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RESUMEN

El presente trabajo de graduacion tiene como objetivo general el “Disefio de
un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008
aplicado a una Compafiia Limitada que brinda servicios de Auditoria
Financiera, Tributaria y Consultoria”, que permita el mejoramiento continuo
de los procesos y que garantice la Calidad del servicio de Auditoria y
Consultoria a través de la elaboracibon de mapas de procesos e
implementacion de indicadores de gestion. Se resumird cada capitulo para

ayudar al lector a la comprensién de este documento.

En el Capitulo I, se dara a conocer el objeto de estudio de esta tesis, asi
como también los antecedentes, la justificacion y la delimitacion del objeto de

investigacion.

El objetivo del trabajo se clasificara en objetivo general y objetivos
especificos que permitan saber el direccionamiento del tema planteado en
esta tesis y se pueda tener el conocimiento claro de la importancia del
problema. Para mejor entendimiento del documento se proporcionaran los

conceptos tedricos de este trabajo.



Formularemos la hipétesis conjuntamente con sus variables que permitiran
establecer los Indicadores de Gestion y la mejora de los procesos de la

Compaiiia.

En el Capitulo Il, se dara a conocer todos los conceptos basicos en los

cuales nos basaremos para la aplicacion de la Tesis.

En este capitulo se encontrara todo lo referente al enfoque basado en
procesos de acuerdo a lo establecido en la norma ISO 9001:2008, mapa de
procesos, indicadores y demas conceptos basicos que nos ayudaran en la

elaboracion y disefio de este trabajo.

En el Capitulo Ill, se conoceran los antecedentes y situacién actual de la
Compafia, sus valores corporativos, éticos y estratégicos; vy, la estructura
organizacional, conjuntamente con la descripcion funcional de los puestos de

cada area.

Se realizara el analisis FODA que permitirA conocer las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la Cia. Ltda. Auditora y
Consultora, asi como un andlisis de la Compafiia frente a la Norma 1SO
9001:2008, que permitiran conocer si la Compafiia tiene una cultura de

negocio basada en calidad.



En el Capitulo IV, se determinaran todas las mejoras a implementarse en la

Compaiiia Limitada en base al estudio realizado anteriormente.

En este capitulo se presentaran los procesos mejorados de la Compafia
Limitada con sus respectivos andlisis de valor agregado, incluyendo el
proceso de Captacion de Clientes e Indicadores de Gestion, que nos
permitiran evaluar la eficiencia y eficacia de los procesos antes

desarrollados.

Se notara que se ha mejorado la estructura organizacional que permitira a la
empresa desenvolverse de manera eficiente y asegurara que se cumplan las

funciones definidas.

En el Capitulo V, se redactaran las conclusiones y recomendaciones que se
pudieron constatar con la evaluacion de los procesos mediante el analisis de

Valor Agregado Yy la aplicacién de los Indicadores de Gestion.



CAPITULO |

1. PLAN DE TRABAJO

1.1. OBJETO DE ESTUDIO
Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad para medir la eficiencia y eficacia
de las operaciones de la Compafiia Limitada que brinda servicios de
Auditoria Financiera, Tributaria y Consultoria basandose en la Norma ISO
9001:2008 (enfocada en procesos), con el objetivo de mejorar los procesos y

garantizar la calidad del servicio brindado.

1.2.  INTRODUCCION
Para el mejor entendimiento del documento debe entenderse que, la Norma
ISO 8402-86 (UNE 66.001-92) define al Sistema de Calidad como:
“‘Conjunto de la estructura de organizacién, de responsabilidades, de
procedimientos, de procesos y de recursos que se establecen para llevar a

cabo la gestion de la calidad”. (Senlle, A., 2000)



El control de gestion es el proceso por el cual los directivos influencian en

otros miembros para que implanten las estrategias de la organizacion.!

Para la propuesta de la tesis se procedera a estudiar las clausulas
correspondientes: CLAUSULA 4 Sistema de Gestion de Calidad, CLAUSULA
5 Responsabilidad de la direccion, CLAUSULA 6 Gestion de los recursos,
CLAUSULA 7 Realizacion del Producto, CLAUSULA 8 Medicion Analisis y
Mejora, de la Norma ISO 9001:2008, las cuales facilitaran un mejor
entendimiento de las operaciones de la compafia, que nos permita la
elaboracién de los procesos de facil aplicacion y adaptacion en el futuro para

los empleados y administradores.

Como parte fundamental para el desarrollo del Disefio del Sistema de
Gestion Calidad se debera analizar que las estrategias de manera general
estén acorde con el objetivo de la mision de la Compafiia Auditora y
Consultora, que sus procesos cumplan con las operaciones conforme a cada
area y que sigan los lineamientos de seguridad establecidos. Se
desarrollaran los procesos de los diferentes departamentos, con el objetivo

de mejorar el rendimiento de la compaiiia.

Por consiguiente, se aplicara al disefio propuesto Indicadores de Gestidén que

permitan la evaluacion del desempefio financiero, la satisfaccién del cliente,

1Robert, N. & Vijay, G. Sistemas de Control de Gestién 10 2. Edicidn. ¢Qué es Control de Gestién?



la eficiencia de los procesos; vy, la capacidad de aprendizaje e innovacion de

la Compaiiia.

1.3. ANTECEDENTES
El enfoque de estudio es el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma de Calidad ISO 9001:2008 en una “Compafia de
Auditoria y Consultoria” para optimizar las estrategias alcanzando la

eficiencia de las operaciones en la compafiia.

Para el enfoque basado en procesos e indicadores de la compafiia, éste se
basara en la Norma de Calidad 1SO 9001:2008. Esta normativa permite
ajustarse a los requerimientos de los clientes y optimizar la administraciéon del
trabajo diario, monitorear las mejoras en la eficiencia operativa y tiene como
objetivo ofrecer a la “Compania Limitada que brinda servicios de Auditoria
Financiera, Tributaria y Consultoria” beneficios a corto, mediano y largo plazo
en los tiempos que se permita establecer los objetivos a alcanzar en funcion

de las operaciones de la compafiia.

Este estudio permitird analizar el nivel de rendimiento operativo de la
compafiia, aplicando los indicadores de gestion adecuados, que nos
permitan conocer la situacion actual de la empresa y tomar acciones
correctivas en un tiempo propicio y lograr la eficiencia de la administracion

de la compafiia.



1.4 JUSTIFICACION
En la actualidad, la demanda del requerimiento del Servicio de Auditorias
Financieras, Tributarias y Consultorias se ha ido incrementando
considerablemente en el transcurso del tiempo debido a los cambios de
Gobiernos, reformas de politicas contables y cambios tributarios. Esto ha
hecho que la “Compafia Auditora y Consultora” tenga como objetivo mejorar
su rendimiento econémico mediante la proyeccion de convenios con otras
Instituciones del mismo mercado con mayor experiencia y conocimientos a

nivel local e internacional.

La presente tesis tiene como objetivo ayudar a la Compariia, mejorar las

operaciones de la empresa y minimizar los recursos.

Se estableceran pardmetros que permitan realizar un analisis de Valor
Agregado a los procesos operativos de las diferentes areas, analisis FODA
de la empresa, ademas de establecer y analizar los indicadores de gestiéon a

aplicar.

1.5. DELIMITACION DEL OBJETO DE

INVESTIGACION
Para llevar a cabo este proyecto en la “Compafiia Auditora y Consultora” lo
primero que se realizara es la recoleccion de informacion, la misma que
proporcionara un mejor entendimiento del direccionamiento de la Compaifiia

en el mercado.



Con la informacion procesada de la Compafiia, mediante cuestionarios,
entrevistas y talleres con el personal de la misma, se evaluaran los
resultados de los procesos aplicados, se analizara si los indicadores de
gestion son los mas apropiados y si las demas herramientas que
complementan el funcionamiento de la Compafia estan acorde a las

funciones de la misma.

1.6. PROBLEMA DE INVESTIGACION

La “Compafiia Limitada que brinda servicios de Auditoria Financiera,
Tributaria y Consultoria” no cuenta con un Sistema de Gestion de Control de
Calidad, tampoco aplica indicadores de gestion que le permitan conocer los
niveles de satisfaccion de sus clientes. Sus procesos implementados no son
los adecuados debido a que no existe segregacion de funciones, lo que
ocasiona que se dupliquen las tareas y se utilicen mayores recursos,

obteniendo més tiempos de holgura.

Por esta razon, los trabajadores utilizan mayores recursos y tiempo. Ademas
de lo ya citado anteriormente, no existe una adecuada comunicacion con los

clientes potenciales, por lo cual podria tergiversarse la informacion.

A través del presente estudio se va a disefiar en la Compaiiia:

= FE| Sistema de Gestidén de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2008.

= Los Indicadores de Gestion.



1.7. PREGUNTAS DE INVESTIGACION
¢ Cudl es la razon de ser y hacia donde desea ir la “Compafiia Auditora y
Consultora™?
¢Podran alcanzarse mejores niveles de productividad y eficiencia a través
de la aplicacion del disefio del sistema de gestion de calidad propuesto?
¢ Se deben determinar tiempos muertos en el trabajo por mala aplicacion

de los procesos?

1.8. OBJETIVOS

1.8.1 OBJETIVO GENERAL
Diseflar un Sistema de Gestibn de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 que permita el mejoramiento continuo de los procesos y que
garantice la Calidad del servicio de Auditoria Financiera, Tributaria y

Consultoria.

1.8.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
» ldentificar las actividades de los procesos de cada departamento que
permitan determinar las tareas de cada actividad del proceso.
» Realizar andlisis a cada uno de los procesos para determinar los
problemas que presentan los mismos dentro de la empresa.
» Diagnosticar el estado actual de las areas de Auditoria y Consultoria,
analizando los métodos y procesos existentes, en base a los

requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.
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» Determinar y documentar los procesos existentes para cumplir con los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

» Esquematizar una propuesta de gestibn modelada en términos de
acciones o procedimientos que permitan disefiar un sistema de calidad

para lograr eficacia en la operacion de los procesos.

1.9. MARCO CONCEPTUAL

1.9.1. CALIDAD

La calidad es una determinacion del cliente, no una determinacion del
ingeniero, ni de Mercadeo, ni del Gerente General. Estd basada en la
experiencia actual del cliente con los productos o servicios, comparada con
sus requerimientos, establecidos 0 no establecidos, conscientes o
inconscientes, técnicamente operacionales o enteramente subjetivos, vy

siempre representando un blanco mévil en un mercado competitivo.

La calidad del producto y servicio puede ser definida como: “Todas las
caracteristicas del producto y servicio provenientes de Mercadeo, Ingenieria,
Manufactura y Mantenimiento que estén relacionadas directamente con las

necesidades del cliente”. (Hoyer, R & Hoyer, B., 2001)
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1.9.2. SISTEMA DE CALIDAD?
Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo,
bien documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales,
para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la
informacion de la organizacibn de manera practica y coordinada; y, que

asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad.

En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos (Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructura
organizacional y Estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar
aguellos elementos de una organizacion que influyen en la satisfaccion del

cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

La adopcion de un sistema de calidad deberia ser una decision estratégica
de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de

la calidad de una organizacion estan influenciados por:

a) el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno,
b) sus necesidades cambiantes,

C) sus objetivos particulares,

2Wikipedia “Sistema de Gestion de Calidad”. Fecha Ultima visita Marzo 2013. Disponible en
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_la_calidad


http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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d) los productos que proporciona,

e) los procesos que emplea,
f) sutamafoy estructura.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con
la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestidén para
producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en
procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del

sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion

de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten

valor,

c) la obtencién de resultados del desemperio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
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1.9.3. ISO3
ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros
de 1SO). El trabajo de preparacion de las Normas Internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de 1SO. Cada
organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en
dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en
coordinaciéon con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora
estrechamente con la Comisién Electrotécnica Internacional (IEC) en todas

las materias de normalizacién electrotécnica.

1.9.4. ISO 9001:2008
La Norma ISO 9001 ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176,
Gestidn y aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la

calidad.

Esta cuarta edicion anula y sustituye a la tercera edicion (ISO 9001:2000),
que ha sido modificada para clarificar puntos en el texto y aumentar la

compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004.

Esta Norma Internacional promueve la adopciéon de un enfoque basado en

procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un

3Norma Internacional 1SO 9001 “Sistema de Gestién de Calidad”. Fecha uGltima visita marzo 2013.
http://farmacia.unmsm.edu.ep/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf
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sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos.

1.9.5. INDICADORES
El término “Indicador” en el lenguaje comun, se refiere a datos esencialmente
cuantitativos, que nos permiten darnos cuenta de como se encuentran las
cosas en relacion con algun aspecto de la realidad que nos interesa conocer.
Los indicadores pueden ser: medidas, numeros, hechos, opiniones o

percepciones que sefialen condiciones o situaciones especificas.

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Tal como lo sostiene
Deming Edwards: “Lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se

controla no se puede gestionar”.

Los objetivos y tareas que se propone una organizacion deben concretarse
en expresiones medibles, que sirvan para expresar cuantitativamente dichos

objetivos y tareas, y son los “Indicadores” los encargados de esa concrecion.

Los indicadores deberan reflejarse adecuadamente en la naturaleza,
peculiaridad y anexos de los procesos que se originan en la actividad
econdmica, productiva, sus resultados, gastos, entre otros, y caracterizarse
por ser estables y comprensibles, por tanto, no es suficiente con uno solo de
ellos para medir la gestion de la empresa sino que se impone la necesidad

de considerar los sistemas de indicadores, es decir, un conjunto
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interrelacionado de ellos que abarque la mayor cantidad posible de

magnitudes a medir.*

1.10. HIPOTESIS

En funcion de todo lo antes expuesto se definira la siguiente hipdtesis, que se

validara a partir de la realizacién del trabajo:

Mediante el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2008, se tomaran medidas correctivas que permitan el
mejoramiento de las operaciones de la Compafia y se garantice la Calidad

del servicio de Auditoria Financiera, Tributaria y Consultoria.

1.11. VARIABLES

V1: Desempefio Financiero.

V2: Satisfaccion del Cliente.

V3: Eficiencia de los Procesos.

V4: Capacidad de Aprendizaje e Innovacion.

1.12. METODO DE ESTUDIO

1.12.1. ENTREVISTAS

“Mora, L. Indicadores de la Gestidn Logistica. KPI “Los indicadores claves del desempefio logistico”.
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La Entrevista es la vista, concurrencia y conferencia de dos o0 mas personas

en lugar determinado, para tratar o resolver un negocio.®

Se considera que este método es méas eficaz que el cuestionario, ya que

permite obtener una informacién mas completa.

1.12.2. CUESTIONARIOS

Del lat. quaestionarius. Lista de preguntas que se proponen con cualquier

fin.6

El cuestionario debe estar redactado por preguntas coherentes, organizadas,
secuenciadas Yy estructuradas de acuerdo con una determinada planificacion,
con el fin de que sus respuestas nos puedan ofrecer toda la informacion que

se precisa.

