia de
procedimientos dentro del sistema que reflejaban falta de control en los procesos.
Para que las actividades sean efectuadas correctamente y los responsables o duefios
de proceso puedan emitir informes y obtener informacion importante se necesitan

establecer algunos procedimientos en cada proceso.

El sistema de las normas ISO 9001:2008 también posee como requisito el
establecimiento de procedimientos adicionales a los de control interno para ejercer su

control de calidad, entre los cuales tenemos:

- Procedimiento para el control de documentos

- Procedimiento para el control de registros
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- Procedimiento para auditorias
- Procedimiento producto no conforme
- Procedimiento acciones correctivas

- Procedimiento acciones preventivas

Los mismos que son necesarios dentro del sistema para poder emprender acciones de
mejora continua que permitan un desarrollo eficaz del sistema y que el mismo se

adapte a las necesidades y requisitos del cliente.

Con la informacién obtenida sobre el control interno que actualmente posee la
empresa se puede determinar los procedimientos necesarios para cada proceso del
sistema, los mismos que deben cumplir todos los requisitos de la norma ISO
9001:2008 y a la vez deben satisfacer las necesidades propias del proceso y aportar a

la consecucion del objetivo de la organizacion.

Una de los mecanismos para determinar si los puntos de control estdn siendo
efectuados de manera adecuada es establecer todas las actividades a realizar por cada
proceso, los documentos e informacion requerida y el producto o informacion
resultado de cada actividad. Para ello es necesario el disefio de flujogramas como

mecanismo para detectar los puntos criticos de cada proceso.

3.1.4. Elaboracién de flujogramas para los procesos

Para estructurar el disefio de los flujogramas es necesaria toda la informacion
recopilada anteriormente, puesto que se debe conocer el aporte que cada proceso
realiza al sistema, es decir el objetivo de cada proceso, y en base a ello se puede
establecer las actividades necesarias junto con sus recursos. El flujograma no debe
ser muy complejo debe permitir una captacion rapida de todos los procesos en
especial del responsable o duefio del proceso y de la misma manera contener la
informacion necesaria para comprender la interaccion entre los clientes internos y el

destino del producto (informacion).
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Es necesario establecer las actividades mas relevantes dentro de los procesos puesto
que son las que contribuyen en su mayoria al objetivo para la aplicacion de controles
y a las actividades de menor relevancia determinar diferentes tipos de técnicas de

control.

3.1.4.1. Gestion de la direccion
El proceso (A) gestion de la direccion es un proceso estratégico que se encuentra a la

cabeza de todo el sistema, a este proceso llega la informacion de los demés procesos

para la toma de decisiones y administracion del sistema.

Actividades:
- Gestionar recursos para cubrir las necesidades de la empresa.

- Administrar las negociaciones con sus clientes.

- Cumplir y hacer cumplir los convenios pactados.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO (A) GESTION DE LA DIRECCION

Informacién
sobre procesos
de contratacion

Normativa
Ecuatoriana

4

INICIO

A

GERENTE GENERAL

Analiza requisitos/
necesidades

Establecimiento
de contratos/
convenios

Prepara
negocioacioén
con cliente

v

Archivoy
control

Gestiona

Informes

Registros de los
procesos

recursos

Verifica
cumplimiento de
requisitos

sI
v

Mantiene
comunicacion con el
cliente

enovacion

Contrato

NO

FIN
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3.1.4.2. Gestion de la mejora continua

Para la implementacion de un sistema bajo Normas 1SO 9001:2008 es necesario la
existencia de un proceso que controle el funcionamiento de los procesos, analice la
informacion proporcionada mediante los indicadores y proporcione las herramientas
maés apropiadas con el fin de mantener un buen ambiente de trabajo. El control de las
areas criticas y establecimiento de procedimientos y sus controles dependera
directamente de este proceso que debera trabajar en conjunto con la direccion como

procesos estratégicos del sistema.

Actividades:

- Establecer, implementar y mantener todos los procesos del sistema.

- Realizar el seguimiento de la informacion y cumplimiento del sistema.

- Realizar la medicion de los procesos, objetivos y del servicio prestado.

- Establecer e implementar acciones preventivas y correctivas.

- ldentificar y controlar los aspectos que afectan a la calidad del servicio.

- Informar del adecuado desempefio del sistema a la Direccion.

- Establecer, implementar y mantener el Reglamento de Seguridad Industrial.

- Reuvisar la conveniencia, adecuacion, eficacia y efectividad del Modelo de Mejora
Continua, mediante la revision por la direccion.

- Informar sobre la revision por la direccion.

- Establecer la planificacion, implementacion y ejecucion de las auditorias internas,
con el fin de determinar si el sistema establecido cumple con todos los requisitos
establecidos asi como los de la Norma ISO 9001:2008.

- Informar a los procesos acerca de los resultados de la auditoria para establecer

acciones de mejora.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO (B) GESTION DE LA MEJORA

CONTINUA

INICIO

JEFE DE GESTION DE CALIDAD

Establecer, implementar y mantener los
procesos del sistema

Resultados de
indicadores de
gestion

Establecer, implementar y
mantener el Reglamento de

v

Capacitar sobre

Seguridad Industrial y SGC

Reglamento y
SGC

Realizar el seguimiento de la

informacidn y cumplimiento del sistema

v

Establecer e implementar acciones
preventivas

v
Realizar la medicion de los
procesos, objetivos y del
servicio prestado

- Identificar y controlar los
aspectos que afectan a la
calidad del servicio.

- Establecer acciones
correctivas

Desempefio
correcto

+—NO

Sl

Revisa la conveniencia,
adecuacion, eficaciay
efectividad del modelo de
mejora continua

Plan de Auditoria

Programa de
Auditoria

Establecer la planificacion,
implementacion y ejecucion
de las auditorias internas

FIN
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3.1.4.3. Gestion de ventas

Para establecer medidas de mejora es necesario conocer la percepcion del cliente con
respecto al servicio prestado. Este proceso interactda con el cliente puesto que el
servicio que REVELSERVI C. A. brinda se lo realiza en base a los requisitos
especificados por el cliente. Ademas de esto debe determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicacion con el cliente y la retroalimentacion con
lo que tiene que ver con los procedimientos de quejas y reclamos, necesarios para
detectar falencias e implementar controles tanto en el presente proceso, como en

todos los procesos involucrados.

Actividades:

- Promocionar los servicios de la empresa.

- Atender quejas y reclamos.

- Asegurar cumplimiento de los requisitos contractuales (implicitos, explicitos y
legales).

- Presentar ofertas y licitaciones.

- Realizar seguimiento a la percepcion del cliente .

- Elaborar contratos.

- Mantener y actualizar la base de datos de clientes.

- Obtener respaldos de la informacién del sistema.

- Proteger la informacidn del cliente.

- Monitorear clientes antiguos.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO (C) GESTION DE VENTAS

INICIO

JEFE DE VENTAS
Promociona servicios

;

Oferta de

Requisitos ./ Elabora ofertas .| servicios/
del cliente " de servicios Proforma
Requisitos Establece contratos con
proceso de > .
L el cliente
contratacion
GERENTE GENERAL Contrato

cliente

Firma contrato con entidad

v

Archivo

JEFE DE VENTAS matriz de
Contrato - - -
cliente .| Comunica e induce a Supervisores ontrato:
o para la ejecucion y cumplimiento de
requisitos del contrato
v
Asegura el cumplimiento de requisitos
Contrato con el cliente
cliente 3

Protege
informacion del
cliente

Actualiza base de datos de los clientes y
monitorea clientes antiguos

Encuesta de
satisfaccion del
cliente

4
Realiza seguimiento
» de la percepcion del
cliente

,

Objetivos de

Accion calidad / TODOS LOS PROCESOS ACCit‘?”eS
H . correctivas
Correctiva Requerimientos Implementa acciones preventivasy

cliente preventivas

Registro de JEFE DE VENTAS
quejas y

Archivo 'y
control

— Atiende quejasy
reclamos

reclamos

SI
v

JEFE DE VENTAS

Mantiene contacto con el cliente
\

FIN
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3.1.4.4. Gestion de operaciones

Este proceso encierra la actividad principal de la organizacion, la realizacion del
producto, es el proceso donde se implementan la mayor cantidad de controles y el
que mayor impacto tiene con el cliente. La actividad principal de la empresa es la
prestacion de servicios complementarios de limpieza, los controles se deberan dirigir
a esa actividad para efectuarla con los estandares establecidos y la mas alta calidad
que incurran en estos servicios. Este proceso debe tener control sobre la prestacion
del servicio, esto significa que se deberd conocer las caracteristicas del servicio a
realizar, las instrucciones de trabajo, uso de equipo, disponibilidad y uso de equipos

de seguimiento y medicion, entre otros.

Actividades:

- Prestar servicio de limpieza en las instalaciones asignadas.

- Planificar las actividades del servicio.

- Supervisar e informar novedades en el servicio.

- Coordinar actividades con el cliente.

- Organizar los grupos de trabajo.

- Realizar las solicitudes de compra de insumos materiales y servicios.

- Controlar el mantenimiento de equipo y maquinaria.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO (D) GESTION DE OPERACIONES

INICIO

Registros de
induccién
actividades

del contrato

Instructivos de
limpieza

SUPERVISOR DE LIMPIEZA

Planifica y coordina actividades
del servicio segun el contrato

v

Organiza los grupos de trabajo segin
las necesidades/requerimientos

JEFE DE GRUPO

Cumple y hace cumplir las
actividades establecidas

}

AUXILIAR DE LIMPIEZA

Requisitos
contrato del
cliente

Presta el servicio en las
instalaciones

'

Establecimiento
de funciones

SUPERVISOR DE LIMPIEZA

JEFE DE VENTAS

Archivoy

Verifica el cumplimiento de
actividades

Implementa acciones control

correctivas

Solicita
mantenimiento,
compra o reposicion

Magquinaria,

o mgterlales e equipo y
insumos maquinaria
disponibles

Inspeccion de

Informe de

Cliente conforme

novedades
egistros de

quejas y

Informa novedades a
Jefe de Ventas

Realiza seguimiento a
las actividades

|
FIN
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3.1.4.5. Gestion administrativa-financiera

Como todos los procesos es importante, pero especificamente es la columna vertebral
del sistema debido a que dentro de este proceso se encuentran actividades
financieras, de recursos humanos, legales y médicas; actividades que tienen relacion
entre si y van dirigidas al cliente interno de la organizacién para propiciar un
funcionamiento enfocado a la satisfaccion del cliente externo. Dentro de este proceso
se gestionan los recursos de la empresa que son importantes para implementar y
mantener el sistema de gestion de calidad, asi como mejorar continuamente su
eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente cumpliendo con todos los requisitos

que exige la Norma ISO 9001.

Para establecer las actividades y contribucion de cada parte integrante de este
proceso al sistema se disefiard por separado las actividades de recursos humanos,
financieras, legales y médicas por su naturaleza.

Recursos Humanos

Actividades:

- Seleccionar al personal de la empresa.

- Inducir, capacitar y concientizar a todo el personal.

- Controlar el buen ambiente de trabajo, la estabilidad y asistencia del personal.

- Dotar equipos y materiales adecuados al personal.

100



FLUJOGRAMAS PROCESO (E) GESTION ADMINSITRATIVA
FINANCIERA
FLUJOGRAMA DE RECURSOS HUMANOS

Perfil del
Cargo

Inicio

Cargo
Nuevo

NO
|

Gerente General

Duefio de Proceso

Aprueba las
necesidades del cargos.

Elaborayentrega|
el perfil para el

nuevo cargo

Jefe de Recursos
Humanos

Aprueba el perfil y
actualiza el organigrama

v

Jefe de Recursos Humanos

- Busca en el mercado

establecido

candidatos de acuerdo al perfil

- Selecciona candidato en
acuerdo con el duefio de proceso

Médico

Examina Candidato

Solicita Examenes basicos

Solicita capacitacién o

entrenamiento cuando se requiere

Informe de
resultados

Jefe de Recursos Humanos

Gerente General

Aprueba el Candidato

Jefe Financiero

Elabora Contrato
Afilia al less

Elabora el plan de capacitacion y/o
entrenamiento con base en:

- Perfil del cargo
- Trabajador nuevo

- Cambio de responsabilidades

- Error humano
- Quejas del cliente

- Requerimientos del cliente
Modifica el plan segln su criterio.

Plan de
— | capacitacion

Jefe de Recursos Humanos

NO

Crea carpeta individual y actualiza

carpeta general.

Evalla la eficacia de la

Coordina la ejecucion del plan

capacitacion y/o entrenamiento

NO

Cordina conjuntamente la induccién
con el duefio del proceso en:

- Reglamento Interno

- Reglamento de Seguridad y Salud
- Sistema de Gestion de Calidad

- Aspectos operativos

Evalua al personal
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Registra las
competencias en la
carpeta individual.

Fin




Financiero

Actividades:

- Elaborar némina.

- Mantener actualizado de informacion al sistema contable.

- Mantener al dia las obligaciones fiscales de la empresa.

- Mantener control sobre el disponible de la empresa.

- Registrar novedades en el IESS.

- Facturar mensualmente los servicios de acuerdo al contrato.
- Establecer un control sobre proveedores (cuentas por pagar).
- Establecer un control sobre clientes (cuentas por cobrar).

- Mantener control sobre el archivo inactivo.
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Personal
activo

FLUJOGRAMA FINANCIERO

INICIO

JEFE FINANCIERO

Establece los recursos para
el area financiera

v

Planifica y organiza
actividades segun necesidades

Cadigo del Trabajo

Novedades Proceso
Operativo

Factura

v
CONTADOR GENERAL

"| Declara novedades al IESS

Plan de
> actividades

: Rol de
» Elabora Némina > Pagos
A,
Declara horas extrasy | | Comprobantes
dias no laborados de Pago IESS

v

Declara obligaciones
tributarias y legales

.

| Registra operaciones R

A,

Proveedor

0

Contrato/

contables /

Declaraciones
SRI

Sistema de
informacién
contable

!

Emite facturas al

Convenio

0

A

cliente

Verifica Comprobante
de retencion

dep0sito/
transferencia

A

:

Crea archivo de CxC y
actualiza la cartera de clientes.

v

- Crea el archivo CxP.
- Elabora Libro Bancos

Facturas
Retencion

- Ejecuta el pago y emite
comprobante de retencion.

v

JEFE FINANCIERO

Mantiene control sobre archivo

}

Emite informe a la

Verifica
informacién
contable

Informe

direccion

FIN
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Legal

Actividades:

- Garantizar el cumplimiento legal .

- Brindar representacion legal a la empresa.

- Realizar consultoria legal.

- Asistir a la direccion y demas procesos en el aspecto legal.

- Notarizar documentacion requerida.

Codigo del
Trabajo

FLUJOGRAMA LEGAL

INICIO

JEFE JURIDICO

Planifica los procesos
legales antes del contrato

Asiste al proceso de Ventas a

la conformacién del contrato

Requisitos
del cliente/
trabajador

v

Establece clausulas
en los contratos

!

Verifica el cumplimiento
de las clausulas de los
contratos

Y

A 4

y
Mantiene actualizado

Contrato

Escrituras \

documentos legales de la
empresa

Brinda asis{encia a los
demas procesos y
representacion legal a
la compafiia
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Meédico
Actividades:

- Elaborar historia clinica de los empleados.

- Elaborar historia laboral.

- Planificar programas de medicina preventiva.
- Ejecutar medicina curativa.

- Atender incidentes con dafio.

- Elaborar estadistica médica.

FLUJOGRAMA MEDICO

MEDICO ‘tori
Datos » Elabora Historia Clinica de H|§tqua
empleados g > Clinica
empleados
Historia laboral
Solicitud de v
acciones .| Planifica programas de
correctivas y | medicina preventiva
preventivas L
Brinda c_apa_cntac_lron y Capacitacién
conscientizacion

v

- Ejecuta medicina curativa
- Atiende incidentes con dafio

Informe
médico

A

S| EvalUa las causas
del incidente/
accidente

Ambiente
Inseguro y/o
actos inseguros

NO
v

Informe a la
direccién

Elabora estadistica
médica

FIN
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3.2. Determinacion y medicion del nivel de riesgo

Todas las actividades realizadas por REVELSERVI C. A. son susceptibles de
contener errores 0 eventos que pueden afectar las operaciones y actividades que se

ejecutan.

El riesgo es la probabilidad de ocurrencia de un evento no esperado, el cual al
materializarse puede afectar gravemente el desempefio de una empresa u actividad

que se esté llevando a cabo.

El desarrollo de estrategias y herramientas para mitigar este tipo de amenazas es
necesario, 1o que nos proporciona como resultado un mayor grado de seguridad sobre
la informacidn obtenida pero tampoco nos asegura un total porcentaje de controles
seguros, demostrando la existencia de un proceso de gestion de mejora continua que
segun los resultados evaluados ajusta el sistema de acuerdo a las necesidades y de
esta manera modifica, aumenta o elimina controles. Una de las herramientas para

determinar los puntos criticos es la ejecucion del cuestionario de control interno.

De acuerdo con el cuestionario de control interno aplicado por componente enfocado
a las Normas 1SO 9001:2008 se puede determinar el nivel de riesgo-confianza
existente en el sistema. En las preguntas establecidas, mientras mayor sea el puntaje
nos indica que existe un menor nivel de riesgo, esto se debe a la afirmacion sobre la
existencia de controles, fortalezas de procedimientos o cumplimiento de las normas y
reglamentos, y por ende muestra un nivel de confianza alto al verificar un sistema de

control efectivo.

Esta es una relacion inversa que significa a mayor nivel de riesgo menor nivel de
confianza y a menor nivel de riesgo existira un mayor nivel de confianza donde
también existe un punto intermedio pero en todos los casos intervendra el criterio,

buen juicio, capacidad y experiencia del auditor basadas en las pruebas establecidas.
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Tabla 3.02: Medicion del nivel riesgo-confianza

Callf;(;gs(:lgn del Rango Interpretacion Nivel de confianza
Moderado 4a6 Sistema de control no confiable Moderada
Bajo 7a9 Sistema de control efectivo Alta

Elaborado por: Andrés Revelo

Los resultados del cuestionario de control interno por componente aplicados a la

empresa REVELSERVI C. A. para la medicion del nivel riesgo-confianza fueron los

siguientes de acuerdo con la tabulacion de las preguntas:

Tabla 3.03: Puntuacion componente ambiente de control

Componente: 1. Ambiente de control
Calificaciones
No. Factores Optimas Obtenidas "°”‘§ig§‘°i"’”
Directa Directa Proporcional
1 | Integridad y valores éticos 8 4 0,50 5
2 | Administracion estratégica 4 2 0,50 5
3 | Sistema organizativo 6 2 0,33 3
4 A_signacic’m de rgsponsabilidades y 6 4 0,67 7
niveles de autoridad
5 | Filosofia de la direccion 6 5 0,83 8
6 | Competencia del personal 4 2 0,50 5
7 Egrlgt(;ﬁz? de administracion del 3 1 0,33 3
Rol de auditoria interna 2 0,00 0
Atmosfera de confianza 4 0,50 5
Valores obtenidos por cada factor 22
Optimo para el componente 43
Calificacién proporcional obtenida 0,50
Puntuacion del componente 5

Elaborado por: Andrés Revelo
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Grafico 3.01: Puntuacién por cada factor del componente ambiente de control

Componente: Ambiente de control

= Componente: Ambiente de
Control

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Factores

Elaborado por: Andrés Revelo

Tabla 3.04: Nivel de riesgo-confianza componente ambiente de control

Calificacion del - Nivel de
X Rango Interpretacion )
riesgo confianza
Alto la3 Sistema de control deficiente Baja

Bajo 7a9 Sistema de control efectivo Alta

Elaborado por: Andrés Revelo

Grafico 3.02: Medicion del nivel riesgo-confianza componente ambiente de
control

Ambiente de Control ® Nivel de Riesgo

m Nivel de Confianza

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Elaborado por: Andrés Revelo
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Tabla 3.05: Puntuacién componente evaluacion de riesgos

Componente: 2. Evaluacion de riesgos
Calificaciones
No. Factores Optimas Obtenidas P°”‘2ig";‘c‘é“
Directa Directa Proporcional

1 | Evaluacion de Riesgos 6 2 0,33 3
Valores obtenidos por cada factor 2
Optimo para el componente 6
Calificacién proporcional obtenida 0,33
Puntuacion del componente 3

Elaborado por: Andrés Revelo

Grafico 3.03: Puntuacion por cada factor del componente evaluacion de riesgos

Componente: Evaluacion de riesgos
10
9
8
7
6
5
4 Componente:
3 Evaluacion de Riesgos
2
1
0
1
Factor

Elaborado por: Andrés Revelo

Tabla 3.06: Nivel de riesgo-confianza componente evaluacion de riesgos
Calificacion del . Nivel de
Rango Interpretacion

riesio confianza

Moderado 4a6 Sistema de_control no Moderada
confiable

Bajo 7a9 Sistema de control efectivo Alta
Elaborado por: Andrés Revelo
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Grafico 3.04: Medicion del nivel riesgo-confianza componente evaluacion de

riesgos

Evaluacion de Riesgos

0% 20% 40% 60%

80% 100%

= Nivel de Riesgo
® Nivel de Confianza

Elaborado por: Andrés Revelo

Tabla 3.07: Puntuacién componente actividades de control

Componente: 3. Actividades de control

Calificaciones
No. Factores Optimas Obtenidas v
Directa Directa Proporcional
1 Eflcau_a y eficiencia de las 14 6 0,43 4
operaciones
9 C_:onfla}bllldad de la informacion 8 5 0,63 6
financiera
3 | Cumplimiento de leyes y normas 6 4 0,67 7
Valores obtenidos por cada factor 15
Optimo para el componente 28
Calificacién proporcional obtenida 0,54
Puntuacién del componente 5

Elaborado por: Andrés Revelo
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Grafico 3.05: Puntuacién por cada factor del componente actividades de control

Componente: Actividades de control

10

9

8

7

6

5

® Componente: Actividades

4 de Control

3

2

1

0 — . .

1 2 3
Factores

Elaborado por: Andrés Revelo

Tabla 3.08: Nivel de riesgo-confianza componente actividades de control

Calificacion del - Nivel de
: Rango Interpretacion .
riesgo confianza
Alto la3 Sistema de control deficiente Baja

Bajo 7a9 Sistema de control efectivo Alta

Elaborado por: Andrés Revelo

Gréfico 3.06: Medicion del nivel riesgo-confianza componente actividades de
control

Actividades de Control = Nivel de Riesgo

m Nivel de Confianza

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Elaborado por: Andrés Revelo
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Tabla 3.09: Puntuacion componente informacion y comunicacion

Componente: 4. Informacion y comunicacion
Calificaciones
No. Factores Optimas Obtenidas P°”?ig§‘°‘f’”
Directa Directa Proporcional

1 | Informacion 12 4 0,33 3

2 | Comunicacion 6 4 0,67 7
Valores obtenidos por cada factor 8
Optimo para el componente 18
Calificacién proporcional obtenida 0,44
Puntuacion del componente 4

Elaborado por: Andrés Revelo

Grafico 3.07: Puntuacidon por cada factor del componente informacion y
comunicacion

Componente: Informacién y comunicacion

10

9

8

7

6

5 L
4 u Compone_nte:_ !nformamon
3 y Comunicacion

2

1

0

1 2
Factores

Elaborado por: Andrés Revelo

Tabla 3.10: Nivel de riesgo-confianza componente informacion y comunicacién

Calificacion del . Nivel de
X Rango Interpretacion -
riesgo confianza
Alto la3 Sistema de control deficiente Baja
Sistema de control no
Moderado 4236 confiable Moderada
Bajo 7a9 Sistema de control efectivo Alta

Elaborado por: Andrés Revelo
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Grafico 3.08: Medicion del nivel riesgo-confianza componente informacion y

comu

nicacion

Informacion y
Comunicacién

0% 20%

40%

60%

80% 100%

® Nivel de Riesgo

m Nivel de Confianza

Elaborado por: Andrés Revelo

Tabla 3.11: Puntuacion componente supervision

Componente: 5. Supervision

Calificaciones
No. Factores Optimas Obtenidas Pono('ig‘;wié"
Directa Directa Proporcional

1 | Supervision 9 3 0,33 3
Valores obtenidos por cada factor 3
Optimo para el componente 9
Calificacion proporcional obtenida 0,33
Puntuacion del componente 3

Elaborado por: Andrés Revelo

Gréfico 3.09: Puntuacion por cada factor del componente supervision

Componente: Supervision

OFRPNWRKAOUGIONOWWOO

1
Factor

= Componente:
Supervision

Elaborado por: Andrés Revelo
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Tabla 3.12: Nivel de riesgo-confianza componente supervision

Calificacion del . Nivel de
X Rango Interpretacion -
riesgo confianza

Moderado 436 Sistema de_control no Moderada
confiable

Bajo 7a9 Sistema de control efectivo Alta
Elaborado por: Andrés Revelo

Grafico 3.10: Medicion del nivel riesgo-confianza componente supervision

Supervision m Nivel de Riesgo

E Nivel de Confianza

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Elaborado por: Andrés Revelo

3.3. Andlisis del nivel riesgo-confianza

Una vez determinado el nivel de riesgo-confianza por componente del sistema de
control interno de REVELSERVI C. A. se pueden definir las areas mas criticas que
carecen de controles para su normal desempefio. Las puntuaciones obtenidas de los 5
componentes se encuentran de un nivel moderado y bajo, esto indica que no se estan
efectuando los controles adecuadamente 0 a su vez carecen de controles dentro de los

procesos.

En el componente ambiente de control se evaluaron nueve factores, dentro de los
cuales se obtuvo una carencia de procedimientos en todos los procesos, la falta de
una buena administracion como resultado de ello no tiene claro los objetivos, politica
y mision de la organizacion, indispensable para establecer estrategias que le permitan
mitigar las amenazas existentes en el medio. Internamente el personal desconoce de

su aporte por medio de sus funciones puesto que no existe documentacion sobre las
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actividades que deben realizar ni una guia correcta por parte de la Direccion que les

permita seguir un objetivo particular.

En el segundo componente analizado evaluacién de riesgos se obtiene un nivel alto
de riesgo al no tener el conocimiento por parte del personal y por ende no poseer la
documentacién que justifique la evaluacion de su sistema de control. Mantienen
ciertos controles en su mayoria en el area operativa por la naturaleza de la
organizacion pero la falta de seguimiento y evaluacion de los puntos criticos impide
conocer sobre los riesgos que pueden existir y a causa de ello no se emplean acciones

preventivas y una cultura de planificacion antes de realizar las actividades.

Dentro del componente de actividades de control se establecen tres factores que
envuelven a todos los procesos del sistema, determinando la falta de procedimientos,
de organizacion y planificacion para ejecutar actividades determinadas, asi como la
responsabilidad de todo el personal sobre sus funciones. En este componente se
encuentra el punto mas delicado puesto que es aqui donde se implementan la mayoria
de los controles y los més importantes. La interaccion y resultados de los procesos se

controlan desde este componente que nos muestra un riesgo moderado.

Los resultados del componente informacion y comunicacion nos muestra un nivel de
riesgo moderado con tendencia baja, puesto que no se desempefia un sistema de
informacion eficaz. La falta de documentacién y sustento para el desenvolvimiento,
asi como la duplicidad de las tareas y la inoportunidad de la presentacion de la
informacion arrojan este resultado siendo uno de los puntos clave del sistema para el

cumplimiento de los objetivos propuestos.

Por altimo el componente supervision segun los resultados obtenidos muestra uno de
los niveles mas altos de riesgo al no mantener controles sobre las areas operativas y
administrativas del sistema, sin el desempefio de este componente la Direccion no
puede conocer el estado y resultado de sus actividades por no mantener control
especialmente sobre las areas mas vulnerables para REVELSERVI C. A. y conlleva
a aumentar la posibilidad de inconvenientes con el cliente con repercusiones

econdmicas a futuro.
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Para el analisis de riesgo-confianza en general del sistema de control interno de
REVELSERVI C. A. es necesario tomar en cuenta los resultados de los componentes
y establecer la influencia de cada uno en el sistema independiente del numero de
preguntas de cada uno para establecer los controles y la importancia de cada uno
dentro de las areas que a cada uno corresponda:

Tabla 3.13: Puntuacion del sistema de control interno

Empresa: REVELSERVI C. A.
Calificaciones .
- . . Influencia Ponderacion
No. Componentes Optimas Obtenidas enel (10)
sistema
Directa Directa | Proporcional
1 | Ambiente de control 43 22 0,51 0,25 5
2 | Evaluacion de riesgos 6 2 0,33 0,20 3
3 | Actividades de control 28 15 0,54 0,25 5
4 | Informaciony 18 8 0,44 0,15 4
comunicacion
5 | Supervisién 9 3 0,33 0,15 3
Totales 104 50 0,48 1,00
Puntuacion Sistema de Control Interno REVELSERVI C. A. 4

Elaborado por: Andrés Revelo

Gréfico 3.11: Puntuacién por cada componente del sistema de control interno

Componentes del Sistema de
Control Interno

10

oON B O
1

_:17 ] _’> [@ Puntuacion SCI

1 2 3 4 5
Componentes

Elaborado por: Andrés Revelo

De acuerdo a la tabulacion de datos obtenida relacionada con la influencia que tiene
cada componente dentro del sistema se obtuvo un valor del nivel de riesgo moderado
tendiendo a la baja lo que conlleva un nivel moderado de confianza. Estos resultados
muestran un sistema de control interno no confiable en donde se deben establecer

controles y procedimientos que ayuden a reducir el impacto de un riesgo.
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Los controles y procedimientos necesitados por REVELSERVI C. A. seran
establecidos de acuerdo a las necesidades tanto de la organizacion, reflejadas en el
cuestionario, asi como en la de sus clientes basados en el ambito legal y en uno de

los objetivos a futuro de la empresa, las Normas ISO 9001:2008.

Tabla 3.14: Nivel de riesgo-confianza del sistema de control interno

Calificacion del . Nivel de
. Rango Interpretacion -
riesgo confianza
Alto la3 Sistema de control deficiente Baja
Sistema de control no
Moderado 4a6 confiable Moderada
Bajo 7a9 Sistema de control efectivo Alta

Elaborado por: Andrés Revelo

Gréfico 3.12: Medicion del nivel riesgo-confianza del sistema de control interno

Componentes del SC m Nivel de Riesgo

M Nivel de Confianza

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Elaborado por: Andrés Revelo
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3.4. Resultado de la evaluacion de control interno

3.4.1. Matriz de hallazgos

Para realizar la matriz de hallazgos es necesario contar con la informacion del
cuestionario de control interno y adicional basarnos en los criterios establecidos por
la Norma ISO 9001:2008 para su implementacién. Toda aquella informacién que
evidencie falta de control o circunstancias relevantes que inciden en REVELSERVI

C. A. constituyen parte del hallazgo. Entre los elementos del hallazgo tenemos:

Condicion: Constituyen las situaciones actuales encontradas, 1o que se ha podido

determinar como deficiencia en el control interno.

Criterio: Son los parametros o base legal aplicable a la condicién, es decir lo que

deberia ser.

Causa: Es la razon de desviacion que explica el porqué sucedio el problema o la

irregularidad.

Efecto: Son las consecuencias de la causa por el incumplimiento de procedimientos

o falta de control.
Recomendacion: Interviene el conocimiento, criterio y experiencia del auditor para

determinar los controles y/o procedimientos que deben ser establecidos en el sistema

de control interno.
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Matriz de Hallazgos

Empresa: REVELSERVI C. A.

MH-1

No. Condicién Criterio Causa Efecto Recomendacién
No existe Compromiso nor 1ISO 9001:2008 No posee documentacion Desconocimiento de las Establezca una politica de calidad y
MPromiso p Requisito 5.1 actualizada de sus e objetivos de calidad en base a sus
1 | parte de la direccion hacia ; . actividades y mala - : L
sus empleados Compromiso de la necesidades o utilizacién de recursos necesidades cumpliendo requisitos de la
P Direccidn requerimientos ISO 9001:2008
La direccion no difunde y L .
. . Informacion y Carece de un sistema Los procesos desconocen . L
comunica las acciones L C . - Establezca los procesos y su interaccion,
2 tomadas a 10S Drocesos Comunicacion dentro formal de comunicacién de la informacién y el difunda al personal su anorte al obietivo
interesados P del Sistema dentro del sistema estado de la organizacion P P )
La organizacion no ha ISO 9001:2008 4.2 No se tiene definida Actividades desempefiadas g;gggaeﬁ?gcgzlgr}év&sgmgI%cgltlca de
3 | difundido a todo nivel su Requisitos de la claramente y no existen sin objetivos, no se tiene i L
mision, vision y politicas Documentacion mecanismos que las guien | aporte del personal 2?301958308 establezca actividades para los
No existen estrategias Procedimientos del Arlozg d?r(r:?gr:tos en el Existe una mala utilizacion Implemente procedimientos para cada
documentadas por proceso | sistema, ISO 9001:2008 P . proceso, para actividades complejas y para
4 - g sistema no se establecen de recursos, confusion y ] O
para la consecucion de 4.2 Requisitos de la - | | lici | cumplimiento con requisitos 1SO
objetivos Documentacion mecanismos para lograr e duplicidad en las tareas 90012008
alcance de los objetivos '
Los objetivos no se ISO 9001:2008 5.4.1 El 'pe-rsonal desconqce IQ? El sistema trabaja sin Establezca objetivos por proceso en base al
5 | encuentran desagregados Obietivos de la Calidad objetivos y su contribucidon | conocer sus resultados y su obietivo de calidad
por proceso | para alcanzarlos aporte al producto final :
Los procesos no cuentan I1ISO 9001:2008 8.2.3 ha identificado | No se conoce el estado del bl indicad q
6 | con indicadores para la Seguimiento y medicion NO. sé ha Identificado los proceso y si supera las Esta €zCa Indicadores por cada proceso en
medicién del rendimiento de los procesos objetivos por proceso metas establecidas base al objetivo/proposito
ISO 9001:2008 5.4.2. No existe documentacion Los procesos duplican
7 No existe planificacion en Planificacion del para la realizacion de informacion y utilizan Establezca los recursos de cada proceso en

los procesos

sistema de gestion de la
calidad

actividades y funciones de
empleados

actividades que no generan
valor al sistema

base a las actividades que se desempefian




0cT

No. Condicién Criterio Causa Efecto Recomendacion
o . Los empleados desconocen . .
La organizacion no posee ISO 9001:2008 8. No mantiene un proceso siel traga'o realizado es Determine las actividades para el proceso
8 | informacion sobre el Medicion, analisis y que controle el 03 . de mejora continua que le permitira tener
~ - : - . productivo o se necesitan !
desempefio de los procesos | mejora funcionamiento del sistema - - un control sobre el sistema
realizar cambios
Genera retrasos en la . - . .
informacion. las Defina procedimientos obligatorios de:
El sistema no cuenta con ISO 9001:2008 4.2.3 No se mantiene control o ' control de documentos, control de
L - actividades son - -
9 | procedimientos Control de los sobre la documentacion y desemperiadas de registros, auditorias, producto no
documentados Documentos los procedimientos : P conforme, acciones correctivas y
diferentes maneras en las .
. preventivas
areas
ISO 9001:2008 6.2.2 Al momento del El personal no conoce sus . .
. ) . . - Actualice el organigrama con los cargos
Carece de perfiles de cargo | Competencia, reclutamiento no se tienen funciones, no se pueden : .
10 . ot . . . necesarios y establezca perfiles de cargo
y/o manual de funciones formacién y toma de establecidos los pardmetros | evaluar y asignar :
N - para todos los puestos del organigrama
conciencia para los cargos responsabilidades
. L No existen registros Se desconoce el estado de .
No existe documentacion i o . S Mantenga control de los registros, una vez
1ISO 9001:2008 4.2.4 indispensables que brinden | las actividades y no se . - Y
11 | de respaldo sobre . . L . - establecido dicho procedimiento
L . Control de Is registros informacidn acerca del mantiene un seguimiento )
actividades realizadas - . comuniquelo al personal
desempefio de lo ejecutado
La informacidn financiera - No se presenta tiempo la La Direccion desconoce la - . .
Procedimientos . i N : Establezca procedimientos financieros
12 | no es oportuna por la informacion contable y situacion financiera, genera . L
! Contables contables apropiadas para la organizacion
ausencia de controles carece de controles retrasos en pagos
No se han realizado No se aprovecha al Realice planes de
13 evaluaciones al personal 1ISO 9001:2008 6.2 Se desconoce del personal a | maximo la capacidad del capacitacion/entrenamiento del personal,
sobre sus capacidades y Recursos Humanos cargo y sus destrezas personal y puede ser capacite adecuadamente disefie
habilidades desmotivado instructivos de las actividades y evalule
Se desconoce los
No existe estudio de los . . ... | antecedentes del personal y | Dentro del procedimiento de Recursos
: . No existe estudio y andlisis - e
14 | perfiles del personal Perfiles de Cargo por ende no genera Humanos implemente un analisis del

entrante

del personal entrante

confianza y estabilidad al
grupo

perfil antes de la contratacion
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No.

Condicion

Criterio

Causa

Efecto

Recomendacion

No se han realizado

I1ISO 9001:2008 8.2.2

No existe controles ni se

Genera desconfianza de la
informacién por parte de la

Implemente un procedimiento para

15 | auditorias internas en la S mantiene documentacion de L auditorias ilnternas, planificaciion y
o Auditoria Interna Direccion, no se conoce . -
organizacion los procesos A ejecucion
estado de la organizacion
ISO 9001:2008 5.6
No existe informacién Revisidn por la No se conoce el mecanismo | Genera duplicacion de Comunique la utilizacion de registros,
16 | documentada entre los Direccion 5.5.2 para entregar la tareas y desconocimiento designe a un Representante de la Direccion
procesos Representante de la informacion de las jerarquias para efectuar las revisiones por la direccion
Direccion
No existe documentacién Evaluauo.n de Riesgos, !\IO € m:a_qtlen_e Los problemas son Mediante el proceso de mejora continua
. L 1ISO 9001:2008 8.3 informacidn ni controles .
17 | sobre la informacién y . constantes y no se ubica la | controle los procesos y establezca
L . Control del producto sobre los riesgos y la . N .
deteccion de riesgos 2. causa raiz comunicacion con el cliente
no conforme manera de mitigarlos
El personal no conoce a ISO 9001:2008 7.5.3 A lo largo de la prestacion | Reduccidn de esfuerzos por | Organice capacitaciones sobre el Sistema de
18 | cabalidad los procesos y su | ldentificacion y del servicio el personal parte del personal, Gestion de Calidad, los materiales y equipo
aporte en el sistema trazabilidad desconoce del producto descuido de las actividades | que utilice y las areas donde se desempefia
No existen evaluaciones de 1SO 9001:2008 8.4 Se desconoce de los puntos | Loe errores son repetitivos | Una vez detectados los puntos criticos
19 | riesgos para determinacion P § criticos en la prestacion del | y generan molestias al evalle e implemente controles si es
Andlisis de Datos S ; :
de controles servicio cliente necesario
Se desconoce el proceder o .
_ - _ o ante un problema, se Implemente el procedimiento y comunique a
20 No existe documentacién ISO 9001:2008 8.5.3 No existe planificacion de eneran muchos ' los procesos sobre los documentos para
sobre acciones preventivas | Accidn Preventiva las actividades g . aportar apoyo al sistema sobre
inconvenientes por falta de | . ;
e irregularidades
planificacion
Al no existir ISO 9001:2008 4.2 No estén estandarizados los | Puede generar un resultado Lo . . .
procedimientos y no tener L - . . Disefie instructivos de trabajo para las areas
21 : -2 Requisitos de la mecanismos y herramientas | diferente o un retraso en la .
claridad en objetivos no se S . . - operativas
; s Documentacion para realizar un trabajo entrega del servicio
pueden ejecutar actividades
Existe duplicidad en las . No se tiene controles ni Hay demora_(?n la entrega !mplemente _urleaqu_a,I de Ce}l!dad que
g . 1ISO 9001:2008 4.2.2 L de informacidn, no se incluya la mision, vision, politica, objetivos,
22 | actividades realizadas por comunicacion entre los

los procesos

Manual de la Calidad

procesos

conocen las necesidades de
la empresa

interaccion de los procesos y los
procedimientos del sistema
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No. Condicion Criterio Causa Efecto Recomendacion
. I Existe retraso en la . o
No existe procedimiento . o . No se pueden realizar las Implementar procedimiento de compras y
1ISO 9001:2008 7.4 provision de insumos y no . . .
23 | para compras y control de . tareas, el cliente est4 control de proveedores, asignar un
Compras se mantiene control sobre - - .
proveedores - . inconforme con el servicio | responsable dentro del sistema
inventario en bodega
Falta difusion y el ISO 9001:2008 7.2.2 No se conocen las . . Realice matrices de los requisitos de los
L y . S . - Existe desmotivacion en el ; q
conocimiento de convenios | Revision de los necesidades y solicitudes . - | clientes en base a los contratos para
24 . o . - : grupo, se presta un servicio - -
a los empleados, asi como requisitos relacionados | del cliente, se realiza el inadecuado comunicar a cada proceso su funcién dentro
su instruccion con el producto trabajo por rutina del contrato con el cliente
No se realiza Los equipos de limpieza Retraso en las actividades I
S . 1ISO 9001:2008 6.3 quip P P . Y| Establezca planes de mantenimiento
25 | mantenimiento preventivo sufren dafios o paras pérdida de tiempo en la - . .
. Infraestructura - L . preventivo y correctivo de todos los equipos
de los equipos inesperadas prestacién del servicio
No existe confiabilidad en
No existen controles y/o Procedimientos No existen procedimientos | la informacién financiera, Establezca procedimientos para el maneio
26 | procedimientos para el 0 politicas sobre el manejo | se desconoce de la ezca p |€ntos para g
. . . Contables . : . : - del disponible en el &rea financiera
manejo de disponible del Disponible capacidad financiera de la
empresa
. No se tiene control sobre .
No mantiene o - . Genera pérdidas, faltantes - L
i Procedimientos dinero en efectivo y . Establezca procedimientos de comparacion
27 | documentacion sobre : . de dinero y retraso en la o .
. ; Contables materiales para provision de saldos para el area financiera
arqueos e inventarios . entrega de productos
en centros de trabajo
Las actividades e El proceso de mejora continua se encarga de
No existe procedimiento de | I1SO 9001:2008 4.2.3 informacion es generada Diferencias en la proce ) g
Lo i - - - : revisar informacion de los procesos, los
28 | autorizacion para registro Control de los por los empleados quienes | informacion registrada con ~ ;
" . o, duefios de proceso autorizan y aprueban
de las operaciones Documentos no cuentan con la informacion real
N . dentro de cada proceso
autorizacion para registrarla
La informacion bancaria, Desconfianza de la Desiane los responsables de cada proceso
No hay restriccion para 1ISO 9001:2008 5.5.1 claves de acceso y cuentas | fireccién hacia sus g P P y
. - . ellos a su vez los responsables de las
29 | manejo de cuentas Responsabilidad y de la empresa es conocida empleados en caso de L :
. . L . . - - actividades en base a la cantidad de personal
bancarias e informacion de | Autoridad por la mayoria del diferencia o falta de

correo electronico

Administrativo

comunicacion

disponible




(1A

No. Condicién Criterio Causa Efecto Recomendacion
Falta identificacion sobre ISO 9001:2008 4.2.3 glgczfnir;izgrg;aela Grzn(;ra mgrlgféirée: t?elzm o Determinar y comunicar el archivo,
30 | documentos utilizados por | Control de los - ! . grupo y perdida po. disposicion, control por medio de una matriz
L informacion requerida de la | asi como duplicidad de D
la organizacion Documentos . y el procedimiento de los documentos
empresa archivo
. El personal desconoce de .
No se difunde el Reglamento Interno de | sus obligaciones Ocasiona problemas con el Dentro del plan de capacitacion incluya los
31 | Reglamento Interno de glar us obllg y cliente, diferencias y P P y
. Trabajo limitaciones dentro de la reglamentos y normativa de la empresa
Trabajo malestar en el grupo
empresa
Los procesos no se No se conoce sobre las Desigualdades e Determine los requisitos del cliente
1-0S P ISO 9001:2008 5.2 . . inconformidades en el . at y
32 | involcran en las Enfoaue al cliente necesidades del cliente y se contrato. pérdida de tiempo difunda a los demas procesos, elabore
necesidades del cliente g trabaja sin guias 1o, p PO 1 formato para encuestas
en actividades
Existen retrasos para Confusidn de los objetivos
La informacidn del sistema | 1SO 9001:2008 5.5.3 brindar informaciénynose | . . . ' | Establezca programacion para reuniones e
33 S . inconformidades con el ; ~
no es oportuna Comunicacion Interna | tiene sustento o cliente informes del desempefio para los procesos
conocimiento
No se encuentra -
No existen respaldos de . informacion pasada, Pérdida de informacidn Esta_ble;ga dentro ple los proce_dlmlentos la
. L ISO 9001:2008 4.2.4 - - - realizacién de copias de seguridad a los
34 | informaci6n de procesos del . cuando existe dafio de un importante y retraso de las . . e .
sistema Control de Is registros combutador se pierde la actividades registros informaticos de la documentacion
computadc P de todos los procesos
informacion
La direccion no posee No se conoce las Genera dafios a Ia Establezca manejo de reportes: bitacora para
, lonno p ISO 9001:2008 7.5.4 N0 Sec . propiedad del cliente y por - anejo de reportes. P
35 | informacién de los procesos : . limitaciones del servicio en el &rea operativa y registros para conocer el
e Propiedad del Cliente . ende problemas a la 7
para la toma de decisiones el campo operativo . estado de las actividades
organizacion
No se conoce la percepcidon | 1SO 9001:2008 7.2.3 Se presta el servicio de Duplicidad de trabajos y E.St.a blecer c_:lentro de los p_rocedlmlentos
. S T . P visitas al cliente para realizar encuestas y un
36 | del cliente y los Comunicacion con el limpieza sin conocer la pérdida de recursos,

requerimientos del servicio

Cliente

percepcion del cliente

incomodidad en el personal

mecanismo de implementacion de acciones
preventivas y correctivas
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No. Condicién Criterio Causa Efecto Recomendacion
Existen inconformidades Llamadas de atencion a la
No existe mecanismo de 1ISO 9001:2008 7.2.3 con el cliente que son . . . .
T . S L . empresa y sanciones Determine mecanismos para la recepcion de
37 | recepcion de quejas y Comunicacion con el recibidas por el propio Py : .
. . economicas de acuerdo al quejas y sugerencias
reclamos Cliente personal quien no
. contrato
comunica por temor
. L ISO 9001:2008 8.5.2 Falta de comunicacion Existen retrasos en L .
No hay informacion para la = . Establezca procedimientos necesarios y
. Accidn Correctivas dentro de la empresa sobre | respuestas por parte de la L S ~
38 | toma de acciones S solicitud para recibir por parte de los duefios
. . 8.5.3 Accion los problemas o empresa y no se conoce los
correctivas y preventivas : . : de proceso la novedad
Preventivas inconvenientes problemas de campo
No existe un sistema de L L Genera duplicacion de . e .
L ; . No existe informacidn del L Comunique la utilizacion de registros y
comunicacion establecido 1ISO 9001:2008 5.5.3 - tareas y desconocimiento . .
39 . ., S desempefio de las manejo de documentos tanto internos como
para la interaccion de los Comunicacion Interna L de los problemas actuales y
actividades L externos
procesos prioridades
Establezca registros e indicadores para
. ISO 9001:2008 8.1 . . L - conocer el desempefio de los procesos, los
No se conoce el nivel de . No se tiene Se realizan actividades sin - .
S Generalidades de . ) e . procesos de mejora partiran una vez
40 | eficacia de los procesos por " e parametros/estandares para | tener objetivos ni : L .
N Medicion, Analisis y . . . terminada la evaluacion del sistema en
parte de la Direccion . realizar las actividades parametros - )
Mejora donde por medio de los resultados se podrén
establecer estandares
. . ISO 9001:2008 7.5.1 .
No hay evidencia Genera desconfianza de la o, .
Control de la No se puede constatar S f Establezca politicas contables y registros de
41 | documentada de arqueos o g . s Direccion y de los demas - ” .
X e produccién y de la informacion inspeccidn para el proceso operativo
constataciones fisicas . - procesos
prestacion del servicio
Desconocimiento del Establezca el procedimiento y determine la
42 No existe programacion de | 1SO 9001:2008 8.2.2 No se han realizado desempefio y es imposible 0 ramacic’)npde auditoria {os aneles de
auditorias internas Auditoria Interna Auditorias Internas establecer acciones de 'E)rabga'o y'10s pap
mejora continua )
. . L . No se conoce los Generan dudas en los Establezca controles y supervision por parte
No existen investigaciones | ISO 9001:2,008 7.55 mecanismos para realizar procedimientos dentro del | de la empresa para conocer las é&reas criticas
43 | de causa sobre controles Preservacion del S -
internos producto las actividades y por ende campo operativo con y actuar antes de que se presente

sus problemas

respecto al servicio

inconformidades




CAPITULO IV

PROPUESTA DEL DISENO DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO
PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS 1SO 9001 VERSION 2008

Para establecer los procesos de un sistema de gestion de calidad bajo los pardmetros
de la Norma ISO 9001 en su versién mas actual 2008, se debe tener en cuenta los
requisitos que exige la norma y adaptarlos a las necesidades de REVELSERVI C. A.

para lograr una correcta aplicacion y mejoramiento continuo en sus actividades.