1.123. TALLERES

El taller es una realidad compleja que si bien privilegia el aspecto del trabajo
en terreno, complementando asi los cursos teoricos, debe integrar en un solo
esfuerzo tres instancias basicas: un servicio de terreno, un proceso

pedagogico y una instancia teorico-practica.

> Diccionario de la Real Academia Espafiola, 22 2. Edicidon 2011.

6 Diccionario de la Real Academia Espafiola, 22 2. Edicidon 2011.
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1.12.4.  ANALISIS DOCUMENTAL’

El andlisis documental es una forma de investigacion técnica, un conjunto de
operaciones intelectuales, que buscan describir y representar los
documentos de forma unificada y sistematica para facilitar su recuperacion.
Comprende el procesamiento analitico-sintético que, a su vez, incluye la
descripcion bibliografica y general de la fuente, la clasificacion, indizacion,

anotacion, extraccion, traduccion y la confeccion de resenas.

1.12.5. ANALISIS DE BASE DE DATOS?

El analisis de datos es un proceso de inspeccionar, limpiar y transformar
datos con el objetivo de resaltar informacion util, lo que sugiere conclusiones,

y apoyo a la toma de decisiones.

"Dulzaides, M. & Molina, A., 2004. “Anélisis documental y de Informacidn: dos componentes de un
mismo proceso”. La Habana: Universidad de La Habana.

8piskulich, R. Manejo y Analisis de Datos de Investigacién I. Biblioteca 076176 IICA-CIDIA. Definicién
de Analisis de Base de Datos.



18

CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. INTRODUCCION

En la actualidad las empresas aplican Sistemas de Gestion, los cuales
permiten medir y mejorar la estrategia de calidad de la Organizacion,
mediante la identificacion y gestion de los procesos de Gestion de la
Organizacion, Gestion de Recursos, Realizaciéon; y, Medicion, Analisis y

Mejora.

En la Norma ISO 9001, se promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, con el claro propdsito de aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para el efecto de la presente Tesis se ha considerado “El Sistema de

Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 ".


http://www.monografias.com/trabajos11/adopca/adopca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
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2.2. CONCEPTOS BASICOS?®

Para un mejor entendimiento del lenguaje utilizado para el desarrollo del

presente documento se establecen los siguientes conceptos:

2.2.1. MISIONES O PROPOSITOS

La mision o propdsito, identifica el propdsito basico, funcién o tareas de una
empresa o dependencia o cualquier parte de ellas. Es la razén de ser de una
entidad, mediante la misma se puede ver el campo laboral en el que la

organizacion se desempefia y cual seria su actividad primordial.

2.2.2. OBJETIVOS O METAS
“Objetivos 0 metas son los fines hacia los cuales se dirige la actividad.
Representan no solo el punto final de la planeacion, sino el fin al que la
organizacion, la integracién de personal (staffing), la direccién y el control

estan dirigidos”. (Koontz, H. et al., 2010).

En conclusién, entendemos por objetivos 0 metas las tareas especificas que
una organizacion realizara para alcanzar su mision.
Los objetivos de un proyecto deben cumplir las caracteristicas enmarcadas

en el acrostico SMART, deben ser:

%Koontz, H. et al., 2010. Capitulo 4 “Elementos esenciales de la planeacién y la administracién por
objetivos.” Administracidn una perspectiva Global y Empresarial. 13 2 Edicidn.
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# Especificos (Specific): Claros sobre qué, donde, cuando y como va a

cambiar la situacion;

# Medibles (Measurable): que sea posible cuantificar los fines vy

beneficios;

# Realizables (Achievable): que sea posible lograr los objetivos
(conociendo los recursos y las capacidades a disposicion de la

comunidad);

# Realistas (Realistic): que sea posible obtener el nivel de cambio

reflejado en el objetivo;

# Limitados en tiempo (Time bound): estableciendo el periodo de

tiempo en el que se debe completar cada uno de ellos.*°

2.2.3. ESTRATEGIA

La estrategia se refiere a la determinaciéon de la misién (o el propésito
fundamental) y los objetivos basicos a largo plazo de una empresa, seguidos

de la adaptacién de cursos de accion y la asignacion de los recursos

1Bartle, P., PhD, traduccién de Sada, L. “SMART Caracteristicas de los buenos objetivos”. CEC
Colectivo de Potenciacién Comunitaria.



21

necesarios para alcanzar esas metas. Por tanto, los objetivos son parte de la

formulacion de la estrategia.'t

Por estrategia para la administracion basicamente se entiende la adaptacion
de los recursos y el desarrollo de las habilidades de la organizacion en el
entorno cambiante, aprovechando sus oportunidades y evaluando los riesgos
en funcion de objetivos y metas. “Es abordar la direccion hacia la cual debe
dirigirse la organizacién, su fuerza direccionadora, y otros factores claves que
ayudaran a la organizacion a determinar su productos, servicios y mercados

del futuro”. (Tello, C., 2007)

Concluimos que las estrategias son basicamente un direccionamiento de los
objetivos a largo plazo, aplicando una metodologia que reduzca la utilizacion
de recursos y permita evaluar las amenazas y riesgos, de tal manera

mediante las estrategias se puede alcanzar el éxito de la compaiiia.

2.2.4. POLITICAS

Entendemos por politicas, al conjunto de lineamientos que se deben llevar a
cabo como parte del control de la organizacién, también hay que considerar
qgue las politicas surgen de situaciones que se originan de las actividades
diarias de la entidad y se crean para resolver situaciones en condiciones

previstas, hacer innecesario analizar la misma situacion cada vez que se

"Koontz, H. et al., 2010. Capitulo 5 “Estrategias, politicas y premisas de planeacién.” Administracién
una perspectiva Global y Empresarial. 13 2 Edicidn.
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presenta y unificar otros planes, permitiendo asi que los gerentes deleguen

autoridad pero con el control sobre lo que sus subordinados hacen.

Koontz, Weihrich y Cannice sostienen que “las politicas definen una area
dentro de la cual debe tomarse una decisibn y asegurarse que ésta sera

consistente con, y contribuira con, un objetivo”.

2.2.5. PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos son una secuencia de pasos o tareas que se deben
realizar para cierta actividad especifica, son guias para la accion, mas que
para pensar, y detallan la manera precisa de cdmo deben realizarse ciertas

actividades.

2.2.6. REGLAS

Koontz, Weihrich y Cannice sostienen que “las reglas establecen acciones
especificas necesarias, o falta de accion, las cuales no permitiran que existan
desviaciones. Por lo comun, son el tipo de accion mas simple.” Por lo tanto,
las reglas son acciones que se toman para evitar que algo se haga de

manera errada.

2.2.7. PROGRAMAS

Los programas son un complejo de metas, politicas, procedimientos, reglas,

asignacion de tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos
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necesarios para realizar un curso de accion determinado; por lo comun

cuentan con el apoyo de un presupuesto designado de ello.

2.2.8. LA MATRIZ FODA??

Durante muchos afios el analisis FODA se ha utilizado para identificar las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de una compafiia. Sin
embargo, este tipo de analisis es estatico y pocas veces lleva al desarrollo de
estrategias de alternativa claras basadas en él. Por tanto, se introdujo la
matriz FODA para analizar la situacion competitiva de la compafiia o hasta
de una nacién que lleve al desarrollo de cuatro series de alternativas

estratégicas distintas.

La matriz FODA es un marco conceptual para un analisis sistematico que
facilita la comparaciéon de amenazas y oportunidades externas con las

fortalezas y debilidades internas de la organizacion.

Para sistematizar la matriz FODA, se propone la siguiente nomenclatura:

F representa fortaleza; O, oportunidad; D, debilidades y A amenazas. El
modelo FODA se inicia con la evaluacion de amenazas porque en muchas
situaciones una compafila emprende la planeacién estratégica como

resultado de una crisis, problema o amenaza percibidos.

2Koontz, H. et al., 2010. Capitulo 5 “Estrategias, politicas y premisas de planeacién.” Administracién
una perspectiva Global y Empresarial. 13 2.Edicidn.
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2.2.8.1. CUATRO ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS DE
LA MATRIZ FODA

Las estrategias se basan en el andlisis del ambiente externo (amenazas y

oportunidades) y el ambiente interno (debilidades y fortalezas).

+ FORTALEZAS: Son un recurso de tipo interno que posee la institucion
en mejores condiciones que su competencia y que la hacen tener
ventaja sobre los demas, y por lo tanto la hace rigurosa en su
accionar. Son aquellos aspectos internos en los que somos fuertes y
gue debemos mantener o mejorar para posicionarnos adecuadamente
en el mercado.

+ DEBILIDADES: Son limitaciones, defectos o inconsistencias en la
institucién, que constituyen un obstaculo para la consecucion de los
objetivos y una merma en la calidad de la gestion. También son
aspectos internos en los que debemos mejorar para lograr una
posicidbn mas competitiva.

+ OPORTUNIDADES: Son aquellas circunstancias, situaciones del
entorno, fuerzas que surgen desde fuera de las fronteras de una
organizacion, pero que afectan sus decisiones y acciones internas, asi
como sus actividades y desarrollo, son potencialmente favorables para

la institucion u organizacion.
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+ AMENAZAS: Son aquellas circunstancias o situaciones del entorno
desfavorables para la empresa que pueden afectar negativamente la
marcha de la institucion, de no tomarse las medidas necesarias en el

momento oportuno.

2.2.8.2. AMBIENTE EXTERNO PRESENTE Y FUTURO

El ambiente externo presente y futuro debe ser evaluado en términos de
amenazas y oportunidades. La evaluacion se enfoca en la situacion
competitiva, asi como en factores econdmicos, sociales, politicos, legales,
demograficos y geograficos. Ademas, el ambiente se examina en busca de
desarrollos tecnolégicos, de productos y servicios en el mercado y de otros

factores pertinentes para determinar la situacién competitiva de la empresa.

2.2.8.3. AMBIENTE INTERNO

El ambiente interno de la empresa debe ser auditado y evaluado con
respecto a sus recursos Yy fortalezas, debilidades en investigacion y
desarrollo, produccién, operacion, compras, marketing, productos y servicios.
Deben evaluarse otros factores internos importantes para formular una
estrategia, los cuales incluyen los recursos humanos y financieros, asi como
la imagen de la compafiia, estructura y clima de la organizacion, sistema de

planeacién y control y relaciones de los clientes.
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2.2.8.4. DESARROLLO DE ESTRATEGIAS
ALTERNATIVAS

Las estrategias alternativas se desarrollan sobre la base de un analisis del
ambiente externo e interno. Una organizaciéon puede buscar tipos de

estrategias muy diferentes especializarse o concentrarse.

2.2.8.5. EVALUACION Y ELECCION DE ESTRATEGIAS

Las diversas estrategias se tienen que evaluar con mucho cuidado antes de
hacer la eleccién. Las elecciones estratégicas se consideran a la luz de los
riesgos involucrados en una decisién en particular. Algunas oportunidades
redituables pueden no aprovecharse porque el fracaso en un proyecto
arriesgado resulta en la quiebra de la empresa. Otro elemento dificil al elegir
una estrategia es el momento. La reaccion de los competidores se debe

tomar en consideracion.

2.3. CALIDAD
2.3.1. DEFINICION

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y
preferencias, y de cumplir con expectativas en el consumidor. Tales

propiedades o caracteristicas podrian estar referidas a los insumos
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utilizados, el disefio, la presentacion, la estética, la conservacion, la

durabilidad, el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.'?

De acuerdo a lo antes ya citado se podria decir, que la calidad depende del

valor agregado que le demos al producto o servicio brindado, sin alterar los

estandares establecidos por las necesidades del cliente.

*

2.3.2. TIPOS DE CALIDAD

Calidad que se espera: cuando existen propiedades y caracteristicas
que los consumidores dan por sentado que encontraran en los
productos o servicios. Cuando encuentran estas propiedades y
caracteristicas, los consumidores quedan satisfechos, pero cuando no

las encuentran, quedan muy insatisfechos.

+ Calidad que satisface: cuando existen propiedades y caracteristicas

que los consumidores solicitan especificamente. Cuando estan
presentes estas propiedades y caracteristicas, los consumidores
guedan satisfechos, pero cuando no esta presentes, quedan
insatisfechos. La calidad que satisface cumple con las expectativas del

consumidor, pero sin llegar a superarlas.

13CreceNegocios.com. Concepto  de  Calidad. Fecha  dltima  visita  Marzo  2013.
http://CreceNegocios.com

BIMPRA

CONSULTORES. ¢éQué es calidad? Fecha dltima visita Octubre 2013,

http://imprasc.com/imprablogs/tag/iso/
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+ Calidad que deleita: cuando existen propiedades y caracteristicas
que los consumidores no solicitan porque no saben que puedan
existir, pero que cuando estan presentes y agradan, los consumidores
guedan muy satisfechos; sin embargo, si no las encuentran, no
guedan insatisfechos. La calidad que deleita supera las expectativas

del consumidor.

2.3.3. GESTION DE CALIDAD

Conjunto de actividades de caracter gerencial relacionadas con la calidad,
tales como la planificacion de la calidad, la definicion de politicas de calidad,
el establecimiento de normas o estandares de calidad, la eleccion de
responsables del aseguramiento o control de la calidad, la implementacién de
sistemas de calidad, el establecimiento de medidas de control de calidad,

entre otras.1®

En conclusion la Gestion de Calidad se basa en la manera de administrar y
obtener la calidad de los productos o servicios, mediante el aseguramiento

de calidad y el control de los procesos.

5CreceNegocios. Gestion de Calidad. Fecha ultima visita Octubre 2013,
http://www.crecenegocios.com/concepto-de-calidad/
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2.3.4. PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD?¢

1. “Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras
de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en
exceder las expectativas de los clientes”.

2. “Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”.

3. “Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion”.

4. “Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados
se gestionan como un proceso”.

5. “Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye
a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus
objetivos”.

6. “Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta”.

5New/Gas. Principios de Gestién de Calidad de las Normas ISO 9001:200. Fecha ultima visita
Octubre 2013, http://www.newgas.com.ar/faq7.html
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7. “Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la
informacion”.

8. “Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor”.

2.3.5. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD?’

Lo podemos citar como el conjunto de acciones que tienen como objetivo
asegurar o garantizar que el producto o servicio cumpla con determinadas
especificaciones o requisitos de calidad, asi como asegurar o garantizar el

cumplimiento de normas o estandares de calidad.

2.3.6. CONTROL DE CALIDAD?*®

Se refiere al conjunto de acciones o medidas que tienen como objetivo
comprobar o verificar que el producto o servicio haya cumplido con
determinadas especificaciones o requisitos de calidad, asi como comprobar o
verificar que se haya cumplido con las normas o estandares de calidad

previamente establecidas.