Todos los requisitos de esta norma se deben aplicar a todos los procesos de
REVELSERVI C. A. en cuanto fueran necesarios y aplicables, caso contrario si la
empresa no demanda el uso de uno de estos requisitos por la naturaleza de sus
actividades se debera considerar para su exclusion y justificar de manera sustentable
dentro del Manual de Calidad.

Para elaborar el disefio del sistema de control interno se adoptardn las
recomendaciones determinadas en la matriz de hallazgo del anterior capitulo, las

mismas que contienen todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

4.1. Definicion de la politica y objetivos de calidad.

Para cumplir con todos los requisitos y que el personal conozca y sea consciente de
sus funciones se debe entender claramente la politica de la calidad. Debe estar
estructurada correctamente para su facil transmisién por parte de la direccién, debe
cumplir con los requisitos del numeral 5.3. Politica de la Calidad de la Norma para
ser ubicada en el manual de la calidad. La politica de calidad de REVELSERVI C.
A. debe ser coherente con la realidad e incluir un compromiso de cumplimiento con
los requisitos del cliente, legales, de la Norma y los propios de la organizacién, asi

como mejorar la eficacia del sistema de gestidn de calidad.
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Los objetivos de calidad seran determinados en referencia a la presente politica y
como la norma establece con todo el sistema, la politica de la calidad también podra
ser adecuada dependiendo las necesidades de REVELSERVI C. A.

Con todos los requisitos establecidos por la Norma para el cumplimiento y
satisfaccion al cliente junto con las necesidades propias de la empresa, se establecio

la siguiente politica de calidad para el sistema de gestion de calidad:

“Cumplir con los requisitos legales aplicables a nuestros servicios y los acordados
con los clientes, superando sus expectativas y alcanzando su satisfaccién a través de
la mejora continua de los estandares de la empresa y del desempefio de los procesos,

demostrando alta competencia de nuestros trabajadores en un ambiente seguro”.

Politica de calidad que segun las Normas 1SO 9001:2008 cumple con los requisitos
de mantener un compromiso de cumplimiento de los requisitos y la mejora del
sistema, a la vez es coherente con el propdsito de la organizacion y dada la
naturaleza de las actividades de la organizacion puede ser revisada y modificada por
la direccién en el caso de que se requiera, la misma debe ser difundida a todo el

personal y documentar dicha difusion.

La politica de calidad establecida debe tener relacién con los objetivos de la calidad
para el sistema, estos deben ser medibles para que el proceso de gestién de mejora
continua analice los indicadores de cada proceso y junto con la direccion realicen una
revision para la toma de decisiones. Para determinar los objetivos de la calidad se
utilizé una matriz que permitird conocer las necesidades que REVELSERVI C. A.

busca satisfacer enfocandose a los requisitos de los clientes:

La primera columna muestra los requisitos del cliente, los requisitos del cliente
pueden estar establecidos en el contrato o no, es decir pueden existir acuerdos tacitos
que son importantes y no se especifican en el contrato y han sido tomados en cuenta.
La fila superior muestra el impacto de cada requisito con lo que REVELSERVI C. A.

espera:
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Tabla 4.01: Matriz de impacto requisitos REVELSERVI C. A.

Lo que REVELSERVI
C. A. quiere

TOTAL

Rentabilidad
Infraestructura

Requisitos del cliente

Cumplimiento legal
Mejor desempefio

Desarrollo de mejoras

Satisfaccion al cliente

~ |Responsabilidad social

Personal uniformado

Personal competente

Disponabilidad de equipo y herram.

Personal identificado

Disponibilidad de tiempo

Seguridad en el trabajo

Puntualidad

Calidad y cumplimiento con lo
pactado

Proteccidn de la propiedad

Disponibilidad de transporte

Cumplimiento legal

TOTAL
Elaborado por: Andrés Revelo

Dentro de la matriz existen tres valores: (1) se considera el minimo valor de impacto,
(3) un impacto mediano y (5) muestra un impacto alto. Se prioriza los valores que
tienen mayor impacto para determinar los objetivos de la calidad como establece el
numeral 5.4. Planificacion dentro del sistema de gestion de calidad, donde determina
como 5.4.1. Objetivos de la calidad que debe tomarse en cuenta todos los aspectos
existentes en la matriz para determinar también el cumplimiento de los requisitos en
cada uno de los procesos del sistema. Dentro de REVELSERVI C. A. se pueden

determinar con ayuda de la matriz dos objetivos fundamentales de la calidad que son:

1. Mejorar la satisfaccion del cliente con el apoyo de personal capacitado.

La satisfaccion del cliente en el Sistema de Gestion de Calidad aparte de ser una
necesidad para REVELSERVI C. A. es un requisito de la norma, esta
responsabilidad estd ligada con muchas de las actividades realizadas por la
empresa, el buen servicio es el resultado de la satisfaccion total del cliente, por

lo que mejorar este aspecto se relaciona con la atencion a los empleados, es decir
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que el personal se encuentre motivado, capacitado y por ende sea competente
para todas las tareas que le sean encomendadas. Existen distintos aspectos que
pueden ayudar a mejorar la satisfaccion del cliente basado en los resultados de la
matriz anterior:

- Mejorar los indices de puntualidad

- Disminuir los indices de rotacion del personal

- Mejorar la calificacidn operativa

2. Mejorar el desempefio del sistema de gestion de calidad y de los servicios.

Para un correcto funcionamiento de todo el sistema de gestion de calidad es
necesario que se controle y se evalUe a todo el sistema con el objetivo de obtener
resultados en periodos de tiempo maés cortos, responsabilidad del proceso de
gestion de la mejora continua, si el desempefio del sistema es bueno permitird
que el servicio prestado sea también satisfactorio. Como el objetivo anterior,
existen distintos aspectos que favorecen a mejorar el desempefio del sistema:

- Entrega oportuna del servicio

- Disminuir el numero de incidentes

- Determinar acciones correctivas y preventivas de manera oportuna

Los dos numerales constituyen los objetivos de calidad de REVELSERVI C. A,
necesitardn de las actividades enunciadas anteriormente que permitiran un buen
desempefio del sistema de gestion de calidad y por ende del servicio prestado, asi
como la satisfaccion del cliente de REVELSERVI C. A., el establecimiento de
controles en estas areas es importante puesto que servirdn de base para la
determinacion de actividades y responsabilidades de los procesos que conforman este

sistema.

Para que los procesos tengan un desempefio eficaz es necesario que tengan objetivos
desagregados, la determinacion de estos objetivos se realiz6 en base a los objetivos

de calidad y a las actividades que cada proceso ejecuta.
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Objetivo de la direccion: Administrar eficazmente todos los componentes de la

organizacion y dirigir las negociaciones establecidas con los clientes.

Objetivo de la mejora continua: Administrar el cumplimiento de todo el sistema de
gestion de calidad asegurando el seguimiento, medicion, andlisis y mejora de las

acciones para lograr la consecucion de los objetivos del sistema.

Objetivo de ventas: Buscar nuevas oportunidades de crecimiento para la empresa y
darles un valor agregado, elaborar contratos dentro de la capacidad de

REVELSERVI C. A. y vigilar el cumplimiento de los requisitos acordados.

Objetivo de operaciones: Planificar y ejecutar los servicios contratados de acuerdo

con las especificaciones establecidas por el cliente y la organizacion.

Objetivo administrativo-financiero:

Recursos humanos: Suministrar personal competente y consciente de manera que

no afecte a la consecucion de objetivos de la empresa.

Financiero: Suministrar informacion exacta y oportuna sobre el desempefio

financiero de la empresa.

Legal: Cumplir oportunamente con la obligaciones legales aplicables.

Meédico: Suministrar personal saludable y competente, asi como garantizar un

ambiente de seguridad en la empresa.

La Direccion en REVELSERVI C. A. debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de calidad,
asi como de los procesos de mejora continua que se realiza en su interior segln el
numeral 5.1. Compromiso de la Direccion, estimulando la participacion de este
proceso dentro de todos los deméas con el objeto de dar a conocer a mas de los

objetivos y politica de calidad, la misién y vision de la empresa.
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La direccién debe asegurar el logro de los objetivos y el cumplimiento de la politica
de la calidad proporcionando los recursos necesarios, optimizando en cuanto sea
posible para todos los procesos siempre teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente
como determina el enfoque al cliente segin la Norma, esto es posible junto con el
proceso de ventas y operativo, quienes se encargan del seguimiento del cliente y el
cumplimiento de todos los requisitos contractuales respectivamente, que puedan estar

presentes en los contratos.

4.2. Establecimiento de indicadores de gestion

Un indicador de gestion es una expresion cuantitativa del comportamiento de las
variables o de los atributos de un producto en proceso de una organizacion. Se
clasifican en indicadores de gestion financieros, los calculados con base en el general
y de resultados, y los indicadores de procesos, que determinan la eficiencia, la

eficacia y la efectividad.

Un indicador de gestion es una herramienta que permite medir la gestién, o calcular
el logro de objetivos sociales e institucionales. Si un indicador de gestién no sirve
para mejorar la gestion, debe desecharse como se desecha un producto malo o falto
de calidad (ESTUPINAN GAITAN & ESTUPINAN GAITAN, Analisis Financiero
y de Gestidn, 2006, pag. 279).

Se necesita establecer indicadores dentro del sistema de control interno de
REVELSERVI C. A. para que permitan un desarrollo de todas las actividades y con
ayuda de sus resultados poder establecer estandares que permitan a la organizacion y
a todos los procesos mejorar su desempefio y proporcionar un valor agregado

trabajando en conjunto.

“Cuando puedes medir aquello de lo que estas hablando vy
expresarlo en nameros, puede decirse que sabes algo acerca de
ello; pero cuando no puedes medirlo, cuando no puedes expresarlo
en numeros, tu conocimiento es muy deficiente y poco
satisfactorio...”

LORD KELVIN
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Se estableceran indicadores para los objetivos de calidad de la organizacién, asi
como para cada proceso con la finalidad de que el personal sea consciente del aporte
que realiza al sistema y de qué manera puede aumentar la capacidad de su trabajo

que procuren beneficios personales y colectivos.

De acuerdo al primer objetivo de calidad de REVELSERVI C. A., Mejorar la
satisfaccion del cliente con el apoyo de personal capacitado, se pueden establecer
indicadores en base a los aspectos también mencionadas dentro del objetivo. Se
deben definir los responsables para el cumplimiento y buen desempefio de los
indicadores, asi como también la informacion que el proceso necesita para realizar la

medicion y la frecuencia del indicador.

Tabla 4.02: Indicadores de gestion objetivo 1 de REVELSERVI C. A.

INDICADOR RESPONSABLE MEDICION META | FRECUENCIA
indice de tiempo perdido (horas)
. Proceso - -
cumplimiento : tiempo total estimado por - Mensual
. operativo
operativo contrato
Proceso personal nuevo
Rotacion de personal administrativo personal asignado al - Trimestral
financiero contrato
e promedio cuantitativo de
Calificacion Proceso . -
. ; visitas de supervision - Mensual
operativa operativo diarias

Elaborado por: Andrés Revelo

Segun el segundo objetivo de la organizacion: Mejorar el desempefio del sistema de
gestion de calidad y de los servicios, se deben establecer indicadores que permitan

ejecutar acciones de mejora continua.
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Tabla 4.03: Indicadores de gestion objetivo 2 de REVELSERVI C. A.

INDICADOR RESPONSABLE MEDICION META | FRECUENCIA

No. de servicios
Proceso de entregados fuera de tiempo

Servicio oportuno . - Mensual
P ventas > Total de servicios
prestados
Incidentes del Proceso de No. de accidentes reales,
L . . . : - Mensual
Servicio mejora continua violaciones al RISyST

No. de acciones
correctivas y preventivas - Semestral
por proceso

Implementacion de Proceso de
acciones mejora continua

Elaborado por: Andrés Revelo

En ambos objetivos no se pueden establecer metas o estandares puesto que no se
parte con resultados e informacion que permita determinar cual seria el nivel 6ptimo
para el indicador de cada objetivo. De acuerdo a la frecuencia establecida se podran
establecer los primeros registros y estadisticas validas para la implementacion de
acciones correctivas y elaborar una estadistica que permita la toma de decisiones por

parte de la direccion.

Para que se puedan llegar a los objetivos de calidad es necesario que la organizacion
establezca objetivos por proceso, la responsabilidad del analisis y recoleccion de

informacion la tendré el duefio de proceso.

La direccion tiene como objetivo administrar eficazmente todos los componentes de
la organizacion y dirigir las negociaciones establecidas con los clientes, para cumplir
con el objetivo del proceso propuesto debe proporcionar informacion al sistema que

le permita medir su efectividad:

Tabla 4.04: Indicadores de gestion de la direccion

INDICADOR RESPONSABLE MEDICION META | FRECUENCIA
Efectividad de negociaciones efectuadas

e Gerente General — - Semestral
negociaciones contratos adquiridos

Elaborado por: Andrés Revelo

132



Como producto de la buena gestion se obtiene la firma de los contratos que beneficia
a la organizacién con mayor trabajo. La direccion se encarga de tomar todas las
decisiones y aprobar las actividades realizadas dentro del sistema, la proporcion de

recursos oportunos reflejan el resultado del presente indicador.

La gestion de mejora continua es la encargada de administrar el cumplimiento de
todo el sistema de gestidn de calidad asegurando el seguimiento, medicion, analisis y
mejora de las acciones para lograr la consecucién de los objetivos del sistema. Para

ello medira su eficacia segun los siguientes indicadores:

Tabla 4.05: Indicadores de gestion de mejora continua

INDICADOR RESPONSABLE MEDICION META | FRECUENCIA
Cumplimiento del Jefe de Gestion Numero de no
. . conformidades en - Semestral
sistema de Calidad

auditorias internas
Cumplimiento de Jefe de Gestion | No. Auditorias realizadas

auditorias de Calidad No. Auditorias programada i Anual
Cierre oportuno de
Eficacia de acciones | Jefe de Gestion acclones corr_ectlvas y .
correctivas de Calidad prevetnivas ) Trimestral
Total de solicitud de
acciones
No. de no conformidades
Producto no Jefe de Gestion tratadas i Trimestral
conforme de Calidad No. de no conformidades

evidenciadas

Elaborado por: Andrés Revelo

El objetivo de la gestion de ventas, buscar nuevas oportunidades de crecimiento para
la empresa y darles un valor agregado, elaborar contratos dentro de la capacidad de
REVELSERVI C. A. y vigilar el cumplimiento de los requisitos acordados debera

ser evaluado segun los siguientes indicadores:

Tabla 4.06: Indicadores de gestion de ventas

INDICADOR RESPONSABLE MEDICION META | FRECUENCIA

Compromiso con el cliente | Jefe de Ventas No. de clientes nuevos - Semestral

Solucion al cliente Jefe de Ventas No. quejas soluc_lo_nadas - Mensual
No. quejas recibidas

Promedio total del nivel de
Satisfaccion al cliente Jefe de Ventas satisfaccion segin - Trimestral
encuestas

Elaborado por: Andrés Revelo
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Para el objetivo de la gestion de operaciones, el cual es planificar y ejecutar los

servicios contratados de acuerdo con las especificaciones establecidas por el cliente y

la organizacion se tienen los siguientes indicadores:

Tabla 4.07: Indicadores de gestion de operaciones

INDICADOR RESPONSABLE MEDICION META | FRECUENCIA
. . Supervisor de Horas no laboradas
Nivel de ausentismo N - Mensual
Limpieza Total de horas de contrato
. No. de observaciones en la
: . Supervisor de o
Herramienta y equipo . verificacion de - Mensual
Limpieza . .
herrmaienta y equipo
. - Supervisor de No. de observaciones en el
Nivel del servicio N, S -~ - Mensual
Limpieza cumplimiento del servicio
. No. de solicitudes de
Incidentes de trabajo Supervisor de acciones correctivas y - Mensual

Limpieza

preventivas realizadas

Elaborado por: Andrés Revelo

Para el cumplimiento de los objetivos dentro del proceso administrativo-financiero

que se encuentra conformado por cuatro areas se definid los siguientes indicadores:

Tabla 4.08: Indicadores de gestion administrativa-financiera

INDICADOR RESPONSABLE MEDICION META | FRECUENCIA
Jefe de No. de inducciones,
Capacidad personal Recursos capacitaciones y - Mensual
Humanos entrenamiento realizado
Jefe de No. de capacitaciones
e realizadas
Planificacion Recursos o - Mensual
No. capacitaciones
Humanos o
planificadas
Disponibilidad de Jefe de Pruebas y recoleccion de
Recursos . 2 - Mensual
personal informacion de postulantes
Humanos
Resultados del . . _Oportun_lc,iad de
ciercicio Jefe Financiero informacidn para - Mensual
. resultados
Liquidez Jefe Financiero Capital de trabajo - Mensual
Endeudamiento Jefe Financiero Pasivos / Ac‘uyo - Mensual
de Estados Finaniceros
Dias y rotacion de
cuentas por cobrar y Jefe Financiero Compras y ventas - Mensual

cuentas por pagar
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Posicién legal Jefe Legal No. de problemas legales - Mensual

Accidentes de trabajo Médico No. de accm_lentes de - Mensual
trabajo

Historias clinicas y
Estadistica médica Médico laborales - Mensual
Total de personal

Elaborado por: Andrés Revelo

4.3. Propuesta del disefio de un sistema de control interno

Para realizar el disefio del sistema de control interno es importante conocer el
desarrollo de las actividades de todos los procesos involucrados en REVELSERVI C.
A., se necesitan implementar controles y formalizar los sistemas de informacion y
comunicacion que se manejan internamente para ello es necesario la participacion de

empleados y el conocimiento de las areas.

Debido a que este sistema de control interno desea implementar las Normas 1SO
9001:2008 se tomara como referencia estas normas partiendo de los hallazgos
detectados con los datos del cuestionario de control interno. Los requisitos de la ISO
9001 empiezan a partir del cuarto hasta el octavo numeral, los mismos que se iran

relacionando y adoptando segun el desarrollo del sistema.

Dentro del numeral 4. Sistema de Gestion de Calidad de la Norma I1SO 9001 version
2008 presenta los requisitos indispensables que debe poseer un sistema, los mismos
que deben ser cumplidos con procesos organizados y adaptados a REVELSERVI C.
A. que permitan un mejoramiento continuo. Empezando en el numeral 4.1 Requisitos
Generales exige determinar los principales procesos en el sistema de gestion de
calidad de REVELSERVI C. A. y su aplicacion, asi como la secuencia e interaccion,
los criterios y métodos necesarios para asegurar el desarrollo de las operaciones y el
establecimiento de controles, la disponibilidad de recursos, el seguimiento y

medicion cuando sea aplicable.
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4.3.1. Procesos y procedimientos propuestos

4.3.1.1. Mapa de procesos

Haciendo referencia a las exigencias de la norma de mantener procesos obligatorios
de direccidn, provision de recursos, realizacion del producto, medicion, el analisis y
mejora, en REVELSERVI C. A. se han identificado cinco procesos mostrados en un

mapa de procesos, demostrando la interaccion de los mismos dentro del sistema:

Grafico 4.01: Mapa de procesos de REVELSERVI C. A.

PROCESOS ESTRATEGICOS

A B
GESTION DE LA DIRECCION SlElicn Bz L [ 0

CONTINUA

PROCESOS PRINCIPALES

GESTION DE
OPERACIONES

PROCESOS DE SOPORTE

GESTION ADMINISTRATIVA
FINANCIERA
RRHH
FINANCIERO
LEGAL
MEDICO

GESTION DE VENTAS

Elaborado por: Andrés Revelo

Segun el mapa de procesos establecido la gestion de la direccion y gestion de mejora
continua actlan como procesos estratégicos puesto que son los encargados de
administrar y tomar las decisiones dentro del sistema. La gestion de ventas y la
gestién de operaciones trabajan directamente con el cliente prestando el servicio y
manteniendo la comunicacién necesaria sobre sus requisitos y los resultados. El
proceso de gestion administrativa financiera actia como un proceso de soporte para
el sistema, esto debido a que provee los recursos y la informacion necesaria para el

desempefio de las actividades. A partir del presente mapa se pueden determinar los
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procedimientos para cada proceso, sus responsables y los controles respectivos que

llevara cada uno para lograr la mejora continua de todo el sistema.

REVELSERVI C. A. no prescinde de la contratacion de servicios adicionales para la
realizacion de sus actividades, caso contrario seria necesaria la creacién de un

proceso controlado independiente de si fuere desempefiado por una parte externa.

Es importante establecer y actualizar la informacion de la empresa para la
implementacién de los controles. Los objetivos y politica de calidad se encuentran
definidas, asi como la mision y vision de la organizacién, debemos identificar a los
involucrados y usuarios de toda la informacion del sistema por medio del siguiente
organigrama actualizado, donde se encuentra incluido el proceso de mejora continua

figurado por su Jefe de Gestion de Calidad:

Grafico 4.02: Organigrama actualizado del sistema de control interno

Gerente General I
Jefe Juridco

[

l

l

l |

Supervisor
Limpieza

Jefe Ventas

Jefe Financiero

Jefe Gestion
Calidad

Jefe Recursos
Humanos

Médico

\

Jefe de Grupo

|

Contador

General

|

Aucxiliar de
Limpieza

Elaborado por: Andrés Revelo

Una vez que se tienen establecidos todos los cargos de la organizacion se puede
determinar la responsabilidad de la informacion de cada uno y posterior a ello las
actividades y objetivos concretos a cumplir por cada uno de los procesos. Las
responsabilidades dentro de los procesos o mejor conocidos como duefios de proceso

se establecen de acuerdo a la siguiente tabla:
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Tabla 4.09: Responsables de los procesos del sistema

Responsable
No. Proceso .
Duefio de Proceso
1 | Proceso de la direccién Gerente General
2 | Proceso de mejora continua Jefe de Gestion de Calidad
3 | Proceso de ventas Jefe de Ventas
4 | Proceso de operaciones Supervisor de Limpieza
5 | Proceso administrativo-financiero Jefe de Recursos Humanos

Elaborado por: Andrés Revelo

Debido a la existencia de distintas actividades dentro del proceso administrativo
financiero se designa la responsabilidad a un solo cargo, su responsabilidad y la de
los demas procesos es la de controlar el desempefio de los procesos e informar a la
direccion sobre el estado del proceso a cargo, asi como las de responder ante los
cambios e implementacion de controles en cada uno. La informacion y
documentacién administrativa-financiera sera de responsabilidad de cada jefe

(recursos humanos, financiero, legal y médico).

Dentro del sistema una de las responsabilidades de la direccion es designar un
Representante de la direccion segun el requisito 5.5.2 Representante de la direccion,
quien con independencia de otras responsabilidades debe tener responsabilidad y
autoridad para asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios del sistema. Debe informar a la direccion sobre cualquier
necesidad de mejora y asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion (INEN-ISO, pag. 5). El
representante de la direccidn es una designacion de responsabilidad de la Direccion,
no representa un cargo puesto que solamente realiza el procedimiento de revision por
la direccion. Dentro de REVELSERVI C. A. el Jefe de Gestion de Calidad sera el
encargado de realizar estas funciones que se estableceran en el procedimiento antes

mencionado.
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4.3.1.2. Procedimientos del sistema requeridos por 1SO 9001:2008

Para que el sistema se encuentre referenciado correctamente se debe mantener
control sobre toda la documentacion existente en REVELSERVI C. A. Se
estableceran los principales procedimientos fundamentales para establecer controles
sobre la documentacién y de registros, esto con el fin de mantener organizada la
principal fuente de informacion para el sistema y posterior a estos dos se elaboraran
los demés procedimientos basados en estos pardmetros, dentro de los cuales se

estableceran también los instructivos y registros requeridos por cada procedimiento.

4.3.1.2.1. Procedimiento para el control de documentos

Dentro del requisito 4.2.3. Control de los documentos de la norma 1SO 9001:2008
establece necesario mantener un procedimiento escrito sobre el control de los
documentos del sistema, por lo que es importante llevar a cabo un analisis del
tamarfio requerido de documentos y a la vez cudles de ellos deben ser controlados de
acuerdo a las necesidades de la organizacion, la complejidad de los procesos y la
capacitacion que tenga el personal para adoptar este sistema o en otras palabras

documentar organizadamente el trabajo que realiza a diario manteniendo respaldos.

Después se determinaria cuales de estos documentos vamos a controlar y el
mecanismo adecuado para lograrlo, de aqui la flexibilidad de la norma en este
aspecto, y es de responsabilidad absoluta de la organizacion la determinacion del
tamafio de documentacion requerida, asi como su adecuado control (NAVA
CARBELLIDO & JIMENEZ VALADEZ, 2003, pag. 57).

Para establecer los procedimientos es necesario contar con una guia que permita un
disefio estdndar de todos los procedimientos en donde contengan la misma
informacion y sea identificada por toda el sistema. Para esto se establecera un
modelo de procedimiento segun un instructivo, pero para implementar un instructivo
también se debera establecer los parametros a seguir para todos los instructivos del

sistema:
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ELABORACION DE INSTRUCTIVOS

&
1"\]6 reVELserVI c.a. Cadigo: 1B-001 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-10-15

SERVICIO DE LIMPIEIZA .,
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-10-15

1. Utilice este espacio libremente para describir como se lleva a cabo una actividad
2. Utilice diagramas descriptivos o dibujos segun la conveniencia.

3. Mencione documentos si se requiere.
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INSTRUCTIVO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS

&
l'm FEVELSerVI ... Caodigo: 1B-002 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-10-15

SERVICIO DE LIMPIEIZA 3
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-10-15

1. PROPOSITO:

Describa aqui el porqué y para qué realiza el procedimiento.

2. ALCANCE:

Describa a qué aplica el procedimiento.

3. RESPONSABLE:

Especifique la persona responsable por el logro del propdsito del procedimiento.

4. DEFINICIONES:

Explique el significado de los términos especiales y/o los términos que requieran de

una explicacién para entender el procedimiento.

5. PROCEDIMIENTO:

Describa la actividad a ejecutar, inicie con verbo en tercera persona, incluya un
cuando si se requiere y utilice diagramas de flujo o descriptivo segun la
conveniencia.

6. REFERENCIAS:

Mencione los documentos utilizados en este procedimiento, utilice codigo y

descripcion cuando aplique.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS

) EVeLservl..

SERVICIO DE LIMPIEIA

Caédigo: PB-001 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-10-15
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-10-15

1. PROPOSITO:

El proposito del procedimiento para el control de documentos es establecer los
lineamientos para revisar y aprobar documentos, utilizar la version adecuada y
controlar los responsables de su uso, y disponer e identificar los documentos
obsoletos.

2. ALCANCE:

Este procedimiento tiene alcance a los documentos de origen externo e interno, al
Manual de Calidad y a los procedimientos, instructivos y formatos del SGC de
REVELSERVI C. A.

3. RESPONSABLE:

El responsable del procedimiento para el control de documentos es el Jefe Gestion
Calidad.

4. DEFINICIONES:

SGC: Sistema de gestion de calidad

Documento nuevo: Se refiere a un documento que se va a crear por primera Vez.

5. PROCEDIMIENTO:

a) DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO

El Jefe de Gestion de Calidad llena la informacion correspondiente en la matriz

de control de documentos.

142




6.

b)

d)

El responsable es identificado con la letra “R” y éste:

Consigue la version vigente del documento (digital o impresa).

Distribuye las versiones pertinentes a las funciones establecidas en la matriz
para el control de documentos.

Recoge las versiones obsoletas y las destruye o comunica al Jefe de Gestion
de Calidad para identificarlas como obsoletas si fuera el caso y archivarlas en

la Carpeta con el mismo nombre.

DOCUMENTOS DE ORIGEN INTERNO

El Jefe de Gestion de Calidad identifica el documento, por ejemplo, el
Manual de Calidad con MCB-001; e:

Identifica la primera pagina del manual con el encabezado general.

Revisa el Manual de Calidad cuando se genera algin cambio al menos una
vez al afio.

Cambia la version siempre que se generen cambios en el manual.

El Gerente General aprueba el Manual de Calidad en cada revision.

PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS:

Se controlan de acuerdo con el diagrama de flujo anexo.

FORMATOS:

El responsable del proceso elabora los formatos de acuerdo con su necesidad.

El Jefe de Gestion de Calidad revisa los formatos en acuerdo con el
responsable del proceso para asegurar que se cumpla con el encabezado
establecido.

Identifica los formatos con Rx-yyy; donde R (formato), x (literal con que se
identifica el proceso en el mapa de procesos) y “y” (consecutivo).

El Gerente General aprueba los formatos.

REFERENCIAS

IB-001 Elaboracion de instructivos

IB-002 Instructivo para elaborar procedimientos
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FLUJOGRAMA DE CONTROL DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS

Inicio

Documento

nuevo !
_ v
IB-001 DUENO DE PROCESO
NO 1B-002 > Elabora la propuesta del
i - procedimiento o instructivo de
DUEKO DE PROCESO acuerdo con el 1B-001 o el 1B-002
Elabora el cambio sobre un Instrupﬂ_vo/
borrador del procedimiento o | procedimiento
instructivo segun su necesidad JEFE DE GESTION DE CALIDAD
Propuesta de Acuerda y revisa el nuevo
’i instructivo o procedimiento o instructivo con los
JEFE DE GESTION DE CALIDAD procedimiento responsables involucrados cuando
Acuerda el cambio con los aplica
responsables involucrados cuando
aplica

Identifica el nuevo
procedimiento con Px-yyy, y los
instructivos con Ix-yyy; donde P
(Procedimiento), I (Instructivo),

X (Literal del proceso), y
(Secuencia).

Revisa el documento para
asegurarse que cumple con los <
requisitos

GERENTE GENERAL
Aprueba el documento

v

JEFE DE GESTION DE CALIDAD

- Actualiza la Matriz del control de documentos
- Recoge las versiones anteriores en medio impreso
si hubiere y las destruye
- Archiva las versiones electronicas en una carpeta
“Versiones obsoletas”

Matriz de
control de
documentos

A,
DUERNO DE PROCESO

Capacita, entrena e implementa
el cambio

FIN
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4.3.1.2.2. Procedimiento para el control de registros

El siguiente procedimiento obligatorio esta determinado en el requisito 4.2.4 Control
de los registros, es indispensable dentro del sistema bajo norma 1SO 9001:2008,
deben controlarse todos los registros debido a que esta informacion proporciona
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del
sistema de gestion de la calidad. Un registro es un documento utilizado dentro del
sistema para obtener informacion de las actividades de los procesos del sistema, se lo
conoce como formato cuando se encuentra vacio y una vez lleno se convierte en un
registro del sistema que l6gicamente tiene que estar identificado, debe ser controlado,
revisado y aprobado segln el Procedimiento de Control de Documentos antes

gstablecido.

Dentro del presente procedimiento se deben definir los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencién y su
disposicion, ademas deben permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables (INEN-ISO, pag. 4). Los registros son indispensables en el sistema y
por el hecho de que no existan procedimientos no implica que no deba haber
registros. Se debe registrar en todos los procesos la informacion que nos sea til para
obtener resultados y toma de acciones para la mejora continua del sistema, si no se
encuentra determinado en los procedimientos de igual manera se estableceran los

registros a ser utilizados de acuerdo a las necesidades de la organizacion.

Dentro de REVELSERVI C. A. los registros cumplen un papel muy importante
puesto que muestran evidencia de que las actividades se llevan a cabo en los distintos
procesos del sistema. El establecimiento de los registros dependera de cada proceso,
tomando como referencia los requisitos que la norma exige establecer en los
procedimientos. El disefio de los formatos dependerd de las necesidades de cada
proceso y dependera de la informacion que se necesite conocer. Se convierte en un
sustento para cada proceso aportando con informacion necesaria suficiente para

optimizar los recursos que sean posibles con mejores resultados.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE REGISTROS

aa
1"\]5 SC?VYCGI}DSEGL‘:X! f'ZaA' Cadigo: PB-002 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-10-15

Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-10-15

1. PROPOSITO

El propdsito del procedimiento para el control de registros es establecer los

lineamientos necesarios para controlar los registros del sistema de gestion de calidad,

en cuanto a su conservacion, preservacion, legibilidad y disposicion.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene alcance a todos los registros establecidos para el sistema.

3. RESPONSABLE

El responsable de este procedimiento es el Jefe de Gestion de Calidad.

4. DEFINICIONES

Disposicion: Accién emprendida después del uso del documento por el proceso, por

ejemplo: destruccién del documento, enviarlo al archivo pasivo, microfilmarlo, etc.

5. PROCEDIMIENTO:

RESPONSABLE DEL PROCESO:

a) Elabora el formato segun su criterio en base a la necesidad.

b) Recopila los registros de su proceso identificados en la Matriz de control de
registros como Responsable “R”.

c) Identifica en el lomo de una carpeta el titulo de los Registros que contiene,
codificacion, proceso responsable, afio o periodo de la documentacion y para el
caso del proceso administrativo-financiero determinar el responsable. Si el
duefio de proceso estima necesario se podra archivar en una misma carpeta

distintos registros separados con pestarias.
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Ejemplo:

RB-001 REGISTRO DE REUNIONES
ANO 2012 - 2013
REGISTRO DEL PROCESO DE MEJORA CONTINUA

d) Utiliza tantos separadores, cuantos sean necesarios.
e) Archiva los registros de manera cronolégica.
f) Mantiene los registros legibles, libres de polvo, humedad y luz solar.

g) Asegura la pronta recuperacion de los registros.

JEFE GESTION CALIDAD:

a) Revisa el documento para asegurarse que contiene las disposiciones establecidas

en el PB-001 en cuanto a identificacion, revision y aprobacion.

b) Mantiene actualizada la matriz de control de registros.

JEFE VENTAS:

a) Ejecuta respaldos trimestrales de los registros electronicos.

b) Identifica los respaldos con: “codigo, proceso y fecha”.
c) Preserva los respaldos de deterioro y asegura su lectura cuando se presenta

cambios de tecnologia.

ARCHIVO INACTIVO

JEFE FINANCIERO:

a) Recopila informacion para ser archivada.

b) Consigue cajas de carton de archivo pasivo

c) ldentifica el contenido del archivo con:
Descripcion del contenido, proceso al cual pertenece, desde cuando esté en el archivo

inactivo y hasta cuando debe permanecer y debe contener la accion final del

responsable del proceso sobre su disposicion.
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Ejemplo:

EMPRESA:

B RS reveLservi..

ANO O PERIODO:

PROCESO:

CONTENIDO:

Fechas desde cuando se encuentra en el archivo inactive y hasta cuando debe permanecer

DESDE: HASTA:

ACCION FINAL DEL RESPONSABLE DEL PROCESO SOBRE SU DISPOSICION:

d) Debe mantener el lugar del archivo pasivo libre de plagas y en orden.
e) Cuando preste algin documento del archivo debe mantener un registro que
identifique, a quién presta el documento, caracteristicas del documento prestado,

fecha en que presta el documento y fecha en la que debe ser devuelto el documento.

6. REFERENCIAS

PB-001 Procedimiento para el control de documentos
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Con el establecimiento de los procedimientos anteriores se puede determinar los
lineamientos de toda la documentacion del sistema para mantener controles sobre
todos los documentos sean internos o externos asi como de los registros que se lleven
en cada proceso. Los dos primeros procedimientos establecidos son requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 y dentro de un sistema de control interno imponen

organizacion de la fuente méas importante de informacion de REVELSERVI C. A.

Para un mejor control sobre la documentacién que va a ser utilizada por el sistema
segun los requisitos de la norma y las necesidades de la organizacién se estableceran

registros de una matriz de control de documentos que contenga:

- Medio de control de los documentos (impreso o electronico)

- Fecha de aprobacion, revision y actualizacion de estos documentos

- ldentificacion de los cambios y versiones

- Distribucion de los documentos (quienes mantienen responsabilidad de la

documentacion).

Toda la documentacion existente en las matrices debe permanecer legible y
facilmente identificable, su distribucion debe ser controlada y se prevenir el uso no
intencionado de documentos obsoletos (INEN-ISO, péag. 4). Se modificard y se
actualizara la informacion en base al desarrollo de las actividades de la empresa para

mantener un control sobre los responsables del uso de toda esta informacion.

Se establecera de igual manera una matriz para facilitar el control de los registros que

obligadamente debera contener:

- Identificacion del registro

- Medio de almacenamiento (impreso o electrénico)

- Proteccion del registro (archivo bajo Ilave, archivo en carpeta, etc.)
- Recuperacion de registro (por fechas, por nimero de item, etc)

- Tiempo de retencion del registro

- Disposicién de los registros (destruccion, almacenamiento)
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Es responsabilidad del proceso de mejora continua el manejo de las matrices y de
todos los procedimientos elaborados, pues es quien tiene la facultad de realizar
cambios previos a la aprobacion por el Gerente General. Las modificaciones dentro
de los documentos, sean estos procedimientos, formatos de registro o matrices
podran ser sugeridos por los duefios de proceso que manejan esta informacion, pues
son ellos los responsables de la utilizacion de dicha documentacion que debe

satisfacer sus necesidades y las de su proceso.
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Al ser un sistema de control interno basado en la mejora continua establecido en las
ISO 9001:2008 es necesario que la direccion revise el sistema de REVELSERVI C.
A. en intervalos planificados para de esta manera poder asegurar su conveniencia en
cuanto a los intereses de la organizacion, su adecuacion y eficacia respecto a las
necesidades que tiene la organizacion. El requisito 5.6 Revision por la Direccion
establece que se deben incluir dentro del presente sistema la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema, asi como
en la politica de calidad y los objetivos de calidad (INEN-1SO, pag. 6). Esto debido
a la flexibilidad del disefio del sistema que permite adaptarse a las necesidades de la

organizacion y/o requerimientos del cliente.

4.3.1.2.3. Procedimiento para la revision por la direccion

Dentro de la revision por la direccion, es necesario que la direccion se fundamente
con informacién de todos los procesos del sistema. Esta informacion comprendera un
consolidado de los resultados de los procesos, el proceso de gestion de la mejora
continua mediante su Jefe de Gestidn de Calidad se encarga de evaluar los resultados
de los indicadores de todos los procesos y de gestionar el estado de las acciones

correctivas y preventivas dentro de los procesos.

En la norma dentro del requisito 5.6.2 Informacion de entrada para la revision
enuncia la principal informacion que se debe incluir dentro de la revision por la
direccién, entre las que tenemos resultados de auditorias, resultados de las encuestas
de satisfaccion al cliente realizadas por el proceso de ventas, el desempefio de los
procesos y conformidad del servicio a cargo de gestion de la mejora continua y
operaciones, el estado de las acciones correctivas y preventivas del sistema, las
acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas, los cambios que
podrian afectar al sistema de gestion de la calidad con sus respectivas
recomendaciones para la mejora continua (INEN-ISO, pag. 6). El procedimiento
desarrollado a continuacion establecera las actividades y responsabilidades para

realizar esta revision obligatoria:
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PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION POR LA DIRECCION

&
l'm rGVELSEFVI o Cadigo: PB-003 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-17

SERVICIO DE LIMPIEIZA a
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-17

1. PROPOSITO

Realizar la revision por parte de la alta direccion de la implementacion del sistema de
gestion de calidad, para asegurarse de la conveniencia, adecuacion, eficacia,
eficiencia y efectividad continuas.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento cubre a todos los procesos que forman parte del

alcance del sistema de gestion de la calidad.

3. RESPONSABLE

El responsable de levar a cabo el presente procedimiento serd el representante de la

direccion designado por la propia direccion.

4. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

5. PROCEDIMIENTO

Ejecuta las actividades del flujograma anexo al presente procedimiento determinada

en una frecuencia trimestral.

6. REFERENCIAS

Acciones correctivas y preventivas

Informe de revision por la direccion
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION POR LA

Dctos. del sistema ‘
Encuestas al cliente \
Resultados auditorias ‘

DIRECCION

Inicio

Representante de la Direccién

Revisiones anteriores,
indicadores de gestion,
evolucién de los
objetivos

Resultados
indicadores
del sistema

Consolida la informacion
necesaria para la revisién

A
Programar reunion
para la revision

}

Analiza el estado actual del modelo
de mejora continua junto con la alta
direccién y los duefios de procesos

A4

Solicitud de acciones c/p

A

Determina los recursos para los
demas procesos

Realiza un acta de revision

Recomendaciones
para la mejora

Archivo

Acta de

»

Estudia informe de revision

A 4
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Los resultados del cuestionario de control interno arrojaron como debilidad principal
la falta de control del sistema, uno de los requisitos fundamentales dentro de la
Norma esta relacionado con este factor de control. El requisito dentro del
seguimiento y medicion del sistema 8.2.2 Auditoria Interna determina la elaboracion
de un procedimiento documentado que permita definir las responsabilidades y los
requisitos para planificar y realizar las auditorias, asi como el establecimiento de

registros y la informacion de resultados (INEN-ISO, pag. 14).

4.3.1.2.4. Procedimiento para el control de auditorias

El siguiente procedimiento servira para determinar el estado del sistema
implementado, ayudara a establecer acciones que permitan la mejora continua y
evaluara el desempefio de los procesos para detectar a tiempo puntos débiles o no
conformidades que podran ser solucionadas antes de una auditoria externa, si la

empresa se encontraria ya certificada puede correr el riesgo de perder la certificacion.

Por medio de este procedimiento se estableceran los criterios de seleccion de los
auditores internos, la planificacion de las auditorias internas mediante un programa
de auditorias, el procedimiento de las auditorias, las herramientas que se van a

emplear y la emision de los informes de auditoria.

Una de las finalidades de la auditoria del sistema es asegurarse que existan las
correcciones y se tomen las acciones correctivas necesarias dentro de cada proceso
con el objeto de eliminar las no conformidades detectadas a tiempo. Los duefios de
proceso deberan ser responsables de las acciones tomadas dentro de su proceso y
comunicar mediante informe los resultados una vez establecidas las acciones

correctivas.
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- PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS
1"\'6 reveLserVI £.a Codigo: PB-004 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-17

SERVICIO DE LIMPIEIA L,
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-17

1. PROPOSITO

Establecer la planificacion, implementacion y ejecucion de las auditorias internas,
con el fin de determinar si el Sistema de Gestion de Calidad establecido, es conforme
con los requisitos de las norma ISO 9001:2008, si se ha aplicado y se mantiene el

cumplimiento de la normatividad vigente.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento cubre a todos los procesos que forman parte del
sistema de REVELSERVI C. A.

3. RESPONSABLE

Responsable del control del presente procedimiento es el Jefe de Gestidn de Calidad.

4. DEFINICIONES

Auditor interno: Persona que elabora y ejecuta el plan de auditoria.
Auditor lider: Persona que elabora las listas de verificacién y el informe final.
Equipo auditor: Grupo de personas encargadas de llevar a cabo la auditoria en los

procesos determinados en el plan de auditoria.

5. PROCEDIMIENTO

Anexo flujograma del procedimiento de auditorias

6. REFERENCIAS

Programa anual de auditorias internas
Plan de auditoria interna
Lista de verificacion de auditoria

Informe de auditoria interna
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS

Inicio

Representante de la Direccion

Perfiles de
cargo

.| Selecciona a los auditores internos
con base en el perfil establecido en
RRHH para ese fin.

v

Elabora el Programa
anual de auditoria

v

Programa de Gerente General

Programa de
auditoria

auditoria

Aprueba el Programa anual de
auditorias

v

Representante de la Direccién
Asigna los auditores internos de acuerdo al
programa de auditorias, a la competencia y

a la independencia.