YGarza, E. Capitulo 5 “Estandares de aseguramiento de la Calidad 1SO 9000.” Administracién de la
Calidad Total, conceptos y ensefianzas de los grandes maestros de la calidad. 5 2 Edicion.

8Garza, E. Capitulo 3 “Control de Calidad de toda la empresa.” Administracién de la Calidad Total,
conceptos y ensefianzas de los grandes maestros de la calidad. 5 2 Edicién.
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2.4. NORMA 1SO 9001

Estandar internacional de calidad que garantiza la calidad de los productos,

servicios y procesos de una empresa.’®

2.4.1. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se
puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de proceso dentro de la organizacion, junto con
la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para
producir el resultado deseado, puede denominarse “enfoque basado en

procesos’.

®CreceNegocios. “Concepto de Calidad”, Fecha ultima visita: marzo 2013.
http://www.crecenegocios.com/concepto-de-calidad/
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IMAGEN 1: MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN PROCESOS
FUENTE: Norma ISO 9001:2008 -“Enfoque basado en Procesos”

2.4.2.

METODOLOGIA PARA EL

DISENO DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008

Para el disefio del Sistema de Gestion de calidad se debe seguir la siguiente

metodologia de disefio, bajo la Norma ISO 9001:2008.

1. Elaborar

2.4.2.1. METAS

un Sistema de Gestion de

la Calidad,

especificamente de acuerdo a las necesidades de la empresa.

2. Fijar los objetivos estratégicos.

3. Satisfacer y fidelizar a los clientes.

disefiado
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2.4.2.2. OBJETIVOS

1. Disefar un Sistema de Gestidon de la Calidad especifico y adecuado a
las necesidades de la compafiia.

2. Elaborar el Mapa de Procesos, identificando y definiendo los procesos
claves de la compafiia.

3. Implantacion de los requisitos de la Norma en ISO 9001:2008.

2.4.2.3. FASES

B FASE |: EVALUACION Y DIAGNOSTICO.
1. Analisis y planificacién del proyecto.
2. Evaluacion de la situacion de la compafiia.
3. Elaboracién del organigrama y definicibn de puestos vy
responsabilidades.
B FASE II: IDENTIFICACION DE PROCESOS.
1. Analisis de las practicas y de los procesos de la organizacion.
2. Elaboracién del Mapa de Procesos divididos en dos niveles:
i.  Procesos Criticos.
ii. Procesos de Soporte.
B FASE lIl: DEFINICION DE PROCESOS.
Diferenciando los procesos detectados como claves, que se definiran de
forma exhaustiva, analizando cada uno de ellos e identificando:
v Flujograma.

v Mision.
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v Ambito de aplicacion y alcance.

v Analisis de Valor Agregado.

B FASE IV: MEJORA DE LOS PROCESOS.
v Flujograma mejorado de los procesos.

v Analisis de Valor Agregado.

v" Indicadores.

v Conclusion y Recomendaciones.

2.5. DIAGRAMA DE FLUJO?

Es la representacion gréafica del algoritmo o proceso. Estos diagramas utilizan
simbolos con significados bien definidos que representan los pasos del
algoritmo, y representan el flujo de ejecucién mediante flechas que conectan

los puntos de inicio y de fin de proceso.

2.5.1. CARACTERISTICAS

Un diagrama de flujo siempre tiene un Gnico punto de inicio y un Unico punto

de término.
Acciones previas a la realizaciéon de los diagramas de flujos.

+ |dentificar las ideas principales a ser incluidas en el diagrama de flujo.

Deben estar presentes el duefio o responsable del proceso, los

Martinez, M. 2005. Universidad de Alejandro de Humboldt. Diagrama de Causa-Efecto, Pareto y
Flujograma.
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duefios o0 responsables del proceso anterior y posterior y de otros

procesos interrelacionados, otras partes interesadas.

+ Definir qué se espera obtener del diagrama de flujo.

+ |dentificar quién lo empleara y cémo.

+ Establecer el nivel de detalle requerido.

+ Determinar los limites del proceso a describir.

Pasos para construir un diagrama de flujo.

+ Establecer el alcance del proceso a describir. De esta manera quedara
fijado el comienzo y el final del diagrama. Frecuentemente el comienzo
es la salida del proceso previo y el final la entrada al proceso

siguiente.

+ Identificar y listar las principales actividades/subprocesos que estan

incluidos en el proceso a describir y su orden cronoldgico.

+ Si el nivel de detalle definido incluye actividades menores, listarlas

también.

+ Identificar y listar los puntos de decision.

+ Construir el diagrama respetando la secuencia cronolégica y

asignando los correspondientes simbolos.



36

Asignar un titulo al diagrama y verificar que esté completo y describa

con exactitud el proceso elegido.

2.5.2. VENTAJAS

Favorecen la comprension del proceso al mostrarlo como un dibujo. El
cerebro humano reconoce muy facilmente los dibujos. Un buen

diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto.

Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del
proceso. Se identifican los pasos, los flujos de los re-procesos, los
conflictos de autoridad, las responsabilidades, los cuellos de botella, y

los puntos de decision.

Muestran las interfaces cliente-proveedor y las transacciones que en

ellas se realizan, facilitando a los empleados el andlisis de las mismas.

Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos
empleados y también a los que desarrollan la tarea, cuando se

realizan mejoras en el proceso.
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2.6. PROCESOS#t
2.6.1. DEFINICION

Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u
organizados) que se realizan o suceden (alternativa o simultdneamente) bajo

ciertas circunstancias con un fin determinado.

2.6.2. GESTION DE LOS PROCESOS

La gestion de los procesos tiene las siguientes caracteristicas:

e Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical para

mejorar la competitividad de la Empresa.

e Reconocer la existencia de los procesos internos (relevante).

¢ Identificar los procesos relacionados con los factores criticos para el

éxito de la Empresa o que proporcionan ventaja competitiva.

e Medir su actuaciéon (Calidad, Costo y plazo) y ponerla en relacion con

el valor afiadido percibido por el cliente.

¢ Identificar las necesidades de cliente externo y orientar a la Empresa

hacia su satisfaccion.

e Asignar responsabilidades personales a cada proceso.

2'Fundamentos generales de la Gestidn de Procesos, “Procesos”, Fecha ultima visita Marzo 2013,
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/933/7/Capitulo_3.pdf



38

e Establecer en cada proceso el indicador de funcionamiento y objetivo

de mejora.
e Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos.

e Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad y dependencia de
causas no aleatorias (Utilizar los gréficos de control estadistico de

procesos para hacer predecibles calidad y costo).

e Mejorar continuamente su funcionamiento global, limitando su

variabilidad comun.

e Medir el grado de satisfaccion del cliente interno o externo, y ponerlo

en relacion con la evaluacién del desempefio personal.

2.6.3. SELECCION DE PROCESOS PARA
MEJORARLOS

Se deben consideran los procesos criticos, los cuales se apegan a las

siguientes interrogantes:

e Impacto en el cliente: ¢ Qué importancia tiene para el cliente?
e indice de cambio: ¢Es susceptible al cambio?
¢ Condicién de rendimiento: ¢ Cuan deteriorado se encuentra?

e Impacto sobre la empresa: ¢ Qué importancia tiene para la empresa?
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e Impacto sobre el trabajo: ¢ De qué recursos se dispone?

2.6.4. MAPA DE PROCESOS

Podremos decir que un mapa de procesos, es la representacion de los

procesos de la organizacion y la relacion entre ellos. Dentro de la Norma ISO

9001:2008, no se establece la manera en que debe elaborarse un mapa de

procesos, pero en el apartado 4.1 REQUISITOS GENERALES cita:

La organizacién debe:

a)

b)

d)

f)

determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion

de la calidad y su aplicacién a través de la organizacion.

determinar la secuencia e interaccidén de estos procesos.

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

asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operaciéon y el seguimiento de estos
procesos.

realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el
analisis de estos procesos,

implementar las acciones necesarias para alcanzar los

resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.
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Los mapas de procesos tienen su origen en la utilizacion de los mapas
mentales, los cuales presentan de una forma ldgica y clara temas complejos.
Los mapas mentales han sido utilizados, sobre todo en procesos de
ensefianza aprendizaje, ya que permite obtener mejores resultados en
distintos aspectos de la vida laboral y personal. El disefio de un mapa mental
es util para organizar informacién, administrar el tiempo, liderar gente, o
alinear objetivos y estrategias. Los mapas mentales constituyen un método

para plasmar sobre el papel el proceso natural del pensamiento.

Tanto el mapa de procesos como el mapa estratégico deberia ser una
representacion grafica de como la empresa espera alcanzar los resultados

planificados para el logro de su estrategia o politica de calidad.??

2Monografias.com, “Mapa de Procesos”, Fecha ultima visita Marzo 2013. Disponible en
http://www.monografias.com/trabajos16/mapas-proceso-estrategicos/mapas-proceso-
estrategicos.shtml
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IMAGEN 2: MAPA DE PROCESOS

~ Indicadores PROCESO A Calidad

Informacion

FUENTE: gerenciaprocesos.comunidadcoomeva.com “Mapa de Procesos”, 2013

2.7. ANALISIS DE VALOR AGREGADO
2.7.1. DEFINICION23

El analisis de valor agregado es una técnica de Lean Manufacturing que
permite evaluar los procesos. En las actividades donde no exista la

aportacion de valor se lo elimina o mejora, y los que dan valor se optimizan.

A través del andlisis de valor agregado se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte

las organizaciones una vez levantados los procesos, deben proceder a

BTrischler, W., 1998. Mejora del Valor Afadido en los Procesos. Gestidn 2000.
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mejorarlos para hacerlos mas efectivos; como resultado de la aplicacion de
esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y

hasta llegar a ser lideres.

VEA
~ Valor

Economico

Agregado

VAC VAE
Valor Valor
Agregado Agregado

Clientes Emplcados

IMAGEN 3: VALOR AGREGADO DE UNA EMPRESA DEL SECTOR PRIVADO
FUENTE: Estupifidn, R. & Estupifian, O. “Valor Agregado”, 2010

2.7.2. ANALISIS DEL VALOR AGREGADO POR
ACTIVIDAD?*

Es la necesidad de evaluar el valor agregado por las actividades y procesos

tanto para el cliente como para la empresa.

Las actividades identificadas como no generadoras de valor seran

eliminadas.

Debe enfocarse en todas aquellas actividades que lleven a una mayor

satisfaccion de los usuarios finales, generando valor agregado.

24Estupifian, R. & Estupifidn, O. Andlisis Financiero y de Gestidn. “Valor Agregado”. ECOE Ediciones. 22
Edicidn.
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2.7.3. ANALISIS DE VALOR AGREGADO CLIENTES

Este valor es el que aporta el cliente al producto y a su empresa, para que

pueda cumplir las expectativas y necesidades del mercado.

2.7.4. ANALISIS DE VALOR AGREGADO EMPRESA

Este valor es el que le da la empresa a sus productos elaborados o

comercializados para hacer que se distingan del resto de empresas.

2.8. INDICADORES
2.8.1. DEFINICION25

Podemos decir que un indicador es una estadistica que ha sido procesada

con el fin de entregar informacion especifica.

Pero un indicador es mas gque un dato, es una herramienta disefiada a partir
del analisis estructurado de un conjunto de variables que permiten conformar
una visién global de la realidad que facilite el estudio de su evolucion y la

comprension de la informacion.

Para la evaluacion de un sistema son necesarios varios indicadores, los
cuales no se utilizan para una accién especifica, sino que el mismo indicador

puede servir para medir el impacto de dos o0 mas elementos.

2Conocimiento del Municipio, “Definicién de Indicador”, Fecha ultima versién: abril 2013,
http://www.edukanda.es/mediatecaweb/data/zip/936/page_18.htm
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No debemos olvidar, que el origen de un indicador es una estadistica, y por
tanto se debe definir qué datos son necesarios, revisar la metodologia y la
factibilidad de su recoleccion y realizar esfuerzos por generar series largas

con el fin de que puedan ser comparables en el tiempo y ver su evolucion.

Los indicadores deben ser una informacién de sintesis, un barémetro que sin
decir necesariamente todo, permita saber donde se estd y, si es posible
percibir las tendencias, y deben satisfacer criterios de claridad, de

representatividad y de fiabilidad.

2.8.2. INDICADORES DE GESTIONZ26

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel
de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman

acciones correctivas o preventivas segun el caso.

Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que
vaya desde la correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta
la toma de decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso

del cual dan cuenta.

263 cultura de Confiabilidad. “Indicadores de Gestidon”. Fecha Ultima visita Febrero 2014.
http://confiabilidad.net/articulos/los-indicadores-de-gestion/
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2.9.2.1 BENEFICIOS DERIVADOS DE LOS INDICADORES DE GESTION

Entre los diversos beneficios que puede proporcionar a una organizacion la

implementacion de un sistema de indicadores de gestion, se tienen:

+ Satisfaccion del cliente: La identificacion de las prioridades para una
empresa marca la pauta del rendimiento. En la medida en que la
satisfaccion del cliente sea una prioridad para la empresa, asi lo
comunicara a su personal y enlazara las estrategias con los
indicadores de gestion, de manera que el personal se dirija en dicho

sentido y sean logrados los resultados deseados.

+ Monitoreo del proceso: El mejoramiento continuo sélo es posible si
se hace un seguimiento exhaustivo a cada eslabon de la cadena que
conforma el proceso. Las mediciones son las herramientas basicas no
s6lo para detectar las oportunidades de mejora, sino ademas para

implementar las acciones.

+ Benchmarking: Si una organizaciéon pretende mejorar sus procesos,
una buena alternativa es traspasar sus fronteras y conocer el entorno
para aprender e implementar lo aprendido. Una forma de lograrlo es a
través del benchmarking para evaluar productos, procesos Yy
actividades y compararlos con los de otra empresa. Esta practica es
mas facil si se cuenta con la implementacion de los indicadores como

referencia.
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+ Gerencia del cambio: Un adecuado sistema de medicion les permite
a las personas conocer su aporte en las metas organizacionales y
cudles son los resultados que soportan la afirmacion de que lo esta

realizando bien.

2.8.3. INDICADORES COMO CONTROL DE
GESTION?
Control de Gestidn es "la intervencion inteligente y sistematica realizada por
personas sobre el conjunto de decisiones, acciones y recursos que requiere
un ente para satisfacer sus propdsitos, con la intencién de coadyuvar a que

sea exitoso en lo que se propone".

El control de gestion tiene que ver con la planificacion, ejecucion y direccion,

y mide la calidad del desemperio, a través de indicadores.