Programa de auditoria ‘

Perfiles de cargo

Auditor Interno
Elabora el Plan de auditoria en
acuerdo con los duefios de
proceso involucrados

v

Considera en la planificacion los criterios
de auditoria incluidos los documentos
establecidos por cada proceso y el
seguimiento a la eficacia de las acciones
emprendidas por el proceso con respecto a
las no conformidades de auditoria previa.

Plan de
auditoria

v
Auditor Lider ;
Criterios de : — Lista de
auditoria , Elabora las listas de verificaciony verlflc;_imon de
requisitos 1SO entrega a los auditores de cada auditoria
proceso

v

Equipo Auditor
Realizan la auditoria al proceso
establecido en el Plan de
Auditoria

Auditor Lider

Elabora el informe final a mas
tardar en 5 dias después de
ejecutada la Auditoria

Plan de auditoria |

Lista de verificaciéon —»
de auditoria

Informe de
auditoria

A

Fin
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Los auditores internos del sistema deben cumplir con el perfil establecido en la
organizacion y contaran con la capacitacion necesaria acerca de sistemas de gestion
de calidad. REVELSERVI C. A. puede contar con auditores internos en todos sus
procesos, dependera de la capacidad del empleado para ejecutar las actividades de
auditoria y obviamente no podran auditar su propio proceso. Los auditores
designados por la organizacion deberén conocer los procedimientos del sistema y en

general el funcionamiento del sistema.

La recoleccion de toda la informacién que permita la toma de acciones correctivas y
la implementacion de acciones preventivas sera necesaria por lo que se estableceran
formatos para los registros que se deben hacer como papeles de trabajo de la
auditoria del sistema. Dependiendo las necesidades de la organizacion y los
resultados de las revisiones los formatos podran ser modificados o aumentados

previo a la autorizacién de la direccion.

El enfoque de la auditoria del sistema esta dirigido al cumplimiento de los objetivos
de calidad y cumplimiento de la politica, implicitamente se sobrentiende el
cumplimiento de procedimientos y politicas, mejora de los indicadores de gestion
establecidos y la propuesta de acciones que lleven a REVELSERVI C. A. a

establecer nuevas metas.

Los formatos de los registros solicitados por el procedimiento para auditorias son los

siguientes:
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PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS

o
1' er?VYCeloLIJSEeL‘I-XII EcZaA Cadigo: RB-003 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-17
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-17
Fecha de elaboracién: (aaaa-mm-dd)
ANO 201X
No Proceso EIFIMM|J|J|A|S|O|N|D
1 | Gestion de la direccion
2 | Gestion de mejora continua
3 | Gestion de ventas
4 | Gestidn de operaciones
5 | Gestion admin-financ.

Al: Auditoria interna
AE: Auditoria externa
AC: Auditoria complementaria

Revisado por: Representante de la direccion

Fecha: (aaaa-mm-dd)
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Aprobado por: Gerente General
Fecha: (aaaa-mm-dd)
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FEVELSErVl..

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

.'. SERVICIO DE LIMPIEZA

Cadigo: RB-004 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-17
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-17

Fecha de elaboracion:

Objetivo:

Alcance:

Criterios:

Metodologia:

Reunion de apertura:

Reunidn de cierre:

(aaaa-mm-dd)
(Objetivo de la auditoria ej: Verificar el cumplimiento con
los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y de los

establecidos en los documentos que forman parte del

sistema)

(A qué procesos involucra la auditoria)

(Criterios en que se basa la auditoria, normas, leyes,

reglamentos)

(Mecanismo a utilizar, muestreo selectivo, PHVA)

Fecha: (aaaa-mm-dd)

Fecha: (aaaa-mm-dd)

Hora: 24h00
Hora: 24h00

Auditor lider: (Persona designada por la direccion con el suficiente
conocimiento, objetividad e imparcialidad necesaria)
.. Personas a .
Fech Hor Pr Requisit . Auditor
echa ora 0ceso equisito | o Vistar udito
s . . Descr_ip_cién del Auditor Interno
aaaa-mm-dd | inicio/final | A,B,C,D,E r%q(;giu_tgogsso Cargo designadls

A: Gestion de la direccion
B: Gestion de mejora continua

C. Gestion de ventas

D: Gestion de operaciones
E: Gestion administrativa financiera

Revisado por: Representante de la direccion

Fecha: (aaaa-mm-dd)

Aprobado por: Gerente General

Fecha: (aaaa-mm-dd)
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STA DE VERIFICACION DE AUDITORIA
WS (EVELSerVI.. oo

Cadigo: RB-005 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-17
SERVICIO DE LINPIELA Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-17

Fecha de elaboracién: (aaaa-mm-dd)

No Requisito I1SO / Proceso Cumple | Evidenciasy
' Procedimiento involucrado | SI | NO | observaciones
(Requisito de la Norma 1SO AB,C,DE
9001:2008 o procedimiento del
Sistema)
A: Gestion de la direccion

B: Gestion de mejora continua

C. Gestion de ventas

D: Gestion de operaciones

E: Gestion administrativa financiera

Auditor interno:
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4.3.1.2.5. Procedimiento para el control del producto no conforme

Con la finalidad de mantener la organizacion dentro de los procesos y una buena
percepcion del cliente se debe conocer a fondo el servicio que estamos prestando y
por lo tanto asegurarse de que el producto final que se esta prestando cumpla con
todos los requisitos. ES necesario que exista control y verificacion dentro de los
procesos, principalmente en el area operativa que se relaciona directamente con el

resultado, para no violar la propiedad y necesidades del cliente.

El establecimiento de un procedimiento para controlar el trato que se tiene con un
producto no conforme es un requisito de la Norma, esto nos permite tener un control
sobre la calidad de nuestro servicio antes de ser entregado. Dentro de este
procedimiento se establecen acciones correctivas o preventivas y los controles son
verificados hasta asegurarse de que cumplan con los requisitos y sean aplicados de

una manera correcta.

Como todos los procedimientos antes mencionados también debe mantener registros
de las no conformidades en el servicio, para lo que se deberan realizar inspecciones
en campo por medio de los supervisores de limpieza, asi como la solicitud de

acciones correctivas o preventivas segun sea el caso.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO NO
&
WS reveLservi.. CONFORME
(L SErRvicio DE LinpiezA| Cadigo: PB-005 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-17
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-17

1. PROPOSITO

Identificar el servicio no conforme y determinar las responsabilidades para
emprender acciones con el propésito de prevenir la recurrencia o aspectos que
afectan la calidad del servicio.

2. ALCANCE

El presente procedimiento aplica a la prestacion del servicio entre el cliente y los

responsables de la prestacidn del servicio, por parte de la empresa.

3. RESPONSABLE

Jefe de Ventas

Supervisor de Limpieza

4. DEFINICIONES

Reclamo: No cumplimiento de un requisito del contrato

Queja: No es contractual, se debe dar respuesta eficaz al cliente

5. PROCEDIMIENTO

Anexo flujograma del procedimiento para el control del producto no conforme

6. REFERENCIAS

Registro de quejas y reclamos

Registro de inspeccion del servicio
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DEL

PRODUCTO NO CONFORME

Inicio

Supervisor de Limpieza / Mantenimiento

Determina el servicio no conforme cuando se cumplen

los siguientes criterios:
- Cuando se presenten quejas del cliente.
- Cuando como resultado de la inspeccion se presenten novedades
que afecten al cliente.
- Cuando como resultado de la inspeccion se presenten novedades
que impacten a la imagen de la organizacion.

- Por el no cumplimiento de una instruccion operativa.

A 4

Requisitos
ISO

Registro de quejas y
reclamos

Identifica el servicio no conforme

v

Comunica al Jefe de Ventas para la
recepcion de la queja o novedad

Considera las quejas y reclamos para
realizar la Solicitud de Acciones
Correctivas y Preventivas

I

Jefe de Gestion de Calidad

Analiza la causa y ejecuta el
procedimiento de acciones correctivas

Accion
correctiva

Fin
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4.3.1.2.6. Procedimiento para acciones correctivas

En la ejecucion de las actividades por parte de los procesos de REVELSERVI C. A.
pueden surgir ciertas irregularidades que requieren la toma de acciones inmediatas,
dentro de los procedimientos de revision por la direccion, auditorias internas y
control del producto no conforme se pueden detectar este tipo de irregularidades a las
que se les deberéa dar el tratamiento adecuado haciendo conocer las causas por la que

surgieron a los responsables dentro del sistema.

Las acciones correctivas son aquellas que se ejecutan cuando se descubre una no
conformidad dentro de las actividades realizadas o procedimientos ejecutados, son
producto de los hallazgos realizados en las auditorias del sistema y en la revision por
la direccién. El Jefe de Gestion de Calidad se encarga de analizar las novedades
receptadas mediante una encuesta, registro de queja o reclamo y un registro de
inspeccion del servicio de limpieza para determinar las acciones correctivas a

establecer.

Para ejecutar una accion correctiva se debe seguir el procedimiento a continuacion:
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PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORRECTIVAS

&
llm (EVELSErVI.. Codigo: PB-006 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad ~ Fecha: 2012-11-21

SERVITIO DE LINFIELA Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-21

1. PROPOSITO

Describir la metodologia para determinar, implantar, controlar y dar seguimiento a
las acciones correctivas para eliminar las causas reales de no conformidades con
objeto de prevenir su ocurrencia e incumplir con requisitos del SGC y establecidos
por el cliente.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento cubre a todos los procesos que forman parte del

alcance del sistema de gestion de calidad.

3. RESPONSABLE

Jefe de Gestion de Calidad

4. DEFINICIONES

SGC: Sistema de gestion de calidad

NC: No conformidades

AC: Acciones correctivas

5. PROCEDIMIENTO

Anexo flujograma del procedimiento para acciones correctivas

6. REFERENCIAS

Solicitud de acciones correctivas y preventivas

Control de solicitud de acciones correctivas y preventivas
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES

CORRECTIVAS

Inicio

v

Duefio del Proceso

!

NC originadas cuando no se

cumplen los criterios
establecidos en el

Procedimiento de Producto no

Conforme

Jefe de Gestién de Calidad

NC originadas en
Auditorias Internas o
Externas, Revision por la
Direccion

Acciones Correctivas y Preventivas

Registra en el Formato de Solicitud de R Solicitud
ACyP

Jefe de G. de Calidad y Duefio de Proceso

Solicitud
ACyP

A

Evallan las AC por su impacto, frecuencia

y tendencia

;

Jefe de Gestion de Calidad

Elabora y actualiza el control de

solicitudes

Control de
solicitud de

>

)

ACYP

Duefio de Proceso

Causas del
problema

Plan de
accion

v

Se reune con involucrados en la solucion,
analizan las causas del problema real,
establecen planes de accion coherentes con las
causas establecidas

4

Elabora el Plan de accion

l

Plan de
» accion

Hace seguimiento a la ejecucion del plan
para lograr el cumplimiento de resultados
dentro de la fechas de compromiso y
verifica la eficacia de las acciones.

Eficaz

Sl
v

Jefe de Gestion de Calidad

Cierra la solicitud de AC y P cuando se
haya alcanzado una solucidn definitiva
0 se haya debilitado significativamente

el problema.

Informa a la
direccién y duefios

Y

FIN
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4.3.1.2.7. Procedimiento para acciones preventivas

Las acciones preventivas sirven para evitar o disminuir los riesgos dentro de las
actividades del sistema, son identificados a tiempo y se establece una planificacion
que permite disminuir totalmente las no conformidades en el servicio. En la
metodologia de su implementacion interviene mucho el conocimiento y experiencia

de los duefios de proceso para detectar estas amenazas a tiempo.

Dentro de la Norma 1SO 9001:2008 el ultimo requisito en orden cronoldgico trata
sobre estas acciones, que determina establecer no conformidades potenciales y sus
causas, evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades, determinar e implementar las acciones necesarias, registro y la

revision de las acciones tomadas (INEN-ISO, pag. 17).

El procedimiento a adoptar por el sistema es el siguiente:
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). reVeLserv] PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES PREVENTIVAS
" " Cédigo: PB-007 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-21
' e Version: 01 Aprobado: Gerente General Eecha: 2012-11-21

1. PROPOSITO

Describir la metodologia para determinar, implantar, controlar y dar seguimiento a
las acciones preventivas, a fin de eliminar las causas de no conformidades
potenciales y prevenir su ocurrencia. e incumplir con requisitos del SGC vy
establecidos por el cliente.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento cubre a todos los procesos que forman parte del

alcance del sistema de gestion de calidad.

3. RESPONSABLE

Jefe de Gestion de Calidad

4. DEFINICIONES

SGC: Sistema de gestion de calidad

AP: Acciones preventivas

RD: Representante de la direccion

5. PROCEDIMIENTO

Anexo flujograma del procedimiento para acciones preventivas

6. REFERENCIAS

Solicitud de acciones correctivas y preventivas

Control de solicitud de acciones correctivas y preventivas
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FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES PREVENTIVAS

Inicio

Duefios de Proceso

Factores:
demanda, por
personal nuevo,
cambio de
tecnologia, etc

A 4

Elabora solicitudes de accién preventiva cuando, segin su
criterio:

- Se pone en riesgo el resultado de su proceso
- En caso de ausencia prolongada de personas clave para el
resultado.
- Cuando un factor externo como escasez o huelga pongan
en riesgo el resultado.
- En situacion de riesgo para la imagen de la organizacion.

Causas del
problema

Plan de accién

v

Jefe de Gestion de Calidad

Determina el requisito de la norma
que no se esta cumpliendo y lo
describe en el mismo formato.

;

Duefio de proceso

Se redine con Jefe de Gestion de Calidad e
involucradas en la solucién, analizan las causas del
problema potencial, establecen Planes de Accion

coherentes con las causa establecidas.

Solicitud
ACyP

A,

Duefio de Proceso

Actualiza el Control de Solicitud de
Acciones Correctivas y Preventivas

l

Jefe de Gestion de Calidad

Elabora el Plan de Accién

Control de
Solicitud de
ACyP

Plan de

v

Si las acciones implican cambios en los
documentos lo ejecuta.

» Accion

Duefio de Proceso

Hace seguimiento a la ejecucion del plan para
lograr el cumplimiento de resultados dentro de
la fechas de compromiso y verifica la eficacia

de las acciones.

Sl
[

NO——»

Jefe de Gestion de Calidad

Conserva los registros de este
procedimiento y realiza el cierre de la
accion preventiva

Fin
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SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

I"J?S (EVELSErVI.. Cédigo: RB-006 Revisado: Jefe de Gestién de Calidad ~ Fecha: 2012-11-21

SERVICIO DE LINFIETA Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-21

| 1. DUENO DE PROCESO

Fecha:

No conformidad [ Queja/reclamo [ Propuesta de mejora [l
Proceso al que afecta: A/B|[C|D]JE|]

Presentada por: Cargo:

Documento relacionado:

Descripcion del problema:

Amerita: Accion correctiva [] Accion preventiva [l
¢Por qué? (requisito 1ISO 9001:2008)

Identificacion de la causa raiz

‘ 2. JEFE DE GESTION DE CALIDAD (Uso exclusivo del Jefe de Gestién de Calidad)

Procesos participantes: \A\ B \ C \ D \ E \
Método de analisis del problema:

Requiere apertura de: Accion correctiva [ Accion preventiva [
La accion propuesta es:

Accion a realizar Fecha Responsable
Seguimiento de la aplicacion de las Fecha | Auditor Responsable
acciones

Cierre de la accion correctiva/preventiva
Responsable de cierre: Fecha de cierre:
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CONTROL DE SOLICITUD DE ACCIONES
RS reveLservi.. CORRECTIVAS/PREVENTIVAS
M SERVICIO DE LINPIETA Cadigo: RB-007 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-21
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-21
No. | Accidn correctiva / preventiva | Proceso Descripcion
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4.3.1.3. Procedimientos, registros e instructivos de control interno

Una vez establecidos los procedimientos obligados por la Norma que ayudaran a
controlar la informacion de los procesos y proporcionan guias para el correcto y
eficaz desempefio de las actividades, se pueden establecer los demas procedimientos
requeridos en el sistema segin los hallazgos encontrados. Las deficiencias
evidenciadas en el sistema requieren la implementacion de procedimientos, politicas
y registros adicionales a los ya mencionados para mitigar los riesgos e implementar

una cultura de organizacion.

Se han establecido en su mayoria procedimientos y responsabilidades para la gestion
de la direccion y la gestion de mejora continua. Estos procesos se valdran de
informacion proporcionada por los demas procesos del sistema para la medicion del
desempefio. Empezando por la documentacion evidencia de las actividades este
sistema implica que REVELSERVI C. A. debe mantener respaldo de toda la
informacion, asi como de comunicar y difundir esta informacion y las decisiones que
sean adoptadas por la direccion, abordando este punto de control se establecerd un
registro que evidencie la integracion de los procesos, las inducciones, capacitaciones
y entrenamiento de los empleados, asi como la constancia de la difusion y

comunicacion dentro del sistema:
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1. reveLser REGISTRO DE REUNIONES

.‘ WMDS% Cadigo: RB-008 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad ~ Fecha: 2012-11-21
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-21

Fecha:

Proceso: (A[B[C|DJE|]

Reunién [ Capacitacion [1 Entrenamiento [1 Induccién [ Concientizacién [
Tema:

Propdsito:
Dirige:
Asistentes:
Fecha de evaluacién:
No. Nombres Firma Evaluacion

Si NO N/A

Observaciones:

Conclusiones:
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Gestion de ventas:

El requisito 5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad establece que la
gestion de la direccion debe asegurarse que la planificacion del sistema se realice con
el fin de cumplir los requisitos generales establecidos en la norma ISO 9001:2008 y
que el sistema mantenga su integridad cuando se planifiquen o implementen cambios

dentro de éste.

Para realizar la planificacion de las actividades es necesario tener comunicacion
interna mediante la utilizacion del registro de reuniones, asi como externa mediante
la aplicacion de encuestas y registros que permitan conocer la percepcién y requisitos
para aplicar cambios de manera inmediata. La gestion de ventas es el proceso
encargado de mantener estos registros y de acuerdo a los indicadores establecidos

Ilevar el control para mejorar la relacion con el cliente y mantenerlo satisfecho.
Dentro del procedimiento de producto no conforme requiere la utilizacion de estos

registros para evaluar las actividades e impedir una entrega de servicio fuera de los

parametros establecidos. Los registros a utilizarse son los siguientes:
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BRS reveLservi...

REGISTRO DE QUEJAS Y RECLAMOS

Cédigo: RC-001

Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-25

Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-25
Fecha: Hora: Receptor:
Queja [1 Reclamo Fuente: Cartald] email [ Teléfono [ Verbal [J

O

Cliente/Area:

Contacto:

Descripcion:

Tipo de Queja/Reclamo:

1 Personal

2 Servicio

3 Equipo/Materiales
4 Reglamento

5 Seguridad

6 Otro

Responsable del registro:

Respuesta:

Fecha:

Accidn correctiva: (Si, No, N/A)
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8.1

W‘ ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

o SERVICIO DE LIMPIEIZA

Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-25
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-25
Fecha: Evaluado por:
Cliente: Rep. de la empresa: Cargo:

- ——  t+

Nivel de satisfaccion .
Encuesta 11213145 Observaciones

Servicio:

Esta conforme con el servicio de limpieza brindado

Se cumple con los requerimientos del servicio

Se realiza el trabajo de acuerdo a lo programado

Cuando acude al servicio encuentra soluciones

Tiene contacto con el Supervisor de Limpieza

Se observa mejoras en el desempefio de las actividades

Personal:

El personal es amable, comedido y considerado

Brinda una imagen de honestidad y confianza

Mantiene buena relacion laboral con los funcionarios

Equipo y Maguinaria:

El abastecimiento de insumos/materiales es apropiado

Esta conforme con los materiales utilizados

La maquinaria utilizada es apropiada para el servicio

Cliente Responsable



MATRIZ DE CONTROL DE CONTRATOS

BRS reveLservi..

Cadigo: RC-003 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-26
SERVICIO DE LINPIEZA

Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-26
Cliente:
Contrato:
Objeto:
Proceso Responsable Pagina Clausula

(A,B,C,D,E) | Cargo del responsable | Pag. No. | Descripcion de la clausula del

contrato del cliente de la

actividad a cumplir.
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REVELSERVI C. A. debe determinar dentro de la matriz de contratos todos los
requisitos determinados por el cliente segun el numeral 7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con el producto, los mismos que deberan ser controlados el
momento de la entrega y posterior a la misma. Existen requisitos que no estan
establecidos por el cliente, es decir tampoco constan en el contrato, pero son
necesarios y es necesario que el Jefe de Ventas los identifique en la presente matriz
para cumplirlos, ya que a la final muchos de estos se convierten en un valor agregado

al servicio.

Se deben revisar estos requisitos relacionados con el servicio, es responsabilidad de
la gestion de ventas determinar a los responsables para identificar estas areas criticas
en base a la experiencia y a las necesidades del cliente. En los contratos que se
establecen con los clientes el servicio que se presta debe ajustarse a sus necesidades,
se pueden estandarizar y establecer procedimientos pero a la vez debe existir

conocimiento del area para planificar y ejecutar las actividades.

Los formatos establecidos para la gestion de ventas cumplen los requerimientos y
permitan recolectar la informacion para determinar los indicadores de gestion, de
acuerdo con el requisito 7.2.3 Comunicacion con el cliente, REVELSERVI C. A. con
la aplicacion de el registro de quejas y reclamos y encuesta de satisfaccion al cliente

mantiene contacto y puede detectar a tiempo los puntos débiles del servicio.

Gestion de Operaciones:

El area mas vulnerable de riesgos dentro de la organizacion es el area operativa
puesto que el sistema y sus resultados giran entorno a ella, y es por ello que el
enfoque principal se debe dar a la realizacion de esta actividad, siendo el proceso de
operaciones el responsable, se debe gestionar este aspecto con planificacion para
obtener mejores resultados y establecer estdndares que nos permitan mejorar la
calidad del servicio. El requisito 7. Realizacion del producto determina las pautas
principales para conformar en el caso de REVELSERVI C. A. la entrega de un
servicio con calidad, y segun los requerimientos de los clientes, la organizacion debe

establecer como debe ser la realizacion del producto.
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Para tener resultados favorables y alcanzar los objetivos propuestos, la gestion de
operaciones debe saber como ejecutar el servicio, para lo que requiere establecer un
mecanismo de como elaborar el servicio. La experiencia, conocimiento y la
participacion del personal operativo es esencial para la implementacion de este

mecanismo escrito definido como instructivos de limpieza.

Para la elaboracidon de los instructivos de limpieza se necesita recopilar toda la
informacion relacionada con el servicio para poder establecer los recursos que se
necesitan para determinada actividad. Se debe redactar de manera concreta para una
facil captacion debido a que van a ser utilizados y difundidos para el personal

operativo (Auxiliares de limpieza).

En el servicio de limpieza existen diferentes actividades identificadas, se elaborara
un instructivo por cada actividad. Los instructivos contienen la siguiente

informacion:

- Disposicién general: se establecen normas y politicas a a ser tomadas en
cuenta en el desarrollo de la actividad.