Planificacion Ejecucion

Gestion
Empresarial

Control
Eficiente

Direccion

CONTROL
DE GESTION

Mide la
Calidad del

DESEMPENO

IMAGEN 4: CONTROL DE GESTION
FUENTE: Monografias.com Control de Gestidn, 2014

’Monografias.com.  “Control de Gestion”. Fecha ultima visita Febrero 2014,
http://www.monografias.com/trabajos55/indicadores-de-gestion/indicadores-de-gestion2.shtml
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Son recursos de gestidn que proveen un valor de referencia a partir del cual

se puede establecer una comparacion entre las metas planeadas y el

desempeiio logrado. Un indicador de desempefio es una herramienta que

entrega informacion cuantitativa respecto del logro o resultado en la entrega

de productos (bienes o servicios) y los efectos esperados de la politica

publica. Los indicadores de desempefio son medidas que describen cuan

bien se estan desarrollando los objetivos de un programa, un proyecto y/o la

gestion de una institucién, a qué costo y con qué nivel de calidad.?®

/

ORGANIZACIONALES

Alta
Direccion

[

Nivel Directive

\

Nivel Operative

ACTIVIDAD DE PLANIFICACION

Y CONTROL

|

—

i

TIPOS DE
INDICADORES

' Indicadores Gestion
: Global de la Entidad o
Resultado Final

Resultado Final o
| Impacto

! Indicadores por Centro
de Responsabilidad

i Eficlencia, Eficacia

| Economia, Calidad

: Indicadores

Control de Actividades

i Operacionales,
. Programacion.

Insuimnse Pradiictos

IMAGEN 5: TIPO DE INDICADORES PARA CADA DECISION

FUENTE: ecelac.org Manual de Planificacién Estratégica, 2010

28“Indicadores

de Desempeiio”.

Fecha

ultima  versién:

http://www.slideshare.net/veroloji/indicadores-11041058

abril  2013.

Disponible

en
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2.9. LINEA BASE??

2.9.1. DEFINICION

Es un conjunto de indicadores estratégicos seleccionados que permiten
hacer seguimiento, evaluacion y rendicion de cuentas a politicas publicas,

planes, programas y proyectos.

2.9.2. OBJETIVO PRINCIPAL

Es brindar informacién agregada, oportuna y confiable, que permita a los
involucrados en el proceso decisorio mejorar procesos de toma de
decisiones. Una cultura de uso y aprovechamiento de la informacion,

mediante el manejo permanente de indicadores clave.

La linea base contribuye a la consolidacibn de una cultura de uso y
aprovechamiento de la informacién, mediante el manejo permanente de tales

indicadores.

2.9.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Generar informacién util para mejorar el proceso de toma de decisiones, el
proceso de disefio, implementacion o evaluacion.

* Monitorear el cumplimiento de acuerdos y compromisos.

* Definir técnicas y procesos estandarizados que garanticen la obtencién de

la informacién requerida.

DANE.  “Linea  Base”.  Fecha  dltima  versién: abril  2013.  Disponible en
http://190.25.231.249/aplicativos/sen/aym_document/Ibi/Presentacion%20General%20LBI.pdf
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CAPITULO Il

3. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO Y ANALISIS DE LA
SITUACION ACTUAL DE LA CIA. LTDA.

3.1. DESCRIPCION DE LA COMPANIA AUDITORA Y
CONSULTORA

3.1.1. ANTECEDENTES

La Compafiia Limitada, objeto de investigacion, se encuentra ubicada en la
Ciudad de Guayaquil, brinda servicios de Auditoria Financiera, Tributaria y
Consultoria; empezé sus actividades en el afio 2002, como Compaiiia

Limitada & Asociados.

La Compaiia Auditora y Consultora se constituydé en sus inicios como una
Persona Natural el 13 de Enero del afio 1997. Su objetivo era contribuir con
la investigacion de nuevos métodos aplicados a la contabilidad, gestion
empresarial, dandole valor agregado a su trabajo y abriendo a futuro nuevas

oportunidades de trabajo.
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El 23 de Octubre del afio 2001, la compaiiia se liquida como Personeria
Natural y se fusiona para ser una Compafiia Auditora y Consultora de

Personeria Juridica.

Se caracteriza por ser una compafia familiar, capaz de brindar servicios de
asesoramiento a Entidades estatales, Semi-estatales y otras de Derecho

Publico asi como a Personas Naturales o Juridicas de derecho privado.

3.1.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Al momento de efectuar el levantamiento de informacién se evidencié que la
Compafiia Limitada no contaba con un organigrama formal, pero sin
embargo, se ha venido manejando con una estructura vertical, con cargos no

definidos en la cual el personal identifica a quien reportar.

Es importante recalcar que el Gerente es la persona que realiza las

Consultorias y a la vez es el Jefe de Auditoria.

Con estos antecedentes, se planted el organigrama de la compafia antes del

disefo del Sistema de Gesti6bn de Calidad.

Respecto a las funciones del personal, se observa que no existe
documentacion de las funciones; sin embargo, el personal se limita a realizar

las actividades asignadas por el jefe inmediato.
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Se pudo observar ademas que al ser contratado personal nuevo, debe
buscar la forma de integrarse a los procesos de la compaiiia, ya que no hay
una guia de lineamientos basicos de la estructura organica funcional del

negocio.

El organigrama actual a partir de la realidad de la compaifiia, se presenta a

continuacion:
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3.1.2.1. ESTRUCTURA FUNCIONAL DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

Secretaria de
Gerencia

GERENTE
Jefe de Auditoria

AUDITORES

CONTADOR

ASISTENTE DE
AUDITORIA

ASISTENTE DE
AUDITORIA

ASISTENTE DE
AUDITORIA

ASISTENTE
CONTABLE

JEFE DE RECURSOS
HUMANOS

ASISTENTE
CONTABLE

IMAGEN 6: ESTRUCTURA FUNCIONAL DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

Elaborado por: Angela Alvarado, Isabel Gaibor.

ASISTENTE DE
RECURSOS
HUMANOS
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3.1.2.2. DEFINICION DE PUESTOS Y
RESPONSABILIDADES

+ DESCRIPCION DE FUNCIONES

GERENCIA:
v' Representar a la compafiia como persona juridica y autorizar con su
firma los actos y contratos en que ella tenga que intervenir.
v Planificar, organizar, dirigir, evaluar constantemente las actividades de

la empresa.

v Realizar la auditoria interna de la compafiia.

v" Realizar las Consultorias.

v" Monitorear, supervisar y aprobar de los programas, planes e informes

de las auditorias ejecutadas.

v Elaborar informes gerenciales de auditoria interna.

v Tomar decisiones adecuadas.

v Establecer liderazgo.

v Delegar las funciones que considere necesarias de conformidad con

las normas vigentes.

v' Realizar evaluaciones periodicas acerca del cumplimiento de las

funciones.
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Crear y mantener buenas relaciones con los clientes.

SECRETARIA DE GERENCIA:

v' Organizar y desarrollar las labores de Secretaria de la Gerencia,
brindando el apoyo administrativo que se requiera.

v Asistir a la Gerencia en los aspectos de redaccién, archivo y otros
documentos diversos de la Gerencia.

v' Redactar documentos rutinarios y preparar el despacho para la
aprobacion y firma del Gerente.

v' Recepcionar, clasificar y registrar la documentacién que ingrese o
salga de la oficina, efectuar las comunicaciones via teléfono, fax,
correo electrénico u otro medio.

v Verificar y revisar la documentacién preparada para la firma del
Gerente.

v' Mantener actualizado el archivo de la Gerencia.

AUDITOR:

v' Realizar en colaboracibn de los asistentes, las auditorias
correspondientes a las Entidades que solicitan de los Servicios de la
Compaifiia Limitada.

v' Organizar, planificar, dirigir y controlar todas las actividades de

auditoria de una forma independiente y profesional.
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v' Elaborar el Plan Anual de las Auditorias Financieras y Tributarias a
realizarse, estimando tiempos y objetivos de las mismas, tanto de la

Compafia como la de los clientes.

v Supervisar el cumplimiento de las Auditorias Financieras y Tributarias,

de conformidad con el Plan Anual de Auditorias.

v' Coordinar la realizacion de Auditorias Financieras y Tributarias,

ordenadas por la Gerencia.

v' Establecer y mantener el registro y control de la ejecucion de las
auditorias practicadas, para informacion oportuna a las autoridades

que las soliciten.

v" Velar que el personal del Departamento cumpla debidamente sus
obligaciones, de conformidad con el Plan Anual de Auditoria y
ejecucion del trabajo de auditoria, Normas de Auditoria Interna y

Externa; asi como otras leyes aplicables.

v' Revisar Nombramientos, Informes de Auditoria y correspondencia
relacionada con el departamento, y elevarlos al despacho de la

Gerencia para su consideracion y aprobacion.

ASISTENTE DE AUDITORIA:

v' Elaborar informes, manejo y preparacion de papeles de trabajo

(evidencias del control).
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v' Auditar la Gestibn mediante la verificacion del cumplimiento de los

procedimientos y disposiciones legales.

v' Verificar y controlar los balances y estados financieros y las

conciliaciones de las cuentas con los inventarios respectivos.

v" Verificar las conciliaciones de las cuentas bancarias.

v" Verificar las cuentas de ingresos y egresos.

v Verificar la ejecucién presupuestaria.

v Informar sobre los procesos de auditoria en curso.

v Verificar de las contrataciones de bienes y/o servicios realizados.

CONTADOR:

v' Diseflar los procedimientos y métodos de trabajo técnico para
sistematizar y estandarizar la relacion de tareas diarias en el
procedimiento de la informacion, custodia de equipo, archivos vy

documentos que se generan.

v Elaborar los reportes contables y de presupuesto que son requeridos
por la direccion ejecutiva, comité ejecutivo, coordinacion y autoridades

contraloras del estado.

v Discutir y justificar las cifras de los reportes con la direccion ejecutiva

de la Compaiiia, asi como las conciliaciones de cuentas de los clientes.
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Suministrar a la Gerencia la informacién y reportes que sean
necesarios para la elaboracién del ante proyecto de presupuesto, sus

reformas y liquidaciones periédicas.

Presentar mensualmente a la Gerencia los siguientes reportes:
Balance General, estado de resultados, informes a la direccion

ejecutiva, entre otros.

Colaborar con las auditorias internas y externas en sus intervenciones

fiscalizadoras.

Elaborar los cuadros o formatos, soportes de informes mensuales y

trimestrales.

Comunicar a sus superiores de situaciones que representan una

amenaza para el logro de las metas trazadas.

ASISTENTE CONTABLE:

v

Recibir, examinar, clasificar, codificar y efectuar el registro contable de
documentos.
Revisar y comparar las listas de pagos, comprobantes, cheques y otros

registros con las cuentas respectivas.

Archivar documentos contables para uso y control interno.

Elaborar y verificar relaciones de gastos e ingresos.
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Revisar y verificar planillas de retencion de impuestos.

Revisar y realizar la codificacion de las diferentes cuentas bancarias.

Recibir los ingresos, cheques nulos y 6rdenes de pago asignandole el

namero de comprobante.

Totalizar las cuentas de ingreso y egresos; y, emitir un informe de los

resultados.

Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier

anomalia.

Elaborar informes periddicos de las actividades realizadas.

JEFE DE RECURSOS HUMANOS:

v

Planificar, organizar, dirigir y controlar, las actividades relacionadas con

la administracion de los recursos humanos.

Velar por el cumplimiento de las politicas, normas y procedimientos

relacionados con sus funciones.

Aprobar, revisar y ordenar la emision de planillas de remuneraciones.

Estudiar la realidad socio - econdmica de los trabajadores y familiares.

ASISTENTE DE RECURSOS HUMANOS:
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v' Colaborar en el procesamiento de la planilla de remuneraciones,

autoliquidaciones vy otras retenciones o descuentos.
v" Apoyar en el calculo de beneficios sociales.

v' Controlar y elaboracion de los reportes de asistencia del personal, asi

como de altas y bajas.

v' Preparar y mantener actualizados los reportes de control de ingreso y

salida del personal
v' Verificar el correcto funcionamiento de relojes.
v Verificar la informacion sobre trabajo adicional.

3.1.2.3. MARCO LEGAL DE LA COMPANIA AUDITORA
Y CONSULTORA
La Compafia Limitada que brinda servicios de Auditoria Financiera,
Tributaria y Consultoria, fue constituida como persona juridica a los 23 dias
de octubre del afio 2001, previo al cumplimiento de todo lo que concierne a la
ley, esta reconocida por la Superintendencia de Compaiiias y consta con

Registro Unico de Contribuyente (RUC).

Su representante legal, duefio y Gerente General es el Sr. José Villavicencio

junto con su hijo Luis Villavicencio Lopez como socio de la compafia.
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3.1.2.4. ACTIVIDAD DE LA COMPANIA

La Compafia Limitada, es una entidad, dedicada a las actividades
relacionadas con la Auditoria y Consultoria, entre los servicios que brindan
que ofrece:

+ Servicios de Auditoria Financiera, Tributaria.

+ Servicios de Consultoria General.

SERVICIO DE AUDITORIA:
La Compafiia Limitada presta servicios de auditoria al sector publico y
privado a las siguientes areas:
% Auditorias Financieras
¢ Auditorias Tributarias
ACTIVIDADES DE AUDITORIA:
v Reuvision de los estados financieros, anuales o a cualquier fecha que la
entidad lo requiera.
v Revisiones especiales a cualquier rubro de los estados financieros.
v" Revision y Auditoria de los procesos logisticos y financieros.
v" Revisar las declaraciones y conciliar con las facturas.
v Verificar que cumpla con las leyes establecidas.
SERVICIO DE CONSULTORIA:
La Consultoria que ofrece la Cia. Ltda., en las siguientes situaciones:

v Diagndstico Organizacional.
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v Planificacién de acciones ligadas a la gestion de estrategias de las

empresas que solicitan el asesoramiento de consultoras.

v Asesoria Tributaria, Contable y Financiera.

v" Revision y aplicacion del Control Interno, para la toma de decisiones.

v' Asesoramiento sobre las consecuencias fiscales.

3.1.2.5. UBICACION GEOGRAFICA
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IMAGEN 7: UBICACION GEOGRAFICA DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
FUENTE: maps.google.com.ec, 2013

La compaiiia se encuentra ubicada al Norte de la ciudad de Guayaquil, en la

ciudadela Kennedy Nueva 8va etapa. Entre las calles José Alvedra Tama y

Francisco Rodriguez G.
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3.1.2.6. CLIENTES

Debido a los afios de experiencia en el mercado de las empresas Auditoras y
Consultoras, la Compaiiia Limitada, ha desarrollado buenas relaciones con
sus clientes, por lo cual ha podido brindar sus servicios a:

» Personas Naturales obligadas a llevar contabilidad.

= Personas Naturales no obligadas a llevar contabilidad.

» Personas Juridicas.

» Sociedades civiles y comerciales.

= Contribuyentes Especiales.

= Entidades del Sector Publico.