- Equipo de proteccion personal: EPP a ser utilizado en el desarrollo de la
actividad.

- Equipos e insumos de limpieza: Todos los recursos materiales que necesita el
Auxiliar de limpieza para prestar el servicio.

- Pasos a seguir: Procedimiento a seguir tomando en cuenta cumplimiento de

requisitos del contrato, normas de seguridad, salud y calidad.

A continuacion se desarrollo el Instructivo de limpieza y desinfeccion de pisos:
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& INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA Y DESINFECCION DE PISOS
RS reveLservi..
0O

SERVICIo 1E LINPTELA Cadigo: ID-001 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-27
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

A.- DISPOSICION GENERAL

Antes de la ejecucidn de los trabajos el supervisor y/o jefe de grupo controlard que no se afecte al trabajo de
la institucion (cliente). El auxiliar deberd contar con todo el equipo de proteccion personal (EPP) y el equipo
adecuado para realizar el trabajo.

B.- EQUIPO DE PROTECCION PERSONAL

1. Tarjeta de Identificacion Personal
2. Uniforme completo
3. Guantes de caucho

C.- EQUIPO E INSUMOS DE LIMPIEZA

1. Escoba

2. Trapeador

3. Balde pldstico

4. Desinfectante

5. Atomizador

6. Recolector de basura (pala)

7. Fundas pldsticas para recoleccion de basura

D.- PASOS A SEGUIR

Luego de tener todo el equipo de proteccion personal y que
el equipo e insumos de limpieza para el trabajo se
encuentren en buenas condiciones de funcionamiento, el
personal se dirigird al lugar donde se va a realizar el
trabajo y seguird estrictamente los siguientes pasos:

1. Barra las dreas designadas desde adentro hacia
afuera.

2. Recoja los desechos barridos en fundas pldsticas.
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Rocie el desinfectante en el drea a limpiar.

Trapee el drea rociada con el desinfectante con el
trapeador homedo.

Cada 25 metros cuadrados aproximadamente lave el

trapeador con abundante agua y escurra.

Desinfecte perillas y puertas.

Limpie todo el equipo utilizado con agua y detergente y
traslddelo a la bodega o lugar destinado para su
almacenamiento.
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Para la realizacion de las actividades segun los instructivos se debe mantener control
sobre la disponibilidad del producto en los sitios de trabajo, es necesario elaborar un
procedimiento para cumplir con el requisito 7.4 Compras con el objeto de establecer

los parametros y requisitos de los insumos que necesita REVELSERVI C. A.
El presente procedimiento requiere la utilizacion de registros para establecer

caracteristicas y requisitos del producto a comprar, evaluacion y seleccion de

proveedores y la verificacion de los productos comprados.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE COMPRAS

&
1.@ revel‘serv' c.a. Cadigo: PD-001 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-27

SERVICIO DE LIMNPIEZA s,
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

1. PROPOSITO

Controlar la adquisicion de productos y servicios que intervienen en la realizacion de

nuestros servicios, seleccionar y evaluar a los proveedores para mejorar el servicio.

2. ALCANCE

Aplica a las compras realizadas por la organizacion.

3. RESPONSABLES

Supervisor de Limpieza

4. DEFINICIONES

N/A

5. PROCEDIMIENTO

(Anexo flujograma de procedimiento para el control de compras)

6. REFERENCIAS

Solicitud y verificacion de compras

Lista de seleccién de proveedores

Registro para evaluacion de proveedores
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE
COMPRAS

( Inicio )

A
SUPERVISOR DE LIMPIEZA

Lista de :
seleccion de Selecciona a los proveedores de
proveedores acuerdo con los criterios

establecidos en la lista de

seleccion de proveedores

' Solicitud y
Solicita los materiales o _| verificacion de
insumos a comprar | compras

A
GERENTE GENERAL

Aprueba la compra

A
SUPERVISOR DE LIMPIEZA

Ejecuta y recibe la compra
Verifica que el producto que
Ilego cumple las especificaciones
establecidas en la solicitud

Pedido

A

A
Actualiza lista
de seleccion de

proveedores

Registro para
_| Evaluacion de
Proveedores

A
Realiza la evaluacion de los
proveedores en base a los criterios
establecidos

Fin
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RS reveLservi..

SOLICITUD Y VERIFICACION DE COMPRAS

Cddigo: RD-001
Version: 01

Revisado: Jefe de Gestion de Calidad
Aprobado: Gerente General

Fecha: 2012-11-25
Fecha: 2012-11-25

172

No.

Rubro

Cantidad

Talla

Descripcion detallada del bien

Proveedor

Observaciones:

Fecha de Solicitud:

Solicitado por: Revisado por:




88T

RS

FEVELSerVi..

SERVICIO DE LIMNPIEIZA

SOLICITUD Y VERIFICACION DE COMPRAS

Codigo: RD-001

Revisado: Jefe de Gestion de Calidad

Fecha: 2012-11-25

Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-25
212
) Descripcion detallada del L Fecha de
No. Rubro Cantidad ) o Verificacion Proveedor y
bien recibido recepcion

Observaciones sobre la verificacion:

Devoluciones:




68T

Fecha de recepcion/verificacion:

Verificado por:

RS reveLservi..

LISTA DE SELECCION DE PROVEEDORES

Codigo: RD-002

Revisado: Jefe de Gestion de Calidad

Fecha: 2012-11-26

Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-26
o Criterios de seleccion )
Descripcion del producto Impacto Proveedor Teléfono
Proveedor Producto




a REGISTRO PARA EVALUACION DE PROVEEDORES
w' reVELserW C.2.I""Codigo: RD-003 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad ~ Fecha: 2012-11-27
o= SERVICIO DE LINPIELA Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Registre los proveedores a ser evaluados, con un puntaje siendo 1 el mas bajo y 5 el

maés alto evalle de acuerdo a los siguientes criterios:

Criterios a ser Proveedor | Proveedor | Proveedor | Proveedor | Proveedor | Proveedor

No.
1 2 3 4 5 6

evaluados

Especificaciones

Técnicas

Precio

Transporte

Empaque, etc.

Acciones emprendidas:

Evaluado por:

Fecha de evaluacion:
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Siempre se debe mantener registro de toda novedad sea prevista o imprevista con lo
relacionado al servicio. La evidencia documentada es necesaria para modificar
controles si fuera necesario, asi como para identificar nuevos hallazgos que permitan
opciones de mejora en REVELSERVI C. A. y establecer responsabilidades dentro de
todos los procesos. Se llevaran registros de la revision y de todas las acciones que se
hayan originado producto de la misma. En el caso de que el cliente proporcione un

formato determinado se adoptara el formato o registro.

Los supervisores de limpieza y los grupos de trabajo establecidos deberan mantener
comunicacion y mantener registros de las novedades y desarrollo de las actividades
de limpieza para lo que deberan regirse al procedimiento de bitacora y reportes y de
la misma manera documentar las inspecciones realizadas mediante el registro de
inspeccion del servicio. Durante las inspecciones debe controlar la presencia, el uso
correcto de los equipos de proteccion personal y la aplicacion correcta de los
instructivos, lo que registrara en una lista de verificacion operativa y en un
condensado la informacion de la asistencia operativa para la informacion de los

indicadores de gestion.
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)i'\l?s PROCEDIMIENTO DE BITACORA Y REPORTES
o

sC?cheIol-nSEeL‘:xll E.ZaA, Cédigo: PD-002 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-27
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

1. PROPOSITO

Este procedimiento tiene por objeto registrar todos y cada uno de los acontecimientos
y novedades suscitadas durante el desarrollo cotidiano de los trabajos solicitados por

el cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene como alcance las actividades operativas que se realizan en

campo a cargo del Supervisor de limpieza.

3. RESPONSABLES

Supervisor de limpieza

4. DEFINICIONES

N/A

5. PROCEDIMIENTO

Se lo llenard a diario en el sitio de trabajo al final de la jornada en donde se

registrara:

e La fecha de inicio de la jornada de trabajo.

e EI control de asistencia, atrasos, reemplazos, cambios y novedades del
personal en el trabajo.

e Control del estado de equipo y herramienta para el desarrollo del trabajo y/o
requerimiento de cambio del equipo.

e Estado de materiales de bodega para el desarrollo del trabajo y/o reposicion

de materiales.
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e Control de equipo de comunicacion.

e Control y disposicién de vehiculos disponibles, asi como de llaves de
maquinaria.

e Control y seguimiento de novedades de los trabajos ejecutados y por
ejecutarse.

e Informacion y consignas del trabajo del personal, recados, sugerencias, etc.

6. REFERENCIAS

Bitacora de bodega

Reporte de actividades diarias
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1.

FEVELSErVl..

REGISTRO DE INSPECCION DEL SERVICIO

SERVICIO DE LIMPIEZA

Codigo: RD-004
Version: 01

Revisado: Jefe de Gestion de Calidad
Aprobado: Gerente General

Fecha: 2012-11-27
Fecha: 2012-11-27

Responsable:

No.

Actividad

Instructivo o

referencia

Cumplimiento

Maquinaria,

equipo utilizado

Observaciones
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LISTA DE VERIFICACION OPERATIVA

BRS reveLservi..

Codigo: RD-005
Version: 01

Revisado: Jefe de Gestion de Calidad

Aprobado: Gerente General

Fecha: 2012-11-27
Fecha: 2012-11-27

Fecha: Lugar de Verificacion:
Turno/Hora:
Uso de EPP Uniforme | Posicion de trabajo
% g 1%} g 19 ‘g @ c c
N = e} 8 T 0 o — 1} © @© = GJ.E o A
Nombre | g|8|28|85|E5| € |g| & |B|leg8eS|c5|at| Observaciones
0 S| S|€G|ES|EC| 5 |8| & |3|8sE|SR|EBE|TS
O|o|>5|s8&lse|l S |<| 2 |8|8RE|85|83|8%
g2 2|8E| 8 g |<|T gETIL 8L
S| | > = =

Descripcion de las anomalias observadas:

Medidas recomendadas:

Responsable:
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li'\]?s reveLservl.. CONTROL DE ASISTENCIA

SERVICIO DE LiNPIEiL Cadigo: RD-006 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-26
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-26

No. Nombre Mes

967

Total
Horas
Horas
Contrato
Horas
Perdidas




La planificacion dentro de este proceso es importante, el Supervisor de Limpieza es
responsable de la disponibilidad de recursos dentro del area operativa y esto conlleva
a controlar el uso y condicion tanto de los materiales como de los equipos
empleados. Estas actividades implican un registro para el control sobre el

mantenimiento de los equipos y maquinas utilizadas por REVELSERVI C. A.

Dentro del presente control se detalla el mantenimiento preventivo o de rutina y el
mantenimiento correctivo una vez que se lo haya realizado. Con estos registros se
podra cuantificar y conocer el estado de los equipos, informacion que sera util tanto
para la direccion como para los empleados que utilizan dichos equipos. Se reduciran
los tiempos de para de los equipos y se mantendra al personal dotado de todos los
recursos por medio de estos registros que representan planificaciones dentro del

sistema.
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CONTROL DE MANTENIMIENTO ANUAL

&
l'm reVeLsefW c.a, Cadigo: RD-007 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-27

SERVICIO DE LINPIELA Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Responsable:

Afio 201X
No. Descripcion del equipo e | g slz|slelels s g -
c S =] > 2 2 2 2
i ° s < = 3 = g s g é 2

C: Mantenimiento correctivo
P: Mantenimiento preventivo
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1. reveLserv HOJA DE VIDA DE EQUIPOS

.' A Lm[ffk' Cadigo: RD-008 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad _ Fecha: 2012-11-27
i Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Cadigo:

Descripcion:

Marca: Modelo:
o .. FOTO

Afo de fabricacion: Proveedor:

Fecha de compra: Valor:

Vida util: anos

Mantenimiento Tipo de

Tiempo
Correctivo Preventivo reparacién

de para

Fecha Repuestos | Valor Recomendaciones
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Gestion administrativa-financiera:

En el requisito 6. Gestion de los Recursos la norma establece los resultados que se
deben obtener en con el fin de mejorar la calidad en el servicio, retener clientes, entre
otros, REVELSERVI C. A. debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
para implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad, asi como mejorar

su eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente cumpliendo con sus requisitos.

La gestion de los recursos sera responsabilidad del proceso administrativo-financiero
en el sistema de REVELSERVI C. A., proceso que tiene la funcién de determinar la
cantidad de recursos destinados a los demdas procesos y evaluar su utilidad con
relacion a la satisfaccion del cliente. Los registros también deberan ser llenados de
acuerdo a las necesidades de la organizacion para obtener informacion que le sirva

para la toma de acciones oportunas.

Recursos humanos

Para que un Sistema de Gestion de Calidad funcione de manera correcta y se alcance
la mejora continua con un servicio que supere las expectativas del cliente, es
fundamental que se cuente con recursos adecuados: técnicos, logisticos, fisicos y de
documentacién. El talento humano de la organizacidn constituye los cimientos para
alcanzar el direccionamiento estratégico, pero para que este talento se pueda
desarrollar la organizacion debe proveer recursos necesarios que faciliten la
interaccion con el cliente (RIVEROS SILVA, 2007).

El manejo de los recursos humanos es fundamental en el sistema, es una de las partes
més delicadas y la que directamente se somete al cambio de la estructura
organizacional. El proceso administrativo-financiero se encarga de manejar esta
actividad, segun el requisito 6.2 Recursos Humanos de la norma los empleados de
REVELSERVI C. A. quienes se encuentren directamente relacionados con la
consecucion de objetivos, es decir, quienes con su trabajo afecten a la conformidad
de los requisitos de la norma deberan ser competentes en cuatro aspectos
fundamentales: educacion, formacion, habilidades y experiencia. Estos aspectos en

base a la actividad a la que fueron designados, deberan existir registros de
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evaluaciones para las personas para evidenciar la responsabilidad del cargo y de la
misma manera para que la organizacién asegure la consecucion de los objetivos de

calidad propuestos.

Otra de las actividades del proceso administrativofinanciero es determinar la
competencia necesaria para todos los empleados quienes afecten la consecucién de
los objetivos de calidad. Cumpliendo con el requisito 6.2.2 Competencia, formacion
y toma de conciencia, el proceso encargado deberda proporcionar la formacién
respectiva a los trabajadores que lo requieran para de esta manera lograr la
competencia necesaria. En un Sistema de Gestion de Calidad, la capacitacion,
entrenamiento y formacion continua, son parte de la mejora del sistema. Toda la
organizacion debe tener la competencia necesaria para apoyar en las actividades
encomendadas, asi como también REVELSERVI C. A. deberd realizar
planificaciones para temas de gestion de calidad para todos involucrados dentro de

cada proceso.

Para el cumplimiento de los requisitos mencionados e informacion proveniente de la
matriz de hallazgos se han determinado los siguientes perfiles de cargo para el
sistema, los registros de planes de capacitacion y el control de archivo inactivo
requerido por la ISO 9001:2008 designado a este cargo, todos responsabilidad del

Jefe de Recursos Humanos:
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w. reveLservl PERFILES DE CARGO
.l STRVICIO 1E Line IEC'ZaA' Cddigo: IE-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad ~ Fecha: 2012-11-27
i Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

CARGO: Gerente General

Esfuerzo Fisico

Reporta a: Junta General de Accionistas

Supervisa a: Todo nivel Si

No X

Reemplaza a: N/A

Presion de Tiempo

Es reemplazado por: Presidente de la

compafiia o a quien designe.

Ciclico

Permanente| X

EDUCACION: Titulo de tercer nivel.

- Conocimiento de:

- Leyes laborales.
FORMACION: - Planeacion estrategica.
- Ejecucidn de proyectos.
- Estrategias de negociacion.
- Contabilidad.

- Administracién de empresas y de personal.

- Capacidad de Liderazgo.
- Don de mando y de convocatoria.
- Relaciones humanas y publicas.
- Trabajo bajo presion
- Capacidad para:

- Toma de decisiones

- Supervision del personal

- Diélogo

- Trabajo en equipo

- Negociacion

- Vision

HABILIDADES:

EXPERIENCIA: Experiencia profesional en actividades afines o relacionadas

con el sector de por lo menos 2 afios.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

e Ejercer la administracion general de la empresa.

e Planificar, dirigir y supervisar la ejecucion de cada una de las actividades
establecidas en la empresa.

e Establecer las politicas para un manejo adecuado de las tareas de la empresa.

e Identificar los canales de comunicacion que conduzcan a asegurar el
conocimiento de los objetivos corporativos en todas las areas.

e Administrar y gestionar los recursos para el logro de objetivos
organizacionales.

e Dirigir procesos precontractuales, contractuales y suscribir los contratos y
convenios necesarios para la buena marcha de la empresa.

e Dirigir negociaciones con los clientes.

e Presentar informes periodicos a los que estuviere obligado.

e Cumplir y hacer cumplir con los requisitos de los contratos.

e Garantizar que la planificacion del sistema se realice con el fin de cumplir
con la politica integrada, con los objetivos del sistema y con los requisitos de
la Norma 1SO 9001:2008.

e Cumplir y hacer cumplir con las tareas definidas en los documentos
mandatarios del sistema implantado en la empresa.

e Reuvisar el sistema y su eficacia al menos una vez al afio.

e Realizar cualquier otra actividad que por necesidad de la empresa, lo defina la

Junta General de Accionistas.
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BOS reveLservi..

PERFILES DE CARGO

Cadigo: IE-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad

Version: 01

Aprobado: Gerente General

Fecha: 2012-11-27
Fecha: 2012-11-27

Cargo: Secretaria General

Reporta a: Gerente General

Supervisa a: N/A
Reemplaza a: N/A

Es reemplazado por: Jefe de Recursos

Humanos

Esfuerzo Fisico

Si |:| No X

Presiéon de Tiempo

Ciclico Permanente| X
EDUCACION: Bachiller en Secretariado o afines
- Conocimiento y practicas de oficina.
- Organizacion y técnicas de archivo.
FORMACION: - Manejo de herramientas electronicas.

Excelente ortografia y redaccion.
Conocimientos de contabilidad.
- Manejo recursos caja chica.

HABILIDADES:

Capacidad para:

- Trabajar bajo presion.

- Analizar e interpretar informacion.

- Manejar archivos y ficheros.

- Redactar correspondencia comercial, actas e informes.
- Trabajo en equipo.

- Adecuada comunicacion verbal y escrita.

- Dinamismo, honradez, sensibilidad e iniciativa.

- Excelentes relaciones publicas y humanas.

- Excelente predisposicion para atencion al cliente.

EXPERIENCIA:

Al menos 2 afios de experiencia en cargos similares.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

e Recibir, ordenar y tramitar correspondencia de la empresa.

e Preparar correspondencia y demas documentacion que requiera la empresa.

e Archivar adecuadamente toda la documentacion que se prepare y se reciba en la
empresa guardando respaldos fisicos y magnéticos de manera organizada que
permita una agil ubicacion de los documentos.

e Prestar sus servicios en forma &gil e idénea, con plena identificacion hacia los
objetivos que persigue la compafiia.

e Cumplir y sujetarse a las normas, procedimientos administrativos, reglamentos,
horarios, turnos y demas disposiciones laborales vigentes en la compafiia.

e Guardar absoluta reserva sobre los datos y demas informacion que lleguen a su
conocimiento en virtud de su trabajo y hacer uso de ella solo en beneficio de la
empresa.

e Proporcionar atencion eficiente y oportuna al cliente interno y externo.

e Cumplir con toda la responsabilidad y autoridad asignadas en los documentos del
sistema.

e Coordinar adecuadamente para llevar a cabo las actividades planificadas con
cada uno de los departamentos de la compaiiia.

e Controlar la exactitud y veracidad de los datos de todos los documentos que
prepare.

e Cumplir a cabalidad con las todas las demas funciones y actividades que le sean
solicitadas y asignadas de acuerdo con las necesidades de la empresa, en forma

temporal o definitiva.
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lim reveLservl.. PERFILES DE CARGO

STRVITIO DE LINFIELL Cadigo: IE-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-27
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Cargo: Jefe Gestion de Calidad

Esfuerzo Fisico

Reporta : Gerente General

Supervisa a: Todo Nivel Si No X

Reemplaza a: N/A Presion de Tiempo

Es reemplazado por: Gerente General

Ciclico Permanente| X

EDUCACION: Titulo: Titulo de tercer nivel

- Manejo de herramientas electronicas.

- Manejo de herramientas estadisticas basicas.

- Conocimiento de:

FORMACION: - Norma ISO 9001:2008

- Codigo del Trabajo, Decreto 2393 y OSHAS baésicas.
- Riesgos laborales

- Seguridad Industrial

- Dinamismo, honradez, sensibilidad, empatia e
iniciativa.
- Excelentes relaciones humanas
- Capacidad para:
- Analisis e interpretacién de informacion.
- Trabajo en equipo
- Toma de decisiones
- Comunicacién adecuada

HABILIDADES:

EXPERIENCIA: Al menos 2 afios en actividades afines.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

e Dirigir, planificar, organizar y controlar las actividades de Seguridad Industrial.

e Fomentar y mantener los canales de comunicacion en todos los niveles de la
compaiiia en relacion con politicas de seguridad y salud ocupacional de acuerdo
con el Reglamento Interno de Trabajo y el Reglamento de Seguridad y Salud.

e Programar reuniones mensuales del comité de seguridad.

e Concienciar en los trabajadores sobre la importancia de la seguridad industrial.

e Coordinar y hacer un seguimiento y mantenimiento del sistema.

e Cumplir con toda la responsabilidad y autoridad asignadas en los documentos del
Sistema Integral de Gestion, asi como también con todas aquellas actividades que
le designen los superiores y que se requieren para la buena marcha del sistema.

e Cumplir con las demas funciones y actividades que le sean solicitadas y
asignadas de acuerdo a las necesidades de la empresa, en forma temporal o

definitiva.
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PERFILES DE CARGO

Cadigo: IE-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-27

BRS reveLservi..

Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Cargo: Jefe de Ventas

Reporta : Gerente General
Supervisa a: Todo nivel Si No X
Reemplaza a: N/A

Es reemplazado por: Jefe Financiero

Esfuerzo Fisico

Presiéon de Tiempo

Ciclico Permanente | X

Titulo de tercer nivel relacionado con Administracion,

EDUCACION: Comercio o Marketing.
- Conocimiento de:
- Contabilidad
i - Técnicas de ventas
FORMACION: | . Manejo y control de cartera de clientes
- Manejo de herramientas electronicas.
- Utilizacion de herramientas estadisticas basicas.
- Capacidad para:
- Analisis e interpretacion de informacion.
HABILIDADES: -_Trab_ajo €n equipo o L
- Dinamismo, honradez, organizacién, empatia e iniciativa.
- Adecuada comunicacion
EXPERIENCIA: | Al menos 2 afios de experiencia en cargos similares.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

e Promocionar los servicios de la empresa.

e Atender las quejas y reclamos de los clientes en cuanto a los servicios de la
empresa.

e Verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por los contratos de los
clientes.

¢ Realizar seguimiento a la percepcion de cliente sobre los servicios ofertados.

e Realizar la implementacion de base de datos de los clientes antiguos y
nuevos.

e Monitorear a los clientes antiguos.

e Cumplir con las demas funciones y actividades que le sean solicitadas y

asignadas de acuerdo con las necesidades de la empresa, en forma temporal o
definitiva.
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ﬁj reveLservi..

PERFILES DE CARGO

Cadigo: IE-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-27

SERVICIO DE LIMPIEIZA

Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Cargo: Supervisor de Limpieza

Reporta : Jefe Recursos Humanos

Es reemplazado por: Jefe de Grupo

Esfuerzo Fisico

Supervisa a: Jefe de Grupo, Auxiliar de Si X No
Limpieza
Reemplaza a: Jefe de Grupo Presion de Tiempo

Ciclico Permanente | X

EDUCACION:

Titulo de Bachiller

FORMACION:

- Conocimiento de:

Sistemas de limpieza

Montaje y operacion de area de limpieza.
Administracion de personal.

Leyes del sector.

Seguridad y salud ocupacional.

- Manejo de herramientas electrénicas.

- Manejo de personal.

HABILIDADES:

- Liderazgo, dinamismo, honradez, organizacion, empatia
e iniciativa.
- Adecuada comunicacion
- Don de mando
- Capacidad de:
- analisis e interpretacion de informacion
técnica.
- Trabajo en equipo y en el campo.
- Toma de decisiones.
- Direccion de grupos de trabajo.

EXPERIENCIA:

Al menos 2 afos en cargos similares.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

o Elaborar el plan de actividades de limpieza a realizarse, que el cliente solicite
en coordinacion directa con la persona que corresponda.

e Designar el jefe de grupo y el personal que va a realizar el trabajo.

e Mantener una buena comunicacion con el personal a su cargo y con todas las
personas que trabajan en la empresa.

e Supervisar y controlar las actividades de limpieza y todos los procedimientos
operativos para la limpieza.

e Presentar informes mensuales a la gerencia de las actividades desarrolladas en
todos los trabajos como el control de asistencia.

e Estar pendiente de las necesidades y sugerencias de su grupo.

e Comprar insumos para la ejecucién de sus labores y verificar su correcta
entrega.

e Participar en reuniones con los demas jefes del area para el mejor
funcionamiento y desempefio en los trabajos en coordinacion directa con el
cliente.

e Demostrar disponibilidad de tiempo para los trabajos en los que el cliente
requiera de su presencia para cuando se presenten emergencias.

e Cumpliry hacer cumplir las normas de seguridad industrial.

e Cumplir con las demas funciones y actividades que le sean solicitadas y
asignadas en forma temporal o definitiva de acuerdo con las necesidades de la
empresa, y relacionadas con la ejecucion de los proyectos adjudicados a la

misma.
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18RS reveLservi..

PERFILES DE CARGO

SERVICIO DE LIMNPIEIA

Cadigo: IE-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-27
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Cargo: Jefe de Grupo

Reporta : Supervisor de Limpieza
Supervisa a: Auxiliares de Limpieza Si X No

Reemplaza a: Auxiliares de Limpieza

Esfuerzo Fisico

Es reemplazado por: Supervisor de Presion de Tiempo
limpieza
Ciclico Permanente | X
EDUCACION: Bachiller

FORMACION:

- Conocimiento de:
- Sistemas de limpieza.
- Manejo de personal.
- Manejo de herramientas eléctricas.
- Manejo de materiales y equipo de mantenimiento.

HABILIDADES:

- Capacidad de:
- Trabajo en equipo
- Toma de decisiones
- Don de mando
- Adecuada comunicacién
- Liderazgo, dinamismo, honradez, organizacion, empatia
e iniciativa.

EXPERIENCIA:

Al menos 1 afio en cargos similares.
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FUNCIONES, RESPONSABILIDADES:

e Recibir y ejecutar la orden de trabajo para el personal a su mando y
orientarlo hacia la plena ejecucion del mismo.

e Preparar Yy verificar que las herramientas y/o equipos utilizados estén en
Optimas condiciones.

e Dirigir al grupo en todos los aspectos: logisticos, organizativos y personales,
optimizando los recursos.

e Verificar que los productos quimicos a utilizar estén en condiciones de
aplicar en las éareas de trabajo a dar mantenimiento (disolventes,
antioxidantes, limpiador de spray, etc.).

e Realizar pruebas de los equipos de limpieza y herramientas, en coordinacion
con el supervisor, para dejar constancia de que estan en buenas condiciones.

e Tener conocimiento sobre el manejo de equipos de limpieza (equipos
basicos).

e Relacionarse con los clientes manteniendo un trato cordial y tratando de
solucionar problemas.

e Cumpliry hacer cumplir las normas de seguridad industrial.

e Cumplir con las demas funciones y actividades que le sean solicitadas y
asignadas de acuerdo con las necesidades de la empresa, en forma temporal o

definitiva.
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PERFILES DE CARGO

Y86 reveLservi..

H Cadigo: IE-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-27
. SERVICIO DE LIMPIEIZA

Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Cargo: Auxiliar de Limpieza

Esfuerzo Fisico

Reporta a: Jefe de Grupo,

Supervisor de Limpieza si X No

Supervisa a: N/A

Reemplaza a: Auxiliar de Presion de Tiempo
Limpieza

Es reemplazado por: Auxiliar de Ciclico Permanente| X
Limpieza

EDUCACION: Bachiller

- Conocimiento de:

FORMACION: - Sistemas de limpieza
- Manejo de herramientas eléctricas.

- Manejo de materiales y equipo de mantenimiento.

- Adecuada comunicacion
HABILIDADES: |- Capacidad de trabajo en equipo

- Capacidad de trabajo en el campo
- Dinamismo, honradez, iniciativa.

EXPERIENCIA: | Al menos 1 afio en cargos similares.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

o Desarrollar las actividades programadas considerando la eficiencia y los
estandares de calidad en el servicio.

e Cumplir con las normas de seguridad industrial y la utilizacion de la ropa de
trabajo y los equipos de seguridad personal.

e Cumplir con las actividades asignadas al grupo y corregir novedades,
reportando sobre las mismas al supervisor o jefe de grupo.

e Demostrar disponibilidad de tiempo completo para trabajos que requieran su
presencia en el caso de emergencias cuando Se presenten.

e Cumplir con las demas funciones y actividades que le sean solicitadas y
asignadas de acuerdo con las necesidades de la empresa de manera temporal

o definitiva en concordancia a los proyectos adjudicados a la empresa
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PERFILES DE CARGO

RS reveLservi..

SERVICIO DE LINPIEZA COdIgO:IE_OOl

Version: 01

Revisado: Jefe de Gestion de Calidad ~ Fecha: 2012-11-27
Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Cargo: Jefe de Recursos Humanos

Reporta a: Gerente General
Supervisa a: Todo nivel
Reemplaza a: N/A

Es reemplazado por: Jefe Legal

Esfuerzo Fisico
Si No X
Presion de Tiempo
Ciclico Permanente| X

EDUCACION: Titulo de tercer nivel

personal

- Conocimiento de:
- Técnicas de seleccion de personal.
- Administracion de personal.

FORMACION: - Manejo de herramientas electrénicas.

- Técnicas de capacitacion, negociaciéon y motivacion del

- Servicio social.

- Diélogo.

- Don de mando y don de gentes.
- Excelentes relaciones humanas
- Trabajo bajo presion
- Dinamismo, honradez, sensibilidad, empatia e iniciativa.
HABILIDADES: |- Capacidad para:
- Trabajo en equipo

- Toma de decisiones
- Supervision y manejo del personal

EXPERIENCIA: | Al menos 2 afios en cargos similares.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

e Dirigir, coordinar y controlar la ejecucion de los sistemas de administracion de
Recursos Humanos para asegurar el ingreso, permanencia y desarrollo del
personal idoneo, de acuerdo con lo estipulado en las leyes, normas y reglamentos
vigentes.

e Controlar la correcta aplicacion de las disposiciones legales y contractuales en
cuanto a administracion del personal.

e Comprobar la correcta informacion de los reportes de asistencia del personal.

e Mantener una correcta administracion, custodia y actualizacién de los
expedientes del personal.

e Elaborar reportes e informes de comportamiento o tendencia de cierto aspecto
del recurso humano, solicitado por los niveles de la direccion.

e Cumplir con la responsabilidad y la autoridad asignadas en los documentos del
sistema, asi como también con todas aquellas actividades que le designen los
superiores y que se requieren para la buena marcha del sistema.

e Programar actividades que fomenten la unién del grupo para garantizar las
adecuadas relaciones de trabajo.

e Planificar, coordinar y ejecutar la capacitacion, entrenamiento, concienciacion
de la seguridad industrial y sistema, en las areas que deban ser aplicadas.

e Cumplir con las deméas funciones y actividades que le sean solicitadas y
asignadas de acuerdo con las necesidades de la empresa, en forma temporal o

definitiva.
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(EVELSErVI..

PERFILES DE CARGO

Cadigo: IE-001 Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-27
SERVITIO DE LINFIETA Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27
Cargo: Jefe Financiero
Esfuerzo Fisico
Reporta : Gerente General Si No X

Supervisa a: Contador General
Reemplaza a: Contador General

Es reemplazado por: Contador General

Presion de Tiempo

Ciclico Permanente

EDUCACION:

Contador Bachiller CBA o Contador Publico CPA

FORMACION:

Conocimiento de:

- Leyes tributarias y su aplicacién
- Principios de contabilidad

- Administracién presupuestaria
- Régimen laboral

- Archivos de documentacion

- Contabilidad general

- Leyes del seguro social

- Utilizacion de herramientas estadisticas basicas.

Manejo de Herramientas electrénicas.

HABILIDADES:

Exactitud y agilidad y para llevar cuentas.

Dinamismo, honradez, organizacién, empatia e iniciativa.
Adecuada comunicacion

Capacidad para:

Analisis e interpretacion de informacion.

Trabajo en equipo

Trabajo bajo presién

EXPERIENCIA:

Al menos 2 afios de experiencia en cargos similares.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

e Analizar, registrar y contabilizar las transacciones de la empresa.

e Llevar el control de la contabilidad de la empresa.

o Elaborar los diferentes estados financieros, balance general, resultados,
retenciones o de flujos de fondos, mensuales y anuales.

e Liquidar impuestos de acuerdo con las normas del SRI.

e Calcular y determinar la distribucién de utilidades a los trabajadores de la
empresa.

e Calcular y contabilizar las provisiones de acuerdo con las politicas
establecidas.

e Proporcionar informacion relacionada con su gestién, a directivos de la
empresa, auditores internos y externos.

e Proporcionar informacion relacionada con la situacion financiera de la
empresa.

e Verificar y actualizar los cambios relacionados con el marco legal que
respalde su gestion.

e Preparar cuadros de analisis en aspectos contables cuando se lo requiera.

e Ejecutar una posible proyeccion financiera, de ser necesario.

e Analizar y corregir registros contables.

e Emitir cheques de pagos a proveedores y servicios del personal.

e Cumplir con toda la responsabilidad y autoridad asignadas en los documentos
del sistema, asi como también con todas aquellas actividades que le designen
los superiores y que se requieren para la buena marcha del sistema.

e Cumplir con las demés funciones y actividades que le sean solicitadas y
asignadas de acuerdo con las necesidades de la empresa, en forma temporal o

definitiva.
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li reveLservl.. PERFILES DE CARGO

STRVITIO 1E LINFIELR Cadigo: IE-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad ~ Fecha: 2012-11-27
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Cargo: Contador General

Esfuerzo Fisico

Reporta : Jefe Financiero Si No X

Supervisa a: N/A

Reemplaza a: Jefe Financiero Presion de Tiempo

Es reemplazado por: Jefe Financiero

Ciclico Permanente| X

EDUCACION: Contador Bachiller CBA o Contador Publico CPA

- Conocimiento de:
- Administracién presupuestaria.
- Archivos de documentacion
- Contabilidad general
- Leyes tributarias y su aplicacion
FORMACION: - Leyes del seguro social
- Principios de contabilidad
- Administracion Presupuestaria
- Régimen Laboral
- Manejo de Herramientas electronicas.
- Utilizacion de herramientas estadisticas basicas.

Exactitud y agilidad y para llevar cuentas.

Dinamismo, honradez, organizacion, empatia e iniciativa.
Adecuada Comunicacion

HABILIDADES: |- Capacidad para:

- Analisis e interpretacién de informacion.

- Trabajo en equipo

- Trabajo bajo presion

EXPERIENCIA: |2 afios en cargos similares.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

o Elaborar el detalle de gastos, fondos por liquidar.

e Manejar el sistema informatico con respecto a liquidaciones con el SRI

e Preparar y administrar, bajo su responsabilidad, toda la documentacion del
area, archivandola cronoldgicamente.

e Proporcionar atencion eficiente y oportuna al cliente interno y externo.

e Aplicar el control a los tramites financieros, verificar la propiedad del gasto,
anexos y sus respaldos.

e Proporcionar soporte a todas las secciones administrativas de la empresa.

e Preparar facturas, notas de entrega y retenciones en la fuente de la empresa.

e Conciliar los estados de cuenta bancarios con los registros bancarios de la
empresa.

e Preparar con exactitud el rol de pagos de los trabajadores de la empresa.

e Cumplir con toda la responsabilidad y autoridad asignadas en los documentos
del sistema, asi como también con todas aquellas actividades que le designen
los superiores y que se requieren para la buena marcha del sistema.

e Cumplir con las demés funciones y actividades que le sean solicitadas y
asignadas de acuerdo con las necesidades de la empresa, en forma temporal o

definitiva.
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.' o % [T Cédigo: IE-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-27
i Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Cargo: Jefe Juridico

Reporta a: Gerente General
Supervisa a: Todo Nivel Si No X
Reemplaza a: N/A

Es reemplazado por: Gerente General. Presion de Tiempo

Esfuerzo Fisico

Ciclico Permanente

EDUCACION:

Titulo de tercer nivel

FORMACION:

- Conocimiento de:
- Reglamento juridico ecuatoriano.
- Leyes laborales.
- Manejo de herramientas electronicas
- Procedimientos administrativos y judiciales.
- Litigio en el ambito laboral.

HABILIDADES:

- Capacidad para:

- Trabajar bajo presion.

- Analizar e interpretar informacion.

- Analizar y manejar leyes, contratos, reglamentos,
disposiciones y deméas documentos juridicos.

- Elaborar informes técnicos legales.

- Trabajar en equipo.
- Dinamismo, honradez, sensibilidad e iniciativa.
- Adecuada comunicacion verbal y escrita.
- Habilidad para litigio.
- Excelentes relaciones publicas y humanas.

EXPERIENCIA:

Al menos 2 afios en el area legal.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDAD:

e Redactar todo tipo de informe, documentacion y correspondencia de caracter
técnico — juridico.

o Dirigir, coordinar y supervisar las labores juridicas de la empresa.

e Ofrecer asesoramiento legal a la empresa.

e Revisar y aprobar documentos legales elaborados por la empresa.

e Participar en comisiones para elaborar reglamentos, contratos, convenios, etc.
para la empresa.

e Interpretar textos legales y doctrinas para dar fundamento juridico a decisiones
de la empresa.

e Estudiar, discutir, redactar y resumir documentos legales de todo orden.

e Elaborar y presentar informes periddicos de actividades realizadas.

e Realizar tramites técnicos de caracter legal con eficiencia y confidencialidad.

e Mantener el sigilo de la informacion legal de la empresa.

e Colaborar con toda el area técnica y administrativa de la compafiia.

e Cumplir con toda la responsabilidad y autoridad asignadas en los documentos del
sistema.

e Cumplir con todas las funciones y actividades que le sean solicitadas y asignadas

de acuerdo con las necesidades de la empresa de manera temporal o definitiva.
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SERVICIO DE LINPIELR Cadigo: IE-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-27
Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Cargo: Médico

Esfuerzo Fisico

Reporta : Jefe Recursos Humanos /

Gerente General Si No X

Supervisa a: N/A

Reemplaza a: N/A Presion de Tiempo

Es reemplazado por: N/A

Ciclico| X Permanente

. Titulo de tercer nivel,
EDUCACION: Medico general o laboral

- Conocimiento de:
- Seguridad y salud ocupacional.

- Manejo de herramientas electronicas.
FORMACION: - Servicio social.

- Archivos.

- Utilizacion de herramientas estadisticas
basicas.

- Manejo de instrumental médico.
- Dinamismo, honradez, sensibilidad, empatia e
iniciativa.
- Adecuada comunicacién
HABILIDADES: |- Excelentes relaciones humanas
- Capacidad para:
- Trabajo en equipo
- Analisis e interpretacién de informacién
- Redaccion de informes médicos.

EXPERIENCIA: | Al menos 2 afios en cargos similares.
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FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

e Prestar sus servicios en forma eficiente y oportuna ejecutando actividades
inherentes a la funcién de médico.

e Elaborar historias clinicas de los pacientes.

e Otorgar y convalidar certificados médicos, segun sea el caso.

e Cumplir y sujetarse a las normas, procedimientos técnico-administrativas,
reglamentos, horarios, turnos y demas disposiciones laborales.

e Guardar absoluta reserva sobre los datos y demés informaciones que lleguen a su
conocimiento en virtud de su trabajo y hacer uso de ello solo en beneficio de la
empresa.

e Colaborar con las diferentes areas de la empresa en el cumplimiento de los
tramites, inherentes a la salud ocupacional.

e Realizar consultas médicas al personal en general.

o Diagnosticar y prescribir tratamientos a pacientes.

¢ Realizar el seguimiento de los tratamientos prescritos.

e Referir a consulta especializada cuando el caso lo amerite.

e Llevar controles estadisticos de consultas y enfermedades que se presenten.

e Asistir en caso de emergencias laborales.

e Planificar, ejecutar, y concienciar en los trabajadores sobre temas de medicina
preventiva y curativa.

e Cumplir con lo determinado en el reglamento de seguridad y salud.

e Cumplir con toda la responsabilidad y la autoridad asignadas en los documentos
del SGC, asi como también con todas aquellas actividades que le designen los
superiores y que se requieren para la buena marcha del sistema.

e Cumplir con las deméas funciones y actividades que le sean solicitadas y
asignadas de acuerdo con las necesidades de la empresa, en forma temporal o

definitiva.
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.' o B [T Cdigo: IE-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-27
i Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

Cargo: Auditor Interno

Esfuerzo Fisico

Reporta : Gerente General Si No X

Supervisa a: Todo Nivel

Reemplaza a: N/A Presion de Tiempo

Es reemplazado por: N/A

Ciclico] X | Permanente

EDUCACION: Titulo de Bachiller

3 - Conocimiento del sistema y los procesos de la empresa.
FORMACION: | Fundamentos de 1SO 9001:2008
- Auditorias ISO 19011

- Capacidad para:

- Planificar.
HABILIDADES: - Entrevistar.
- Describir hallazgos del SGC.
- Elaborar informes.

EXPERIENCIA: |Almenos 1 afio en cualquier cargo dentro de la empresa.
En Auditorias: 2 ciclos como auditor acompafiante.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:
e Ejecutar plan de auditorias.

e Ejecutar auditorias internas designadas

e Informar sobre las auditorias efectuadas.
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PLAN DE CAPACITACION
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Financiero

Basado en los resultados de la matriz de hallazgos se detecto la ausencia de controles
en el area financiera, el manejo de los recursos financieros de REVELSERVI C. A.
se ve afectado y esto genera problemas para los demas procesos. Es importante que
la direccion confie en la informacion de los procesos principalmente si se trata de

informacion financiera.

La implementacion de politicas contables en el area financiera ayuda al proceso a
obtener toda la informacion y documentacion que requiere, el trabajo y desempefio
del personal a cargo va a estar mejor sustentado e incluso se optimizan recursos del

sistema.
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PROCEDIMIENTO CONTABLE

B RG reveLservi..

o CERVICIO DF LINPIELR Cédigo: PD-003 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad  Fecha: 2012-11-27

Version: 01 Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

1. PROPOSITO

Establecer los controles necesarios para proporcionar la informacion financiera

requerida por la direccion.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento cubre al area financiera y documentacion contable.

3. RESPONSABLE

Jefe Financiero

Contador General

4. DEFINICIONES

N/A

5. PROCEDIMIENTO

Informacién Contable:

a) Obtenga la informacidn necesaria oportuna, interna o externa que incidan en
las actividades de REVELSERVI C. A:

- Contratos con el cliente

- Proformas

- Facturas

- Solicitudes y Verificaciones de Compra
- Control de Asistencia
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- Personal activo de la empresa

- Otra documentacion requerida

b) ldentifique y registre cada transaccion en el sistema contable conforme su

naturaleza, archive con el respectivo respaldo documentado:

Caja: Disponibilidad de dinero, responsabilidad del Contador General de la
empresa bajo la aprobacion del Gerente General. Los fondos de caja son
destinados para realizar gastos pequefios hasta USD$50,00 que no justifica la

elaboracion de un cheque.

Esta cuenta se debita por la emisién de un cheque, con el fin de crear y reponer el

fondo y se acredita por su disminucidn parcial o total.

Es responsabilidad del Jefe Financiero realizar arqueos y confirmaciones cuando

estime necesario.

Bancos: Se registra los movimientos de dinero mediante la informacion
proveniente de los bancos de la empresa:

- Banco del Pacifico Cta Cte. 514037-2

- Banco Pichincha Cta. Cte. 110645213

Se acredita con depositos bancarios, transferencias o ingreso de dinero en la
cuenta por préstamos y se debita por retiros, giros de cheques o transferencias

bancarias.
La emisidn de un cheque se efectuara cuando el monto supere los USD$50,00, se
deducira el valor de la retencion y se receptara la factura. Los valores recibidos

en efectivo se depositaran con un maximo de 48 horas en las cuentas del banco.

Elabore el libro bancos controlar las cuentas de banco de la organizacion y

concilie los saldos mensualmente.
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Emision de Facturas: Emita la factura con la informacion del contrato
correspondiente y entréguela al cliente para el trdmite respectivo las fechas
establecidas, es necesario elaborar un cronograma de cobros. Existen 3 copias
destinadas al respaldo del asiento contable, respaldo del comprobante de ingreso
junto con las retenciones respectivas y el archivo de control consecutivo.

Verifique el pago de la factura via internet y solicite la retencion respectiva.

Recepcion de Facturas: Mensualmente recopile toda la informacion de las
facturas de nuestros proveedores para ingresar los datos al sistema, verifique la

validez de la documentacién y su buen estado.

Esta informacion servird de soporte para realizar las declaraciones al Servicio de

Rentas Internas y la elaboracién de anexos transaccionales.

Roles de Pago: Recopile la informacion sobre control y asistencia, segun el
formato establecido ingrese la informacion por empleado. Verifique si posee

préstamos con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social para ser descontados.

Informes:

a) Mensualmente  emita un informe financiero dirigido a la direccion

incluyendo los Estados Financieros del periodo.

6. REFERENCIAS

Estados de Cuenta
Libro Bancos
Argueos de Caja
Facturas

Rol de Pagos

Estados Financieros
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Legal

Toda la informacion de REVELSERVI C. A. debe pasar por un filtro para que
cumpla con la normativa vigente en el Ecuador aplicable a sus servicios. Es
responsabilidad del Jefe Juridico proporcionar asistencia para controlar que la

documentacién cumpla con todos los requisitos y leyes dentro de todo el sistema.