+ SERVICIO DE AUDITORIA

Tabla 1: CLIENTES DE AUDITORIA

POTENCIALES VARIOS
BALSASUD S.A. DAHAU S.A.
COMEXPORT CIA.
ASENABRA CIA. LTDA. ' TDA.
ANGLO S.A. RADIOTEL S.A.
ECUAFLIT S.A. DAEWOO

VARADERO EXPALSA

COORPOR SA

ANABRA CIA. LTDA.

FUENTE: Cia. Ltda. Auditora y Consultora
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4+ SERVICIO DE CONSULTORIA

Tabla 2: CLIENTES DE CONSULTORIA

PERSONA NATURAL AB. MORENO

PERSONA NATURAL TIENDA PABLITO

PERSONA NATURAL AB. CRUZ GAIBOR

ITALIAN DELI

FUENTE: Cia. Ltda. Auditora y Consultora

3.1.2.7.NORMATIVA LEGAL

La Compafiia Auditora y Consultora para brindar sus servicios se ajusta a la

normativa legal vigente:

v

Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento.
Ley de Registro Unico de Contribuyente.

Codificacion de la Ley de Consultoria.

Ley de Compafiias y sus reformas.

Codificacion del Codigo de trabajo y sus Reformatorias.
Ley de Seguridad Social.

Principios de Contabilidad generalmente Aceptados (PCGA), Normas

Ecuatorianas de Contabilidad (NEC), Normas Internacionales de
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Contabilidad (NIC) y las Normas Internacionales de Informacion

Financiera, de acuerdo a la aplicacion contable.

v Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGA), Normas
Internacionales de Auditoria (NIA), de acuerdo a la aplicacién de

Auditorias.

3.1.3. SITUACION ACTUAL

En la actualidad las organizaciones ecuatorianas se preocupan por el
aseguramiento y desarrollo de Sistemas de Gestion de Calidad en todos sus
procesos y operaciones, que son de gran beneficio para alcanzar la
productividad, progreso y mantenerse en el mercado, que cada vez es mas

exigente y cambiante.

La compafia objeto de estudio de la presente tesis, no cuenta con un
Sistema de Gestion de Calidad, sus procesos no se encuentran
documentados, ademas de no tener definida una cultura organizacional que

permita una mejor relaciéon con los empleados.

Las operaciones se realizan de manera empirica y no existe segregacion de
funciones. Por los motivos antes expresados, se procederd a disefiar un
Sistema de Gestion de Calidad que ayude a planificar, entender y comunicar
la estrategia, gestionar con una vision mas global y a largo plazo. Ademas

este Sistema ayudara de manera eficaz y eficiente en la comunicacion con
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los clientes a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los

procesos para la mejora continua del mismo.

3.2. FILOSOFIA EMPRESARIAL
3.2.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA
CIA. LTDA.
Al momento de conocer el direccionamiento estratégico de la Compafia
Auditora y Consultora, se detectd que ésta no ha establecido formalmente
una mision ni vision (no existe una documentacion de la mision y vision, los
Directivos conocen el concepto del direccionamiento de la compaifiia de

manera empirica).

Por ser una compafia familiar y sus principales empleados el Gerente,
Secretaria de Gerencia, Auditores, el Contador y el Jefe de Recursos
Humanos, ellos conocen hacia donde se dirige la Compafiia Limitada, pero
los empleados como: Asistentes de Auditoria los cuales se requieren de
acuerdo a las temporadas de mayor demanda en el mercado, nunca llegan a
tener un conocimiento claro de la mision, vision ni de los valores estratégicos

de la Cia. Auditora y Consultora.
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3.2.1.1. OBJETIVOS CORPORATIVOS DE LA CIA.
LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

La Compafia Limitada que brinda servicios de Auditoria Financiera,
Tributaria y Consultoria, ha establecido ciertos parametros, en los cuales el

Gerente, ha planteado el cumplimiento de los siguientes objetivos:

v" Mantener un estandar alto de la calidad del servicio, a través del

mejoramiento de los procesos.

v En el lapso de dos afios asociarse con firmas extranjeras, que le
permitan un valor agregado a su compafia y la convierta en lider del

mercado de auditoria con excelencia competitiva.

Debemos tener en cuenta que los anteriores, no son objetivos de calidad.

3.2.1.2.VALORES DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y
CONSULTORA

¢ Integridad y honestidad

e FEtica

e Confianza

e Responsabilidad

e Trabajo en equipo

¢ Relaciones solidas con los clientes
e Excelencia en el servicio

e Cumplimiento
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e Imparcialidad

3.2.1.3.POLITICA DE LA CiA. LTDA. AUDITORA Y
CONSULTORA
La compafia que se dedica a la Auditoria y Consultoria, garantiza la calidad
de sus servicios mediante un trabajo eficaz brindando resultados oportunos y

confiables.

Cabe recalcar que la politica establecida por la Gerencia, no busca cumplir

requisitos de calidad, su objetivo es direccionar la compafiia.

3.2.2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

Como parte fundamental para el desarrollo del Disefio del Sistema de
Gestion Calidad se debe analizar que las estrategias de manera general
estén acorde con el objetivo corporativo de la misidbn de la Compaiiia
Auditora y Consultora, que sus procesos cumplan con las operaciones
conforme a cada area y que sigan los lineamientos de seguridad establecidos

por la Gerencia.

El direccionamiento estratégico (misién y vision) de la Cia. Auditora y
Consultora no se encuentra documentado como anteriormente se menciono,
sin embargo los Directivos y Jefes con mayor jerarquia conocen la razén de
ser de la Compafia Limitada y el rumbo que ésta esta tomando; el resto de

sus empleados como son los asistentes contables y de auditoria, muestran



68

poco interés en saber cual es el direccionamiento de la Cia. Auditora y

Consultora.

B RAZON DE SER DE LA COMPANIA LIMITADA:

Empleados que conocen larazon de ser de la Compafiia 0
= ¥

Total de empleados

8
= — 1 :40
X 20* 00 0%

Se puede observar que el 40% de los empleados saben cudl es el fin o razén
de ser de la Compainiia Limitada, estos son: el Gerente, la Secretaria de
Gerencia, Auditor, Contador, Jefe de Recursos Humanos, Asistente de
Recursos Humanos y los dos Asistentes de Contabilidad. EI 60% restante de

los empleados (12) desconoce el fin de la Cia. Auditora y Consultora.

B RUMBO QUE TOMA LA COMPANIA LIMITADA:

_ Empleados que conocen el rumbo que toma la Compaiia

X = *100

Total de empleados
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4
= — — 1)
X 2O>l<100 20%

Se puede observar que solo 4 personas tienen claro hacia donde quiere
llegar la Cia. Auditora y Consultora, esto equivale al 20%. El 80% de los

empleados desconoce de las proyecciones a futuro de la misma.

Durante las visitas a la Cia. Auditora y Consultora, se noto la falta afiches en
lugares visibles, que permitan conocer a sus empleados la estructura

organizacional, mision y vision.

Al omitir informacion como esta, hace que se pierda el interés de los
empleados en agregar valor a su trabajo. El Gerente General, Jefe de
Recursos Humanos y demas empleados deben formar parte de la mision y
vision de la Compainiia, de esta manera se compromete a todo el personal y

se genera valor en su trabajo cotidiano.

Para el analisis de los objetivos se debe confirmar que tengan las

caracteristicas SMART.



Tabla 3: ANALISIS SMART DETALLADO DE LA CiA. AUDITORA Y CONSULTORA

70

1] n ..
11 1] et 1 1] . 1] 1]

OBETIVOS S" Especifico | "M" Medible | "A" Alcanzable | "R" poaiizable T" Definidos

ue sea definido con un indicador recursos y medios para . '

@ ‘ y ( iad ( | y | P (apegado alarealidad) en el tlempo
concreto) asociado) ograrlo) (una meta especffica)

Porque n I .

Iog que SGZE;?:::S;EE A traves de Porque no se da
Mentener un esiindar alo| |recesaios paa) [CURE S R T oo e
de la calidad del servicio, a N satisfacer las| . alz P pers - plo P ] La Compafia posee !

i . . 0 . ' Si clientes y medicion|Si realizacion  de  las|Si X ) No tiempo en el que
través del mejoramiento de necesidades del cliente, . o clientes potenciales. o
10S DIOCESOS asi como el resultado de indicadores de Auditorias y se realizara el
P ' e dard loarar este eficiencia de los Consultorias. objetivo, existe un

gbjetivo g procesos. tiempo constante.
En el lapso de dos afios o La constante necesidad
asociarse  con  firmas Por la bagta expenencia de  senicios  de
extranjeras, que le permitan ;’or;que se left?:tl]ece el dme rsus(,j Dgec?vos':i?rr:] el Auditorias y . o |
un valor agregado a su Si sg " i/or?lar; i 23?1 Si Mediante Si Ajdft?w;s eC({jisultora?ss Si Consultrias abre Si ||'n‘:iteES adeecedoes
compaififa y la convierta en . estadisticas . y~0 ’ puertas a  nuevos <
, asociarse con otras asi como tambien de los . . afios.
lier gl e G firmas del exterior. recursos  econémicos negocios .d'e prlest|g|oy
auditoria  con excelencia necesafios con certificacion que
competitiva. ' garanticen su trabajo.

FUENTE: Cia. Ltda. Auditora y Consultora

Elaborada por: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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Una vez realizado el analisis SMART de los objetivos de la Cia. Auditora y

Consultora se obtuvieron los siguientes resultados:

B OBJETIVO 1: “Mantener un estandar alto de la calidad del

servicio, a través del mejoramiento de los procesos”.

Este objetivo no cumple con todas las caracteristicas SMART. No es
especifico “S” (definido y concreto), debido a que no se establecen los
requerimientos necesarios para satisfacer las necesidades del cliente, asi

como el resultado que dara lograr este objetivo.

No esta definido en el tiempo “T” (una meta especifica), no se da a conocer

el intervalo de tiempo en el cual se realizara el objetivo.

Sin embargo es medible “M” (con un indicador asociado), mediante la
aplicacion de encuestas aplicadas a los clientes. Es alcanzable “A” (recursos
y medios para lograrlo), la Compafiia posee personal apto para la realizacion
de las Auditorias y Consultorias. Y es realizable “R” (apegado a la realidad),

la Compafiia Limitada posee clientes potenciales.

Los objetivos deben apegarse a la realidad del mercado en el que se labora y
estar conscientes que se podran medir conforme al avance de la Compafia

en su sector.
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B OBJETIVO 2: “En el lapso de dos aios asociarse con firmas
extranjeras, que le permitan un valor agregado a su compafiay la
convierta en lider del mercado de auditoria con excelencia

competitiva”.

Este objetivo contiene todas las caracteristicas SMART. Es especifico “S”
(definido y concreto), porque se establece el tiempo y el rumbo que se
tomara con asociarse con otras firmas del exterior. Es medible “M” (con un
indicador asociado), mediante la aplicacion de estadisticas que permitan
conocer las estrategias de mercado. Es alcanzable “A” (recursos y medios
para lograrlo), por la vasta experiencia en el mercado de las Firmas Auditoras
y Consultoras que los Directivos de la Compafia Limitada tienen, asi como
también los recursos econdmicos necesarios que cual facilitan el logro de
este objetivo. Es realizable “R” (apegado a la realidad), la constante
necesidad de servicios de Auditorias y Consultorias abre puertas a nuevos
negocios de prestigio y con certificacion que garanticen su trabajo. Esta
definido en el tiempo “T” (una meta especifica), se establece un intervalo de

dos afios para su realizacion.

3.2.2.1. MATRIZ FODA

La elaboracién de la matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas) del ambiente interno y externo de la Compafia, fue disefiada

para conocer del ambiente Interno: las Fortalezas y Debilidades; del
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ambiente externo: las Amenazas y Oportunidades; vy, la situacion actual de la
Compafia. EI FODA se lo realiz6 mediante la herramienta de “Lluvia de

Ideas” conjuntamente con el Gerente.

FORTALEZAS DE LA CiA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
F1 Capacidad administrativa para responder a los requerimientos de los
clientes.
F2 Existencia de retroalimentacion entre superiores y niveles operativos.
F3 Materiales suficientes para realizar su trabajo en las Consultorias.

F4 Servicios tienen garantia.

OPORTUNIDADES DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
O1Capacitar al personal de la Compafia Auditora y Consultora.
O2Mayor cobertura de servicios requeridos por la demanda.
0O30bligacion de contratar una auditoria externa.
O4 Adquirir equipos de excelentes caracteristicas a precios muy

convenientes.

O5 Mejorar los canales comunicativos con los clientes.
O6 Los clientes estan conformes con la calidad del servicio.
O7Reestructuracion de los precios de los servicios y obtener mayor

rentabilidad.

DEBILIDADES DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
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D1El personal de la Compafila no se esta actualizando de forma
continua.

D2 No existen objetivos y politicas de calidad.

D3 No existe una estructura organizacional.

D4 No existe una evaluacion continua de todos los integrantes de la
Consultora.

D5No cuenta con el equipo tecnoldgico necesario para desarrollar el
trabajo de Auditoria.

D6 No cuenta con una planificacion de renovacion tecnolégica.

D7 No existen funciones especificas determinadas para cada cargo.

D8 No se esta dando a conocer la empresa y la variedad de servicios.

AMENAZAS DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
Al Falta de alianzas estratégicas.
A2 Crecimiento competitivo en el mercado.
A3 Los clientes prefieren servicios de personas naturales a un bajo costo.
A4 Tecnologia cambiante.
A5 Existencia de competidores en el mismo sector.
A6 Competidores con gran posicionamiento en el mercado.
A7 Pérdida de su participacion en el mercado.
A8 Disminuciéon en la demanda de los servicios de Auditoria y

Consultoria.
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3.2.3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA

EMPRESA CON RESPECTO A LA NORMA 1SO 9001:2008
Para realizar el diagnostico de la Cia. Ltda. Auditora y Consultora, se
procedid a la entrevista con el Gerente. Como parte de este analisis se toma
como referencia los puntos basados en la Norma ISO 9001:2008, para tener
un claro conocimiento del nivel de cumplimiento que tiene la Compaiiia
respecto a los requisitos solicitados para disefiar un Sistema de Gestidén de

Calidad que contribuya a la mejora de la situacion actual de la misma.



Tabla 4: MATRIZ DE DIAGNOSTICO
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No.

REQUISITO

CALIFICACION

SATISFACTORIO

INTERMEDIO

INSATISFACTORIO

4

Sistema de Gestion de Calidad

41

Requisitos generales

42

Requisitos de la documentacion

421

Generalidades

422

Manual de Calidad

423

Control de los documentos

424

Control de los registros

(S5 ]

Responsabilidad de la Direccion

51

Compromiso de a direccion

52

Enfoque al cliente

53

Politica de calidad

54

Planeacion

541

Objetivos de la calidad

542

Planificacion del sistema de gestion de calidad

55

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

551

Responsabilidad y autoridad

552

Representante de la direccion

553

Comunicacion interna

56

Revision por la direccion

561

Generalidades

562

Informe para larevision

563

Resultados de la revision

b

Gestion de los recursos

6.1

Provision de recursos

6.2

Recursos humanos

6.21

Generalidades

6.2

Competencia, toma de conciencia y formacion

63

Infraestructura

b.

=S

Ambiente de trabajo

o o | w
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CALIFICACION
No. REQUISITO
SATISFACT ORIO| INTERMEDIO |INSATISFACTORIO
7|Realizacion del producto
7.1{Planificacion de |a realizacion del producto | | 1
7.2|Procesos relacionados con el cliente
7.2.1|Determinacion de los requisitos relacionados con el producto 3
7.2.2|Revision de los requisitos relacionados con el producto 5
7.2.3|Comunicacion con el cliente 3
7.3|Disefio y desarrollo
7.3.1|Planificacion del disefio y desarrollo 3
7.3.2|Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 3
7.3.3|Resultados de disefio y desarrollo 1
7.3.4|Revision del disefio y desarrollo 3
7.3.5|Verificacion del disefio y desarrollo 1
7.3.6|Validacion del disefio y desarrollo 1
7.3.7|Control de los cambios del disefio y desarrollo 1
7.4|Compras
7.4.1|Proceso de compras 3
7.4.2|Informacion de las compras 3
7.4.3|Verificacion de los productos comprados 1
7.5|Produccion y prestacion de servicio
7.5.1|Control de la produccidn y de la prestacion de servicio 3
7.5.2|Validacion de los procesos de produccion y prestacion de servicio 1
7.5.3|ldentificacion y tranzabilidad 3
7.5.4|Propiedad del cliente
7.5.5|Preservacion del producto
7.6|Control de equipo de monitoreo y medicion 1
8[Medicion, analisis y mejora
8.1|Generalidades 1
8.2|Seguimiento y medicion
8.2.1|Satisfaccion del cliente 3
8.2.2|Auditoria interna 1
8.2.3|Seguimiento y medicion de los procesos 1
8.2.4|Seguimiento y medicidn del producto 1
8.3|Control del producto conforme 5
8.4|Andlisis de datos 1
8.5|Mejora
8.5.1|Mejora continua 1
8.5.2|Accion correctiva 1
8.5.3|Accion preventiva 1
TOTAL DE PUNTOS ADQUIRIDOS 25 60 26
REQUISITO CUMPLIDO 0,0980 0,3922 0,5098
PORCENTAIJE POR REQUISITO CUMPLIDO 9,80% 39,22% 50,98%

FUENTE: Cia. Ltda. Auditora y Consultora
Elaborada por: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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En base a la matriz de diagndstico, la evaluacion de la Compafia se realizé

empleando los siguientes criterios:

Tabla 5: CALIFICACION DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA

CRITERIO EQUIVALENCIA PUNTAIE
Optimo cumplimiento con los
SATISFACTORIO requisitos de la norma ISO 9001:2008 >
Parcial cumplimiento con los requisitos
INTERMEDIO de la norma I1SO 9001:2008 3
NO SATISEACTORIO Au§gncia de cumplimiento con los 1
requisitos de la norma ISO 9001:2008

ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor.

La Compafiia Limitada no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad, por
lo cual se puede notar que no existe un cumplimiento total con respecto a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008; sin embargo, la Compafia ha
trabajado bajo ciertos criterios de acuerdo con los requisitos de la Norma 1SO

9001:2008, los cuales se detallan a continuacion:

+ 5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
Por medio de los contratos, la Compafiia Auditora y Consultora establece
criterios que seran cumplidos de acuerdo a los requerimientos del cliente y
proporciona sugerencias que beneficien a sus clientes.
Este inciso es cumplido a cabalidad por la Compafiia Auditora y Consultora,

por lo cual el criterio es “SATISFACTORIO”.
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+ 7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO
Mediante contrato, la Compafia Auditora y Consultora revisa los requisitos
del cliente antes de entregar el servicio. Debido a esto, el criterio es

“SATISFACTORIO”.

7.5 PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE
La compafiia verifica que toda la informacion antes recibida por el cliente sea
entregada de manera total, garantizandole métodos que permitan proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente. El criterio es

“SATISFACTORIQO”, debido a lo antes expuesto.

7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO
La Comparfia Auditora y Consultora preserva la informacion durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto para mantener la conformidad

con los requisitos. Por tal motivo el criterio es “SATISFACTORIO”.

+ 8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
Antes de que el informe sea entregado al cliente, debe pasar por control del

Gerente General quien identifica los posibles errores y envia para que se
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realicen las correcciones pertinentes, es asi que el informe final que se
entrega al cliente debe estar correcto. El criterio es “SATISFACTORIO”, por

el motivo antes mencionado.

3.2.4. CONCLUSIONES DEL ANALISIS DE LA
SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA CON RESPECTO
A LA NORMA SO 9001:2008

Los resultados obtenidos de la Matriz de Diagndstico (Véase la Tabla 4),

fueron los siguientes:

PORCENTAIJE DE CUMPLIMIENTO
OBTENIDO CON LA NORMA ISO
9001:2008

= SATISFACTORIO

» INTERMEDIO

® INSATISFACTORIO

llustracion 1: PORCENTAJE OBTENIDO POR EL ANALISIS DE LA MATRIZ DE
DIAGNOSTICO.

FUENTE: Cia. Ltda. Auditora y Consultora
Elaborado por: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

Estos valores nos indican que la empresa no tiene una cultura organizacional

orientada a la Calidad.
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La empresa cumple satisfactoriamente con el 10% de los requisitos que la
Norma ISO 9001:2008 considera para el Sistema de Gestion de Calidad,
por lo cual es necesario el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad, que
permita optimizar recursos, minimizar riesgos (produccion y venta) y

maximizar sus rendimientos financieros.

Se puede observar que la Compafia Auditora y Consultora no tiene una
cultura organizacional definida y documentada, el manejo de la organizacion

se basa en la experiencia de sus administradores.

A los procesos, por no estar documentados, no se les puede dar
seguimiento, medicién y mejora continua.

La Cia. Auditora y Consultora a pesar de tener clientes fieles a su servicio, no
realiza mediciones de la satisfaccion de sus clientes, el personal no tiene una
clara idea de los beneficios de una organizacién basada en una cultura de

calidad.

3.2.5. ESTABLECIMIENTO DEL MAPA DE PROCESOS
DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

La Compafiia Limitada no cuenta con un mapa de procesos documentado
pero posee algunos procesos principales que son los que mueven el negocio.
Al no poseer un mapa de procesos no se pueden identificar claramente los

individuos que intervienen en un proceso determinado; la tarea que realizan,
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a quién afectan cuando su trabajo no se ejecuta adecuadamente y el valor de

cada labor o su contribucion al proceso.

Para el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma de Calidad 1SO
9001:2008, se ha realizado el levantamiento de los procesos actuales,
identificando los procesos claves y de apoyo, para una correcta gestion del

servicio brindado.



NECESIDADES DEL CLIENTE

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANIFICACION

RSN

PROCESOS CLAVES

A.

CONSULTORIA

2N

C. CONTRATACION DE PERSONAL

AUDITORIA

PROCESO DE APOYO

IMAGEN 8: MAPA DE PROCESOS SITUACION ACTUAL DE LA CIA. LTDA.
FUENTE: CiA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

SATISFACCION DEL CLIENTE
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3.2.5.1. IDENTIFICACION DE PROCESOS DE LA CIA.
LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

Una vez comprendido el giro del negocio de la Compafiia Limitada, se pudo
observar que los procesos claves eran aquellos que abarcan la prestacion
del servicio y dentro del proceso de apoyo solo se cuenta con la Gestion de
Contratacion de Personal. A partir de esto se, procede a realizar un estudio
para identificar los demas procesos y subprocesos de aporte al disefio del

Sistema de gestion de Calidad.

+ PROCESOS CLAVES DE LA CIiA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

Tabla 6: PROCESOS CLAVES DE LA CIA. LTDA.

PROCESOS SUBPROCESOS

A.l. Planificacién y Programacion.

i A.2. Ejecucion de la Auditoria.
A. AUDITORIA

A.3. Informe y Plan de Accion.

B.1.Diagndstico Organizacional.
B.2. Plan de Accion.

. B.3. Aplicacion de Propuesta.
B. CONSULTORIA

B.4. Informe Final y Plan de
Seguimiento.

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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+ PROCESOS DE APOYO DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

Tabla 7: PROCESOS DE APOYO DE LA CIA. LTDA.

PROCESOS SUBPROCESOS

C. CONTRATACION DE C.1. Seleccion del personal.

PERSONAL C.2. Formacion.

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

+ PROCESOS CRITICOS DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

Mediante el levantamiento de informacién y como objeto de estudio, se
establecié como procesos criticos aquellos que ayudan al desarrollo de los
objetivos del giro del negocio y que antes fueron citados como los procesos

claves de la Compaiiia Limitada.

PROCESOS CRITICOS DE LA CIA. PROCESO DE AUDITORIA
LTDA. AUDITORAY
CONSULTORA PROCESO DE CONSULTORIA

3.2.5.2. ANALISIS DE LOS DIAGRAMA DE FLUJO DE
LA SITUACION ACTUAL DE LA CIA. LTDA.

En el mes de Enero del 2013, se procedié a disefiar los diagramas de flujo de

la Compafia Limitada para evidenciar y entender cdmo se ejecutan los
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procesos antes del Disefio del Sistema de Gestion de Calidad, con esto se
pretende realizar un estudio de todas las actividades, identificando qué
actividades generan un valor agregado y qué actividades no lo hacen.
Ademas, se desea calcular un estimado del tiempo que cada actividad

demora en ser ejecutada.
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3.2.5.3.ANALISIS DE LOS PROCESOS DE LA
COMPANIA LIMITADA.

3.2.5.3.1. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION
ACTUAL DEL PROCESO DE AUDITORIA DE LA
COMPANIA LIMITADA.

Titulo: PROCESO DE AUDITORIA

JEFE DE AUDITORIA Y

A 4

Acordar visita
técnica

A4
Informar hora
y fecha de
visita

Fase

SECRETARIA CONSULTORIA CLIENTE AUDITORES
INICIO An‘allzar el _ ’
( : —> fipode __Cliente estd
auditoria “\de acuerdo? 1
NO
A4
Confirmar
calendario y sl v
horario de l
auditoria descartar
Firmar
contrato
A4 Yy
re Eeer(i:r:?il;nto Aeeltel ) ‘
querimie precio v FIN
auditoria Enviar
contrato
auditor

Y

Almacenar | Contrato
Contrato |

®

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor



Titulo: PROCESO DE AUDITORIA

Fase

JEFE DE AUDITORIA Y

SECRETARIA CONSULTORIA CLIENTE AUDITORES
Sel_eccmnar Verificar tipo
miembros >

Equipo Auditor

de Auditoria

Solicitar
facturas

!

Elaborar
borrador de
declaracién

para comparar

\ 4

Comparar
borrador vs la
declaracién
efectuada

\ 4

Informe de

o

Revisar el
programa
de auditoria

}

Verificar el
Plan de
auditoria

v

Comprobar
que cuente
con un
cédigo de
ética

Analizar los
Estados
Financieros

Auditoria

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor




Titulo: PROCESO DE AUDITORIA

SECRETARIA JEFE DE AUDITORIA Y CONSULTORIA CLIENTE AUDITORES

Analizar Informe |
de Auditoria
Enviar copia de
informe
Y
INFORME
Esta
Conforme? \,/\
S| NO N Realizar
correcciones
) 4 \ 4
) 4
Almacenar Informar .
copia Informe correcciones Eovian Informe
corregido
A4 A 4 A 4
. Enviar Informe INFORME
Env:égl!nforme con L— CORRECTO
al Cliente correcciones a
aplicar —__
) 4 \ 4
INFOETE\J INFORME
Y

FIN

Fase

llustracién 2: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE AUDITORIA.

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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3.2.5.3.2.  ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE AUDITORIA
DE LA COMPANIA LIMITADA.

Y.A.R {(REAL) [N.Y.A{SIN YALOR AGREGADD) PROCESO: AUDITORIA TIEMPO EFECTIVO
N2 | WAL [V.AE P E M 1 & ACTIVIDAD EN MINUTOS
1 1 Recibir requerimiento de Auditoria 15
2 1 Acordar visita téchica 10
3 1 Infarmar hara v fecha de visita 1a
a 1 Realizar visita téchica 120
5 1 Canfirmar calendario v horario de auditoria 15
b 1 Acardar precio 30
¥ 1 Descartar cliente 5
8 1 Firmar cantrata 1a
9 1 Erwiar cantrato a Auditor 5
10 1 |almacenar contrata 5
11 1 feleccionar Miembras del Equipa Auditor 30
12 1 werificar tipo de Auditaria 30
13 1 Recoleccion de Informacion Aa0
14 1 Revisary eval uar informacian 120
15 1 Realizar Informe de Auditaria &0
16 1 Enviar copia del Infarme 5
17 1 Analizar Informe de Auditoria 30
18 1 Informar correcciones 5
19 1 Erviar informe para correcciones 5
20 1 Realizar carreciones 30
21 1 Enviar informe corregido 5
22 1 |a&lrmacenar copia de Infarme 5
23 1 Enviar infarmme al cliente 15
1 3 2 0 10 2 2 [TIEMPOS TOTALES 1045
~ | METODOACTUAL ’
CORPOSICION DEACTIVIDADES g T PROCESO AUDITORIA
VAC [ 1 15 145

llustracion 3: VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE AUDITORIA

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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3.2.5.3.3. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION
ACTUAL DEL PROCESO DE CONSULTORIA DE LA
COMPANIA LIMITADA.

Titulo: PROCESO DE CONSULTORIA

SECRETARIA JEFE AUDITOR CLIENTE
INICIO Real'lzar visita
técnica
de acuerdo?
A 4
Recibir ) 4 [
requerimiento Conflrm_ar 5*
de Consultoria calendario y -
horario de Firmar
l consultoria contrato
Acordar visita i
técnica ;
A4 Enviar
. contarto
Acordar precio —
A 4
Informar hora il
y fechade —-
visita Almacenar | Contrato
contrato
\ﬁ
v
Recopilar
informacion
v NO
Revisar y
evaluar la
informacion

A 4

Emitir juicio
profesional

A 4

FIN <

<

Fase

llustracion 4: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CONSULTORIA
FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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SITUACION
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

ACTUAL DEL

PROCESO DE

CONSULTORIA DE LA COMPANIA LIMITADA.