El cumplimiento de las obligaciones para estar al dia, utilizar la documentacion
fuente vigente es uno de los controles que se pueden llevar mediante la
implementacion de una matriz de cumplimiento legal. Se enumeraran todos los
documentos legales existentes en el sistema y se detallara su fecha de emision, fecha
de renovacion, el estado de la documentacion en caso de que esté dentro de un

proceso Y las observaciones:
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Médico

El area médica debe presentar toda la informacion que proporcione datos sobre la
condicion del personal de REVELSERVI C. A., es necesario tener un mecanismo de
control para evaluar al personal médicamente y generar una cultura de medicina

preventiva que sea beneficioso para la empresa y el empleado.

Se necesita organizacion y planificacion dentro del area médica puesto que tiene que
agendar las citas y analizar las condiciones médicas y laborales de los empleados,
esto implica mantener un archivo de la documentacion relacionada con todos los

empleados de la organizacion.
Se establecio para mantener informada a la direccion y personal de la empresa un

registro diario de consulta médica que permitira al médico dar seguimiento y

tratamiento:
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4.3.2. Manual de la Calidad

El manual de la calidad debe ser establecido y mantenido en la empresa a fin de
cumplir con uno de los requisitos exigidos por la Norma. Este documento es el de
mayor relevancia dentro del sistema, puesto que contiene toda la informacion sobre
la estructura del sistema de gestion de calidad y del cual se derivan todos los
procedimientos, actividades, registros y documentacion existente. Dentro del Manual
de Calidad debe especificar: el alcance del sistema de gestion de calidad, en el caso
de REVELSERVI C. A. involucra a toda la organizacion, es decir, el presente
sistema que se va a disefiar incluye todos los componentes y procesos de
REVELSERVI C. A.

El manual de la calidad viene a ser un condensado de la informacion del disefio

planteado, que debe contener segun el requisito 4.4.2 Manual de la calidad:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion,

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion
de la calidad, o referencia a los mismos, y

c) Una descripcion de la interaccion de los procesos del sistema de gestion de
la calidad (INEN-1SO, pég. 3).

A continuacion se establece el Manual de Calidad de REVELSERVI C. A.:
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MANUAL DE LA CALIDAD

Version: 01

Cédigo: MCB-001 | Revisado: Jefe de Gestion de Calidad Fecha: 2012-11-27

Aprobado: Gerente General Fecha: 2012-11-27

1. RESENA HISTORICA

REVELSERVI C. A., se constituyé legalmente el 07 de octubre del afio 2003. Su

actividad principal es la prestacion de servicios de limpieza para todo tipo de

inmuebles e instalaciones comerciales e industriales.

A partir de su constitucién se integraron trabajadores de gran capacidad técnica y

humana, con experiencia en las distintas areas relacionadas con nuestra actividad.

La compafiia experimentd un rapido desarrollo, con un pronto incremento de

carteras de clientes de empresas de reconocido prestigio, que poco a poco nos han

permitido ocupar posiciones importantes en el mercado local como nacional.

2. ESTRUCTURA ORGANICO FUNCIONAL

Jefe Juridco

I Gerente General I

[ [

Secretaria General
\ \

Supervisor

L Jefe Ventas
Limpieza

Jefe Financiero

Jefe Gestion Jefe Recursos

Calidad Humanos G

|

Jefe de Grupo

Auxiliar de
Limpieza

3. MISION

I

Contador
General

Ofrecer servicios en actividades complementarias de limpieza, garantizando calidad

en el mercado nacional, con personal altamente calificado.
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4. VISION

Ser una empresa competitiva a nivel nacional con altos estandares de calidad, para

satisfacer las necesidades del sector publico y privado.
5. POLITICA DE CALIDAD
Cumplir con los requisitos legales aplicables a nuestros servicios y los acordados con
los clientes, superando sus expectativas y alcanzando su satisfaccion a través de la
mejora continua de los estandares de la empresa y del desempefio de los procesos,
demostrando alta competencia de nuestros trabajadores en un ambiente seguro.
6. OBJETIVOS DE CALIDAD
a) Mejorar la satisfaccion del cliente con el apoyo de personal capacitado.
- Mejorar los indices de puntualidad
- Disminuir los indices de rotacion del personal
- Mejorar la calificacion operativa
b) Mejorar el desempefio del sistema de gestion de calidad y de los servicios.
- Entrega oportuna del servicio
- Disminuir el nimero de incidentes
- Determinar acciones correctivas y preventivas de manera oportuna
7. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Espariol:

El Sistema de Gestion de Calidad aplica a los servicios complementarios de limpieza

en instalaciones comerciales e industriales tanto del sector publico como privado.
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Inglés:

System Quality Management applies to complementary cleaning services of

commercial and industrial estate both public and private sectors.

8. EXCLUSIONES

7.3 Disefio y Desarrollo

Justificacion

Los servicios complementarios de limpieza que realiza la empresa no requieren de
disefio y desarrollo al no representar la fabricacion o elaboracion de un producto, son
tareas generales de la organizacion, unicamente se realiza una planificacion
personalizada de las mismas para cada cliente basado en el contrato o convenio

establecido.

9. MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

A
GESTION DE LA DIRECCION

B
GESTION DE LA MEJORA
CONTINUA

PROCESOS PRINCIPALES

GESTION DE
OPERACIONES

PROCESOS DE SOPORTE

E

GESTION DE VENTAS

GESTION ADMINISTRATIVA
FINANCIERA
RRHH
FINANCIERO
LEGAL
MEDICO
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Gestion de la direccion

La gestion de la direccidn es un proceso estratégico que se encuentra a la cabeza de
todo el sistema, a este proceso llega la informacién de los demas procesos para la

toma de decisiones y administracion del sistema.

Actividades:

- Gestionar recursos para cubrir las necesidades de la empresa.
- Administrar las negociaciones con sus clientes.

- Cumplir y hacer cumplir los convenios pactados.

Gestion de la mejora continua

Para la implementacion de un sistema bajo Normas 1SO 9001:2008 es necesario la
existencia de un proceso que controle el funcionamiento de los procesos, analice la
informacion proporcionada mediante los indicadores y proporcione las herramientas
maés apropiadas con el fin de mantener un buen ambiente de trabajo. El control de las
areas criticas y establecimiento de procedimientos y sus controles dependera
directamente de este proceso que debera trabajar en conjunto con la direccion como

procesos estratégicos del sistema.

Actividades:

- Establecer, implementar y mantener todos los procesos del sistema.

- Realizar el seguimiento de la informacion y cumplimiento del sistema.

- Realizar la medicion de los procesos, objetivos y del servicio prestado.

- Establecer e implementar acciones preventivas y correctivas.

- ldentificar y controlar los aspectos que afectan a la calidad del servicio.

- Informar del adecuado desempefio del sistema a la direccion.

- Establecer, implementar y mantener el Reglamento de Seguridad Industrial.

- Revisar la conveniencia, adecuacion, eficacia y efectividad del modelo de mejora
continua, mediante la revision por la direccién.

- Informar sobre la revision por la direccion.
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- Establecer la planificacion, implementacion y ejecucion de las auditorias internas,
con el fin de determinar si el sistema establecido cumple con todos los requisitos
establecidos asi como los de la Norma 1SO 9001:2008.

- Informar a los procesos acerca de los resultados de la auditoria para establecer

acciones de mejora.

Gestién de ventas

Para establecer medidas de mejora es necesario conocer la percepcion del cliente con
respecto al servicio prestado. Este proceso interactda con el cliente puesto que el
servicio que REVELSERVI C. A. brinda se lo realiza en base a los requisitos
especificados por el cliente. Ademas de esto debe determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicacion con el cliente y la retroalimentacion con
lo que tiene que ver con los procedimientos de quejas y reclamos, necesarios para
detectar falencias e implementar controles tanto en el presente proceso, como en

todos los procesos involucrados.

Actividades:

- Promocionar los servicios de la empresa.

- Atender quejas y reclamos.

- Asegurar cumplimiento de los requisitos contractuales (implicitos, explicitos y
legales).

- Presentar ofertas y licitaciones.

- Realizar seguimiento a la percepcion del cliente .

- Elaborar contratos.

- Mantener y actualizar la base de datos de clientes.

- Obtener respaldos de la informacién del sistema.

- Proteger la informacion del cliente.

- Monitorear clientes antiguos.

242



Gestion de operaciones

Este proceso encierra la actividad principal de la organizacion, la realizacion del
producto, es el proceso donde se implementan la mayor cantidad de controles y el
que mayor impacto tiene con el cliente. La actividad principal de la empresa es la
prestacion de servicios complementarios de limpieza, los controles se deberan dirigir
a esa actividad para efectuarla con los estandares establecidos y la mas alta calidad
que incurran en estos servicios. Este proceso debe tener control sobre la prestacion
del servicio, esto significa que se debera conocer las caracteristicas del servicio a
realizar, las instrucciones de trabajo, uso de equipo, disponibilidad y uso de equipos

de seguimiento y medicion, entre otros.

Actividades:

Prestar servicio de limpieza en las instalaciones asignadas.

- Planificar las actividades del servicio.

- Supervisar e informar novedades en el servicio.

- Coordinar actividades con el cliente.

- Organizar los grupos de trabajo.

- Realizar las solicitudes de compra de insumos materiales y servicios.

- Controlar el mantenimiento de equipo y maquinaria.

Gestion administrativa-financiera

Como todos los procesos es importante, pero especificamente es la columna vertebral
del sistema debido a que dentro de este proceso se encuentran actividades
financieras, de recursos humanos, legales y meédicas; actividades que tienen relacion
entre si y van dirigidas al cliente interno de la organizacion para propiciar un
funcionamiento enfocado a la satisfaccion del cliente externo. Dentro de este proceso
se gestionan los recursos de la empresa que son importantes para implementar y
mantener el sistema de gestion de calidad, asi como mejorar continuamente su
eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente cumpliendo con todos los requisitos

que exige la Norma 1SO 9001.
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Para establecer las actividades y contribucion de cada parte integrante de este
proceso al sistema se disefiara por separado las actividades de recursos humanos,

financieras, legales y médicas por su naturaleza.

Recursos Humanos

Actividades:

- Seleccionar al personal de la empresa.
- Inducir, capacitar y concientizar a todo el personal.
- Controlar el buen ambiente de trabajo, la estabilidad y asistencia del personal.

- Dotar equipos y materiales adecuados al personal.

Financiero

Actividades:

- Elaborar némina.

- Mantener actualizado de informacion al sistema contable.

- Mantener al dia las obligaciones fiscales de la empresa.

- Mantener control sobre el disponible de la empresa.

- Registrar novedades en el IESS.

- Facturar mensualmente los servicios de acuerdo al contrato.
- Establecer un control sobre proveedores (cuentas por Pagar).
- Establecer un control sobre clientes (cuentas por Cobrar).

- Mantener control sobre el archivo inactivo.

Legal

Actividades:

- Garantizar el cumplimiento legal .

- Brindar representacion legal a la empresa.

- Realizar consultoria legal.
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- Asistir a la direccion y demas procesos en el aspecto legal.

- Notarizar documentacion requerida.

Médico

Actividades:

- Elaborar historia clinica de los empleados.

- Elaborar historia laboral

- Planificar programas de medicina preventiva.
- Ejecutar medicina curativa

- Atender incidentes con dafio

- Elaborar estadistica médica

10. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOQOS

PB-001 Procedimiento para el control de documentos

PB-002 Procedimiento para el control de registros

PB-003 Procedimiento para revision por la direccion

PB-004 Procedimiento para auditorias

PB-005 Procedimiento para el control de producto no conforme
PB-006 Procedimiento para acciones correctivas

PB-007 Procedimiento para acciones preventivas

PD-001 Procedimiento para el control de compras

PD-002 Procedimiento de bitacora y reportes

PD-003 Procedimiento contable
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4.4. Certificacion 1SO 9001:2008

La obtencion de la certificacion 1SO 9001:2008 permite mejorar la organizacion e
imagen de la empresa, de la misma manera garantiza que la organizacién esta mejor
equipada para lograr nuevas oportunidades en un mercado mundial cada vez mas
competitivo. El enfoque de estas normas hacia el cliente permitird que todos los
empleados se involucren en la consecucion de objetivos y por ende elevara la calidad

del servicio prestado.

4.4.1. Proceso de certificacion

REVELSERVI C. A. debera solicitar por escrito la certificacion 1ISO 9001:2008 y
proporcionar los datos generales de su sistema incluyendo: nimero de empleados, los
procesos identificados, el tipo de servicio que presta y su alcance, entre otros. La
empresa certificadora puede proporcionar un formulario solicitando toda informacién

requerida para la elaboracion de la oferta de servicios.

Es importante recalcar que la empresa debe mantener el sistema implementado para
solicitar la certificacion, en lo que corresponde al tiempo de adaptacién al sistema y
la utilizacién de procedimientos y registros se estiman dos meses como minimo para
que los procesos se asocien. Una vez adoptado el sistema se puede solicitar dentro de
los servicios de las certificadoras una pre auditoria con un costo adicional para
evaluar el desempefio y detectar las no conformidades antes de adquirir la

certificacion.

La empresa certificadora analiza la informacién y en base a los datos que
proporcione la organizacion enviard su oferta de servicios, que deberd ser aprobada
por la Direccion para dar inicio a la certificacion. En el caso de requerir una pre
auditoria del sistema se debera coordinar con la certificadora para realizar una visita
previa y asignar un equipo auditor. Es recomendable solicitar este servicio por ser la
primera vez que se va a adquirir la certificacion, para que todos los procesos
conozcan el mecanismo que se debe tomar en cuenta antes de la auditoria de

certificacion definitiva.
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Entre la documentacion que sera solicitada por el equipo auditor de la certificadora
se deberd facilitar el Manual de la Calidad y el listado y descripcion de los
procedimientos del sistema. Se debe mantener comunicacion entre las partes con el
fin de optimizar el tiempo de certificacion puesto que es un proceso que debe ser

planificado por parte de la organizacion.

Si dentro del proceso de pre auditoria se detectan no conformidades deberan ser
tratadas segin los procedimientos que mantiene el sistema, puesto que una vez
dentro del proceso de certificacion o ya adquirida la certificacion, la organizacion

corre el riesgo de perder la certificacion otorgada.

Continuando el proceso se coordina la auditoria para la certificacion que basicamente
serd igual a la pre auditoria realizada anteriormente. Con los resultados del informe
de esta auditoria la empresa certificadora puede otorgar la certificacion 1SO
9001:2008 a REVELSERVI C. A.

El tiempo de validez de la certificacidn sera de tres afios y contara con auditorias de
seguimiento en periodos semestrales o anuales, estas auditorias a diferencia de la
inicial se presentan también ya en el campo donde se encuentre prestando el servicio
de limpieza. La presente certificacion una vez culminado el tiempo de acreditacién

puede ser renovada.

El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano (OAE) cuenta con un listado de los
Organismos de Certificacion de sistemas de gestion de la calidad 1ISO 9001

acreditados actualizado.

4.4.2. Costo beneficio de certificacion 1SO 9001:2008

La certificacion 1ISO 9001:2008 atraerd muchos beneficios para REVELSERVI C. A.
permitiéndole conseguir sus objetivos en un tiempo mas corto con la optimizacion de
sus recursos y posicionandola como una empresa con servicios de limpieza de

calidad. Entre los beneficios que se tiene adquiriendo la certificacion se encuentran:
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Aumento de sus clientes satisfechos

Reduccion en los costos para la prestacion del servicio

Procesos perfectamente definidos por parte de la empresa

Incremento de las ventas debido a una mejor participacion en procesos de
contratacion

Optimizacion de todas las vias de comunicacion interna de la empresa
Crecimiento de la imagen de la empresa ante el entorno

Conocimiento de los requerimientos de los clientes, sus necesidades y
expectativas futuras

Motivacion del personal de la empresa

Mejores condiciones en el ambiente de trabajo

Incremento de eficiencia personal

Reduccion de gastos y desperdicios

Todos los beneficios adquiridos por la certificacion I1ISO 9001:2008 derivan en un

beneficio economico para la organizacion, convirtiendo este proceso en una

inversion debido a la mejor utilizacién de los recursos disminuyendo costos y

aumentando la cartera de clientes satisfecho originando mayor nimero de ventas. A

continuacidn se presentan los costos incurridos de la certificacion:
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OFERTA Y CONTRATO DE CERTIFICACION
REFERENCIA: EC-2012-330 rev 00

VALOR DE LA OFERTA US$

PRE AUDITORIA (OPCIONAL — UN DIA AUDITOR) $ 550.00

SERVICIO TOTAL DE CERTIFICACION 1SO 9001:2008 (PARA 03 ANOS) $  2400.00

CRONOGRAMA DE DESEMBOLSOS (en USS)

AUDITORIA DE CERTIFICACION | CpRiFicADOS ¥ PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO QUINTO
ACREDITACIONES Seguimiento Seguimicnto Seguimienio Seguimicnto Sepuimiento
Auditoria Inicial | Auditoria Principal
550.00 550.00 200,00 550.00 550,00
LOS COSTOS NO INCLUYEN IMPUESTOS
EL CONTRATO INCLUYE:

B Revisidn del Manual de Calidad
Auditoria de Certificacion 1SO 9001
Manejo de la Documentacion
& La emisién de los Certificados (UNA acreditacion con 04 certificados originales), se realizara una vez levantadas

las No Conformidades si las hubiera.
02 Auditorias de Seguimiento (Semestrales)

GASTOS : La logistica para la auditoria: Pasajes aéreos, alojamiento, alimentacion y transporte terrestre
estarin a cargo de REVELSERVIL. En caso de que se prefiera que Bureau Veritas Ecuador S.A. coordine
Ia logistica, se emitird una factura independiente con un recargo del 10 % por manejo administrativo e
impuestos.

AUDITORIAS DE RECERTIFICACION:

En periodos de 03 aiios se procederd a realizar eventos de recertificacion manteniendo ¢l mismo esquema de la
primera certificacién y sus seguimientos. Para la recertificacion se aplican los mismos costos indicados en esta
oferta, siempre y cuando se mantenga las condiciones establecidas en la Solicitud de Oferta SF01 en lo referente a
sitios a certificar, nimero de empleados, turnos, alcance, etc. Cualguier cambio de estas condiciones deber ser
comunicado para realizar una revisién de la oferta. El proceso de certificacién es continuo hasta que una de las
partes indique por escrito y con anticipacién de 90 dias que no desea seguir con el proceso.

CONDICIONES DE PAGO:

Auditoria de certificacion: Inicial 100% al finalizar la misma; Principal 100% al finalizar ¢l servicio.
Respecto a las auditorias de seguimienio, ¢l valor correspondiente luego de cada intervencion. El Centificado no puede ser
entregado hasta que el pago completo haya sido recibido por Burcau Veritas Ecuador S.A.

CONDICIONES GENERALES:
Acreditaciones Adicionales;

El Certificado de Aprobacién, cuando proceda, seri bajo la acreditacion definida por la empresa.
Costo de certificados adicionales de aprobacion: (Juego de 04 certificados) USS 50
Costo de certificados bajo otras acreditaciones de las indicadas para el Alcance: US$ 400
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La empresa certificadora Bureau Veritas ofrece un costo total de:

Certificacion 1SO 9001:2008 USD$2.400,00

Pre auditoria 550,00

Gastos estimados de logistica 350,00

Costo de la certificacion 1SO 9001 3.300,00 (Valor 3 afos)
Valor anual estimado: 1.100,00

El costo para implementar el proceso de mejora continua anualmente incluye:

Equipos a necesitarse (computador, materiales de trabajo, etc.) 1.000,00

Horas de capacitacion para el Jefe de Gestion de Calidad: 400,00
Horas de capacitacion para los procesos del sistema: 780,00
Costo estimado de implementacion del proceso 2.180,00

Valor anual estimado USD$3.280,00

Los contratos que REVELSERVI C. A. adquiere con sus clientes son anuales en su
mayoria, la certificacion le otorgaria una valiosa ventaja en los procesos de
contratacion que superan los USD$100.000,00 con una ganancia aproximada del

15%. Lo que claramente resulta una inversion ventajosa para sus intereses.
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CONCLUSIONES

Después de haber analizado la informacion recopilada en el desarrollo de esta tesis,

se establecen las siguientes conclusiones:

- Como resultado del analisis de la situacion actual de la organizacion se
determing las deficiencias que presenta el actual sistema y se pudieron
establecer los controles necesarios dentro de todos los procesos basado en el
estudio de los cinco componentes del control interno relacionados con los
requisitos de la Norma I1SO 9001:2008.

- El disefio del presente sistema de control interno permite a la empresa
establecer los lineamientos necesarios para alcanzar los objetivos propuestos
cumpliendo con los requisitos legales, de la Norma, de la organizacion y del
cliente, para optimizar los recursos que se manejan en su interior y generar un

ambiente de trabajo adecuado.

- La organizaciébn mediante la adopcion del presente sistema estd en la
capacidad de aumentar el nivel de sus ventas mejorando el nivel del servicio
de limpieza que presta en la actualidad involucrando a todo el personal del

sistema bajo una cultura de calidad y satisfaccion al cliente.

- Con el establecimiento de los perfiles de cargo y los procedimientos de cada
uno de los procesos, el personal puede realizar sus actividades
planificadamente generando mayor capacidad de trabajo dentro un menor
tiempo, manteniendo la informacion documentada y permitiendo una mejor

comunicacion de todo el sistema.

- El proceso operativo se beneficia al igual que los otros al contar con
actividades estandarizadas mediante la utilizacion de instructivos y
permitiendo la participacion de todo el personal en las diferentes actividades

tomando en cuenta todas las normas de calidad, seguridad y salud.
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Debido a la situacion actual de mercado y competencia las empresas que
prestan servicios complementarios de limpieza estan obligadas a mantener
altos estandares de calidad en sus servicios, como requisito documentado es
indispensable que cuenten con una certificacion es sistemas de gestion de

calidad para participar en los procesos de contratacion.
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RECOMENDACIONES

La organizacién debe adoptar integramente los procedimientos establecidos
para controlar las deficiencias del control interno del sistema y utilizar los
registros disefiados en cada proceso para mejorar la comunicacion e

informacion que existe entre procesos.

El disefio del presente sistema encierra el cumplimiento de toda la Normativa
aplicable vigente, se deben mantener actualizados los registros y controles
establecidos. Este sistema debido a factores internos o externos puede ser
adaptado a las nuevas necesidades y exigencias sin alterar el desarrollo de las

actividades.

La Direccion adquiere un compromiso con sus empleados al implementar un
sistema de calidad, debe cumplir y hacer cumplir los objetivos del sistema y
asegurarse de que todos los controles sean establecidos de manera eficaz, asi
como verificar la informacion que se maneja dentro de cada uno de los

procesos.

Los procesos deben llevar la planificacion de sus actividades para que puedan
ser desarrolladas organizadamente y mantener documentada toda la
informacion requerida para informar a la Direccion oportunamente sobre las

acciones a tomar.

Las operaciones dentro de REVELSERVI C. A. se deben desarrollar bajo
estandares establecidos por la propia organizacion determinado en los
indicadores de gestidn, notablemente existira una disminucion de los riesgos
dentro del trabajo, incidentes, accidentes e inconvenientes con el cliente al

mantener capacitado y consciente al personal.
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La certificacién en Normas 1SO 9001:2008 en el transcurso del tiempo se ha
convertido en un requisito indispensable para mantener los contratos con el
cliente, el sistema debe ser gestionado de la manera establecida a fin de evitar

costos extras y un retiro de la certificacion por no cumplir con los requisitos.
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