VARREAL | N.VA{SIN VALOR AGREGADO) PROCESO: CONSULTORiA TIEMPO EFECTIVO EN
Ne |VACIVAEl P E| M | A ACTIVIDAD MINUTOS
1 1 Recihir requerimienta de Consultoria 10
2 1 Acordar visitatécnica 10
3 1 Informar hora y fecha de visita 15
4 1 Realizar visita técnica B0
5 1 Canfirmar calendario y horario de consultoria 15
] 1 Acardar precio a0
7 1 Firmarcontrato 3
8 1 Enviarcantrato ]

9 1 |Almacenar contrato ]

10 1 Recopilar Informacion 120
1 1 Revisary evaluar lainformacion 40
12| 1 Emitir juicio profesional 30
1 4 a a ] 1 1 (TIEMPOS TOTALES 343

’ HETODO ACTUAL ’
(REPRTRIAC I " PROCESODE CONSULTORIA

TIEdPO

llustracion 5: VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE CONSULTORIA

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION

ACTUAL DEL PROCESO DE CONTRATACION DE

PERSONAL DE LA COMPANIA LIMITADA.

Titulo: PROCESO DE CONTRATACION DE PERSONAL

ASISTENTE RECURSOS

JEFE DE RECURSOS

Fase

Almacenar

SECRETARIA HUMANOS HUMANOS POSTULANTE
Recibir Anunciar .
s Realizar
requerimiento » vacante al > .
entrevistas
personal personal
v
Anunciar Algan
internamente Postulante
apto para el
l puesto?
Anunciar Firmar
externamente ) contrato
Sl
Receptar Concretar cita
Curriculum postulante
Llamar a
postulantes y v
definir Definir
entrevistas términos [
contrato

contrato

FIN

llustracion 6: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CONTRATACION DE
PERSONAL

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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3.2.5.3.6. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
CONTRATACION DE PERSONAL DE LA COMPANIA

LIMITADA.

V.AR (REAL) N.VA(SIN VALOR AGREGADO) PROCESO: CONTRATACION DE PERSONAL | TIEMPO EFECTIVO
N¢ [VAC I VAE| P E M I A ACTIVIDAD EN MINUTOS
1 1 Recibir requerimiento de personal 5
2 1 Anunciar vacante de personal 10
3 1 Anunciarinternamente 480
4 1 Anunciar externamente 430
] 1 Receptar curriculum 3
b 1 Llamar a postulantes v definir entrevistas 10
1 1 Realizar entrevistas a0
g 1 Concretar cita postulante 10
] 1 Definirtérminos de cantrato 10
10 1 Firmarcontrato 10
1n 1 |Almacenar contrato 3

a 2 1 1 B a 1 |TIEMPOSTOTALES 1033
. HIETODO ACTUAL

COMPOSICONDERCTIVDAS " Tweo]_ % PROCESODE CONTRATACION DE
VAC{VAIORAGREGADOCUENTE | O 0] 0,80
|VAE E".:‘L-.C:R ACREGRDOENMPRESA | 2 U\ 130 PERSONAL

P |[PREPARACION 1 301 2,34 10000 -
| E |ESPERA 1 10| 0,95 3200 -
| M [MOVIMIENTO 6 | %0 93 .
| 1 |INSPECCION 0 0| 0,00 000 -

A |ARCHIVOD 1 5 0,47 3000 -
| 11 fromac T g L= -
TV.ATEMPOVALORAGREGADD | 20 \ YAC|VAE| P
| VA [VALORAGREGADO |13 «q_:‘”; 000 | 190 | 284 | 085 [9384| 000 047
SVA SINVALCA AGREGADD 98,10

llustracion 7: VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE CONTRATACION DE
PERSONAL

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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CAPITULO IV

4. MEJORAS PROPUESTAS PARA LA COMPANIA
LIMITADA.

Una vez comprendida la situacion actual de la Cia. Ltda. Auditora y
Consultora, y luego de haber realizado el andlisis frente a la Norma ISO
9001:2008 que evidencio la falta de cultura de calidad en la compafiia, se

procedi6 a realizar las propuestas de mejora:

4.1. FILOSOFIA EMPRESARIAL

4.1.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA
CIA. LTDA.

Como se expuso en el Capitulo I, la Compafiia trabaja bajo un
direccionamiento empirico, no cuenta con documentacion digital e impresa
qgue facilite el conocimiento de la mision y vision a sus empleados. Por lo
cual, conjuntamente con la Gerencia se ha procedido a adoptar el siguiente

direccionamiento estratégico a la Cia. Ltda. Auditora y Consultora.
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4.1.1.1.MISION DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y
CONSULTORA

Ser una firma lider nacional, brindando a nuestros clientes un
asesoramiento personalizado y un analisis costo-beneficio para el éxito de su
gestion empresarial.

4.1.1.2.VISION DE LA CIiA. LTDA. AUDITORA Y
CONSULTORA

Convertirnos en una firma internacional, que permita darle un valor agregado
a la compafia y la convierta en lider del mercado de auditoria con excelencia
competitiva, basandonos en las Normas Internacionales Contables; v,
Normas Internacionales Financieras aplicadas al sistema Contable y Legal

del Ecuador.

4.2. POLITICA DE CALIDAD

De acuerdo al resultado obtenido en la matriz de diagnéstico (Véase la Tabla
4), se observa que el criterio 5.3 Politica de Calidad de la Norma ISO
9001:2008 es “insatisfactorio”, debido a que los altos mandos de la Cia. Ltda.
Auditora y Consultora no han definido, ni establecido una politica de calidad

apegada a la cultura organizacional de la compafiia.

Por lo mencionado en el parrafo anterior, se procedi6 a establecer una

politica apegada a la situacion de la Cia. Ltda.:
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1. Mantener una disposicion clara de servicio proporcionando siempre
un valor agregado, detectando y analizando la pronta respuesta a

nuestros usuarios.

2. Establecer y mantener un Sistema de Calidad eficiente basado en la

Norma ISO 9001:2008, cumpliendo con sus requisitos.

3. Garantizar que nuestros servicios y procesos cumplen con las

normativas legales vigentes.

4. Prolongar y establecer relaciones de largo plazo con nuestros clientes

y proveedores en un marco de beneficio mutuo.

4.3. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

De igual manera se pudo evidenciar que de acuerdo al resultado obtenido en
la matriz de diagnéstico (Véase la Tabla 4), el criterio 5.4.1 Objetivos de
Calidad de la Norma ISO 9001:2008 es “insatisfactorio”, debido a que no se
han establecido objetivos de calidad. Como parte del disefio del Sistema de
Gestion de Calidad y la ausencia de este en la Cia. Ltda., se establecieron
los siguientes objetivos de calidad:

1. Mejorar el nivel de satisfaccion al cliente, obteniendo un incremento del

25% en relacion al afio 2012.

2. Minimizar los costos de operaciéon en un 40% a través de la aplicacion
de mecanismos necesarios para controlar y verificar que todos los

recursos intermedios y finales que intervienen en cada una de las
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actividades son los necesarios para las operaciones que realiza la

Compafia Auditora y Consultora.

Disponer de redes locales e internet que permitan un adecuado
manejo de los documentos de trabajo de la Compafiia en medio
magnético, minimizando el uso de papel y los tiempos de entrega en

un 90%.

. Implantar y certificar un Sistema de Control de Gestion en el plazo de

un afo.
Garantizar el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad, mediante auditorias semestrales con cumplimientos de los

estandares mayores al 85%.

4.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Como parte de la mejora para la Compafia Limitada se ha propuesto a la
Gerencia la incorporacion de un Representante de la Direccion y de un
Asesor Legal que es de staff.

El Representante de la Direccién sera el encargado del Sistema de Gestién

de Calidad y tiene la responsabilidad de:

v' Asegurarse de que el sistema de calidad se implemente y mantenga,

v" Informar a la direccién sobre el rendimiento del Sistema de Gestion de

Calidad;
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v' Asegurarse de que la conciencia de los requisitos del cliente se

promueva en toda la organizacion.

El Asesor Legal, serd mediante quien se brindard un apoyo necesario a la
Compafia Limitada para que pueda desarrollar su trabajo.

Al ser el Gerente el Unico encargado de evaluar todos los procesos y
actividades, se genera un atraso en el plazo de entrega de los proyectos,
razon por la cual la calidad del servicio se ve aminorada. Por estos motivos
se recomienda contratar al Jefe de Auditoria y Consultoria, para que se
encargue de la supervision del cumplimiento de funciones o actividades
delegadas al personal de la Compafia. Con esto se pretende minimizar
tiempo de entrega de proyectos, reducir la carga laboral del Gerente General

y aumentar la cartera de posibles clientes.

Se cre6 el Departamento Administrativo, conformado por el Jefe
Administrativo y su Asistente. El Jefe Administrativo, es el encargado del
Talento Humano denominado Jefe de Recursos Humanos en el Capitulo 1,

(véase pagina 52).



100

4.5, ORGANIGRAMA FUNCIONAL MEJORADO DE LA
COMPANIA LIMITADA.

GERENTE GENERAL
REPRESENTANTE DE
LA DIRECCION
SECRETARIA GENERAL
ASESOR
LEGAL
[ |
JEFE JEFE DE AUDITORIA Y
ADMINISTRATIVO CONSULTORIA
[
[ |
ASISTENTE AUDITORES CONSULTOR
ADMINISTRATIVO
ASISTENTES DE
AUDITORIA

ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor.
FUENTE: Compafia Auditora y Consultora
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4.6. PROCESOS MEJORADOS DE LA COMPANIA
LTDA.

Se establece el siguiente mapa de procesos como propuesta de mejora a los

mismos al cual se le integré el proceso de captacion de clientes.

Se ha propuesto implementar el proceso de Captacion de Clientes como una
manera en que los empleados consigan mas clientes para la Compaiiia
Limitada. Como medida de incentivo, la Gerencia se ha comprometido con

sus empleados a asignar una comision por cada Cliente asegurado.

Los empleados utilizan las redes sociales para dar a conocer a los

internautas los servicios que brinda la Compafia.



NECESIDADES DEL CLIENTE

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANIFICACION

N

PROCESOS CLAVES

AUDITORIA CONSULTORIA

D.
CONTRATACION
DE PERSONAL

C. CAPTACION DE
CLIENTES

PROCESOS DE APOYO

IMAGEN 9: MAPA DE PROCESOS PROPUESTO PARA CIA. LTDA.

FUENTE: AUDITORA Y CONSULTORA CIA. LTDA.
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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SATISFACCION DEL CLIENTE
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A continuacion se observan los procesos y subprocesos de la Cia. Ltda., una

vez integrado el proceso de Captacion de Clientes:

4+ PROCESOS CLAVES DE LA CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

Tabla 8: PROCESOS CLAVES DE LA CIA. LTDA.

PROCESOS SUBPROCESOS

A.l. Planificacién y Programacion.
A. AUDITORIA A.2. Ejecucion de la Auditoria.

A.3. Informe y Plan de Accion.

B.1.Diagndstico Organizacional.
) B.2. Plan de Accion.

B. CONSULTORIA
B.3. Aplicacion de Propuesta.

B.4. Informe Final y Plan de Seguimiento.

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

4+ PROCESOS DE APOYO DE LA CIiA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA

Tabla 9: PROCESOS DE APOYO DE LA CIA. LTDA.

PROCESOS SUBPROCESOS

C.1. Publicidad.

C. CAPTACION DE CLIENTES C.2. Canales de comunicacion

con los clientes.

D. CONTRATACION DE D.1. Seleccion del personal.

PERSONAL D.2. Formacion.

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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4.7. ANALISIS DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO DE
LA SITUACION MEJORADA DE LA CIA. LTDA.

El andlisis realizado en el mes de Enero del 2013, reflejado en el Capitulo 11I
con respecto a los diagramas de flujo de la situacion actual de Compafia
Limitada permite segregar actividades que alargaban el tiempo de ejecucion
de los procesos y que no representaban valor agregado alguno para la
Compafiia Limitada. En base a lo anterior, se procedié a implementar la

mejora de los procesos entre los meses de Enero y Julio del 2013.

Los cuadros comparativos para los procesos claves de Auditoria y
Consultoria muestran la variacion del A.V.A de la situacion actual (enero de
2013) vs. el A.V.A mejorado (julio de 2013) indicandose la mejora en el
tiempo de la elaboracién de los procesos, aumentando actividades de valor

agregado para la empresa.

En el Capitulo Ill, se dio a conocer que el proceso de Contratacién de
Personal corresponde a un proceso de apoyo motivo por el cual no se realizé

el andlisis de mejora.

El proceso de Captacion de Clientes se ha propuesto como una mejora por lo

cual no puede ser evaluado.

Como se puede observar en el diagrama de flujo de la situacibn mejorada del
proceso de Auditoria con respecto al diagrama de la situacion actual del

proceso de Auditoria (véase Capitulo Ill), se han disminuido las actividades
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que realizaba el Jefe de Auditoria y Consultoria permitiendo mejorar el

tiempo de entrega de la auditoria.

Las actividades mermadas no generaban valor agregado alguno, por ende no

afectan a la compafia.

Se recalca que el andlisis de valor agregado se basé en el tiempo que se

demora cada actividad en realizarse en el proceso.

Una vez mermadas estas actividades de holgura se procede a comparar los
Andlisis de Valor Agregado del Capitulo Il vs. el Capitulo IV de la presente

Tesis.

Se puede observar como han mejorado los tiempos de entrega, se ha
incrementado el valor agregado al Cliente en un 1.2%, y el valor agregado

Empresa en un 5%.

Se puede observar en la pagina 110, los cuadros comparativos en donde se
demuestra que se mejoré el tiempo de realizar el Proceso de Auditoria,
disminuyendo las actividades sin valor agregado en un 5.13% y aumentado

actividades que generan valor agregado en un 5.13% de manera global.



106

4.7.1. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION

MEJORADA PROCESO DE AUDITORIA DE LA
COMPANIA LIMITADA.
Titulo: PROCESO MEJORADO DE AUDITORIA
SECRETARIA JEFE DE AUDITORIA Y CONSULTORIA CLIENTE AUDITORES
INICIO _| Analizar el tipo Cliente esta NO
"I de auditoria de acuerdo?
v sl
Recibir v l
requerimiento Confirmar Y
auditoria calendario y Firmar
. descartar
horario de contrato
auditoria
A 4 Y A 4
Acordar visita Acordar precio — Enviar contrato M
técnica DIEC auditor FIN
A4 v
Informar hora Almacenar
y fecha de < CONTRATO
o contrato
visita .

Fase

@)

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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Titulo: PROCESO MEJORADO DE AUDITORIA

JEFE DE AUDITORIA Y

Fase

Equipo Auditor

Tributaria?

SECRETARIA CONSULTORIA CLIENTE AUDITORES
_| Verificar tipo de
Auditoria
Seleccionar
miembros

S| Revisar el
programa de
l auditoria
Solicitar
facturas
A 4
Verificar el
v Plan de
Elaborar audirotia
borrador de
declaracién !
ara comparar
P P Comprobar
que cuente
v con un codigo
Comparar de ética
borrador vs la
declaracién
efectuada v
Analizar los
Estados
\ 4 Financieros
Informe de 4—,
Auditoria

)

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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Titulo: PROCESO MEJORADO DE AUDITORIA

JEFE DE AUDITORIA Y

Fase

SECRETARIA CONSULTORIA CLIENTE AUDITORES
Enviar copia
de informe

Y
Enviar
informe al 1« INFORME
Cliente
> INFORME
Y
FIN

llustracion 8: DIAGRAMA DE FLUJO MEJORADO DEL PROCESO DE AUDITORIA

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor



4.7.1.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE
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LA

SITUACION MEJORADA DEL PROCESO DE AUDITORIA DE
LA COMPANIA LIMITADA.

VAR (REAL) |H.‘H".A.[5H VALOR AGREGADO) PROCESO: FLUJO MEJORADO DE AUDITOREA TIEMPO EFECTIVO EN
Mo U.ﬂ.CUJLd P E | A ACTIVIDAD MINUTDS
1 | 1 Recibir requerimiento de auditoria 15
2 1 | Acprdar visita tEcnica n
3 |1 Informiar horz y fecha de visita 10
4 Rezlizar visita teonics 120
5 Confirmar calendario y horario de suditoria 15
6 1 | Acordar precio 30
7 | 1 Descartar cliznts 5
B 1 Firmar contrato 10
9 1 Enviar conirsio a auditor 5
10 1 |Almacenar contrato 5
1n 1 Seleccionar miembros del eguipo auditor 30
12 1 "erificar tipo de auditoria 30
13 1 Recolecciton de informacion 480
14 1 Revisar y evaluar informacion 120
15 1 Redlizar informe de auditoriz &0
18 1 Enviar informe de auditoria a cliente 15
1 b 1 0 b il 1 |TIEMPOS TOTALES S60
: MET0DO ACTUAL
COMPOSOONDEACTVIADES  — = = PROCESOMEJORADO DE
N PO|
| ’
VAC VAORAGREGADOQUENTE | 1 | 15 | 156 AUDITORIA
VAE |VAORAGREGADOEMPRESA | 6 | 590 | 1%
P PREPARACON 1 80 6,2’5; 5900 -
E PR HERE
ol > - Pl 6000 1
M [MOVIREENTD 5 i 17
| [INSPECCON 1 | 10 | 125 2000
A |ARCHVO 1|5 | o2
b i 2000 1
1T [TOTAL 16 | 960 | 160,008
/ e -~
TVA MEMPOVALORAGREGADO | 605 s N O B
/108 AGREGADO e VACIVAE 2 | E M A
YA/ ORI S |WAVAMEIORADO | 136 6146 625 | 000 1771 1250|052
S.VA [SINVALOR AGREGADO 36,98

llustraciéon 9: VALOR AGREGADO DEL PROCESO MEJORADO DE AUDITORIA

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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4.7.1.2. CUADRO COMPARATIVO DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE AUDITORIA DE LA
COMPANIA LIMITADA.

70

&0
50
40
30 B VALORES ACTUALES
20 B VALORES MEJORADOS
10
u | . [ —
VAC|VAE| P M| 1| A
VALORES ACTUALES | 1,44 56,46 8,61 18,1814,35| 0,96
VALORES MEJORADOS| 1,56 61,46/ 6,25 17,71/ 12,5 | 0,52
AV.A ACTUAL AV.A MEJORADO

B5VA

E3V4

| 1]

llustracién 10: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTIQIPACION DE
ACTIVIDADES DEL PROCESO DE AUDITORIA.

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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A continuacién se muestra el diagrama de flujo de la situacion mejorada

proceso de Consultoria.

Al comparar el diagrama de flujo de la situacion actual del proceso de
consultoria vs. el diagrama de flujo de la situacion mejorada proceso de
consultoria se han mermado actividades que no representan valor agregado

a la compafia por lo tanto se ha mejorado los tiempo de entrega.

Se puede observar que el valor agregado al Cliente se ha incrementado en

un 0.75% y el valor agregado Empresa en un 7.22%.

Como se observa en los cuadros comparativos de la pagina 114, la
comparniia en forma global antes tenia un valor agregado de 35.78% y ahora
tiene un valor agregado 43.75% es decir incrementé en un 7.97%,

disminuyendo las actividades sin valor agregado en un 7.97%.

De esta manera se puede comprobar que los procesos se han mejorado,
mermando actividades que no representaban valor agregado alguno para la
compafiia, mejorando los tiempos de entrega de la consultoria y logrando la

satisfaccion del cliente.
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4.7.2. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION
MEJORADA PROCESO DE CONSULTORIA DE LA
COMPANIA LIMITADA.

Titulo: PROCESO MEJORADO DE CONSULTORIA

JEFE DE AUDITORIA CLIENTE

INICIO

A4
Analizar el
requerimiento
de consultoria

A4
Elaborar la
propuesta
técnica y
econémica.

Esta
><_conforme? NO FIN

|

Recopilar
informacioén

A

A4
Revisar y
evaluar la

informacioén

A4

Emitir juicio
profesional

FIN

Fase

llustraciéon 11: DIAGRAMA DE FLUJO MEJORADO DEL PROCESO DE
CONSULTORIA
FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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4.7.2.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION MEJORADA DEL PROCESO DE CONSULTORIA
DE LA COMPANIA LIMITADA.

VAR(EAL | N.VA(SINVALORAGREGADO) |PROCESO: FLUJO MEIORADO DE CONSULTORIA| TIERPO EFECTIVO EN

Ne WACVAE| P [ E [ M| 1 | A ACTIVIDAD MINUTOS

1 l Analizar el reguerimiento de consultoria l

2 l Elafarar 3 prapuesta técnica y ecanmica bl

3 l Recopilar infarmacidn 110

! l Revisar  evaluar informacion il

il Emitir juicio profesiona l
L2000 2] 0 (TIEMPOSTOTALES 40

METODOACTUAL |

| OMPOSOMNSEATVONES DT PROCESOMEJORADO DE CONSULTORA

. VA.(E VALDR AGREGADD DUIENTE

|VAE[VALORAGREGADDEMPRES | 2 | 183 | 3759) 5000
P [PREPERAOON i | o | oo 5000 -
E [espems 1 | o | 0
| B [MOVIMENTO i | 0 | oW 3200 -
| I [INSPECOON 1 | m | %5 2000 -
A |ARGIVD 0 i 1000

‘ R} '-:‘-k 3 25 |1 . 1M ' - -~ -~ -

.
Y n (§

VAL | ¥AZ

llustracién 12: VALOR AGREGADO DEL PROCESO MEJORADO DE
CONSULTORIA

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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4.7.2.2. CUADRO COMPARATIVO DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE CONSULTORIA DE
LA COMPANIA LIMITADA.

1]

50

40

30

B VALORES ACTUALES
20 VALORES MEIORADOS
10 I—
. B -
VAC|VAEl P | E M| 1 | &
VALORESACTUALES |55 3028/ 0 | 0 [19,2744,04 092
VALORES MEJORADOS [6,25(375| 0 | 0 | 0 [5625 O
AVN.A ACTUAL AV.A MEJORADO

WEVA E3VA

WA

llustracion 13: CUADRO COMPARATIVO DE LA PARTICII?ACION DE
ACTIVIDADES DEL PROCESO DE CONSULTORIA.

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor



4.7.3.

DIAGRAMA DE FLUJO DE CAPTACION DE
CLIENTES DE LA CIA. LTDA.

Titulo: PROCESO CAPTACION DE CLIENTES

Fase

EMPLEADO

GERENCIA GENERAL

A 4

Investigar
clientes

y

Comunicarse

con posibles
clientes

A 4

Enviar
informacion

v

Seguimiento

Informar a
Gerencia

Reunidn con
la Gerencia
General

y

Contratacion

v

Pago de
comision al
empleado

( FIN

llustracién 14
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: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CAPTACION DE CLIENTES

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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4.8. MATRIZ FODA DE ESTRATEGIAS

Dadas las oportunidades y amenazas junto con las fortalezas y debilidades
propias de la “Cia. Ltda. Auditora y Consultora” expuestas en el Capitulo I,
se procede a establecer estrategias, las cuales se han derivado del analisis
FODA, las mismas que deberdn cumplir las cualidades para potenciar las
fortalezas y superar las debilidades para explotar las oportunidades y hacer

frente a las amenazas.

Las estrategias obtenidas mediante el Analisis FODA permitiran mantener la
calidad del servicio de Auditoria Financiera, Tributaria y Consultoria en base
a las necesidades del cliente y la innovacién de tecnologia como se puede

observar en la tabla 10.
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Tabla 10: ESTRATEGIAS

17

FACTORES
NTERNOS

FACTORES
EXTERN QS

OICapacltat al personal de la
Compania Auditora y Consultora.
02 Mayor cobertura de servicios
requeridos por la demanda.
03En la actualidad las empresas
tienen la obligacidn de contratar
una auditori a externa.

de
a

04 Adquirir equipos
excelentes  caracteristicas
precios muy convenientes.
05 Mejorar los canales
comunicativos con los clientes.
0O6Los clientes estan conformes
con la calidad del servicio.
O7Reestructuracion  de  los
precios de los servicios y obtener
mayor rentabilidad.

AlFalta de alianzas esuateglcas
A2Crecimiento competitivo en
el mercado.

A3los clientes prefieren
servicios de personas naturales a
un bajo costo.

A4T ecnologia cambiante.
ASEuistencia de competidores
en el mismo sector.
A6Competidores con  gran
posicionamiento en el mercado.
A7Perder su participacion en el
mercado

A8Disminucidén en la demanda
de los servicios de Auditoria y
Consultoria

ANALISIS FODA

F1Capacidad  administrativa  para
responder a los requerimientos de los
clientes.

F2Ezistencia de retroalimentacion
entre superiores y niveles operativos.
F3Materiales suficientes para realizar
su trabajo en las Consultori as.

F4Los servicios tienen garantia.

(F1.O5)Mejorar  los  canales de
comunicacion con los clientes.
(F3.05)Adquisicion  de  nuevas

tecnologias que faciliten la operacidn
de los servicios.

(F#4. A3)Establecer precios acorde a
las requlaciones del mercado, no
dejando de lado la rentabilidad de la
Compania.

,r; Jth DA ‘m‘:_ﬂ&
D1 EI personal de la Compama no se
est3 actualizado de forma continua,
D2NMo esisten objetivos y politicas
claramente definidos

D3MNo  existe  una  estructura
organizacional.
D4NMNo  esiste una  ewaluacidn

continua de todos los integrantes de
la Consultora.

D5MNo  cuenta con el equipo
tecnoldgico necesario para
desarrollar el trabajo de Auditoria.
D6MNo cuenta con una planificacion|
de renovacion tecnoldgica.

D7 Mo esisten funciones especificas|
determinadas para cada cargo.
D8No se estid dando a conocer la

(D1, O1)Capacitacién permanente
delas MNormas Contables,
Tributarias, de  Auditoria y
Consultoria.

(D2, D3, D7. Of)Fomentar la
cultura organizacional para cubrir las
necesidades futuras del mercado.
(D6, O4)FPlan de mejora continua,

para la adquisicion de nuevos|
equipos y software.
(D8, O7)Apertura de nuevos

semvicios en el mercado, dando 3
CONOCEr Sus precios competitivos a
traves de medios informaticos.

(D1, A1, A7)Desarrollar alianzas
con empresas  similares, para
mejorar los servicios.

FUENTE: CIA. LTDA. AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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Una vez realizado el FODA ESTRATEGICO, por medio del diagnéstico
efectuado a la Compafiia Limitada Auditora y Consultora, se trasladara la
informacion recolectada a la elaboracion de los Indicadores de Gestion de
Calidad, basados en las Variables citadas en el Capitulo I, los cuales tendran

su respectiva definicidén y calculo que ayudaran a medir su desempernio.

VARIABLES

V1: Desempefio Financiero.

V2: Satisfaccion del Cliente.

V3: Eficiencia de los Procesos.

V4: Capacidad de Aprendizaje e Innovacion.

4.9. INDICADORES DE GESTION

Los indicadores establecidos mediante las variables V1 (Desempefio
Financiero), V2 (Satisfaccion al cliente), V3 (Eficiencia de los procesos) y V4
(Capacidad de aprendizaje e innovacién), fueron medidos luego de haber

mejorado los procesos de la Cia. Ltda. Auditora y Consultora.

4.9.1. V1: DESEMPENO FINANCIERO

Para el desempeno financiero de la “Compafila Limitada Auditora y
Consultora” se estableceran indicadores que permitan medir el factor

econémico de esta, basandose en el crecimiento de la productividad
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financiera a través del incremento de los ingresos o la reduccion de gastos,
los responsables de las metas propuestas para estos indicadores seran el
Gerente General y el Contador.

Tabla 11: DESEMPENO FINANCIERO?

PERSPECTIVAS | - PROPOSITO OBJETVO IC APUCACION DEL INDICADOR
< , Permite determinarla variacion del gasto de un periodo con respecto
¢ \ARIACION DE GASTOS
z aotro,
W
:
EFICIENCIAE Permite medir [a relacion que exi losi
; 3 OPTHZARCSTES CIENCIA EN GASTOS erm|te.med|r are auonqueexmteenltre owngreS(‘)scausadolslpor
= 4 TS DESERVICIOS | los servicios prstados  los gastos ocasionados por dichos servicos.
0 o
5 O | NCRGNENTANDO LA . . y
)" Permite determinar a relacion de costos entre nuestros costosy el
>0 PRODUCTIVIDAD | EFICIENCIAEN COSTOS ,
£ costo estandar del mercad,
FINANCERA | 3
8 JUSTIFCACION | Permite tenerunadaa ustficaciondel personaladinstrativo con
¢ ADMINISTRATIVA respecto alos ingresos reales generados,
0
<<y Permite medirlos ingresos percibidos de [3 entidad en terminos
0 ¢N GENERARMAYOR | %% UTILIDADNETA -
> , financieros
Fgt UTILIDAD A TRAVES DEL
U
22 8 INCREMENTO DELOS
0¢y¢ RENTABILIDAD SOBRE EL , N -
02 g | SERVICIOS PRESTADOS Permite obtenera utlidad de laempresa sobre el patrimonio.
L PATRIMONIO

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA

ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

30|C: Indicador Clave, mide el nivel del desempefio de un proceso, centrdndose en el "cémo" e
indicando el rendimiento de los procesos, de forma que se pueda alcanzar el objetivo fijado.
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Los indicadores de desempefio financiero no han podido evaluarse, debido a
la falta de informacién indispensable para ello, como:

4 Balance General

4 Estado de Resultado; y

# Estados de Costos y Gastos pertenecientes a cada departamento.
No obstante quedan establecidos como propuesta futura a la Compaiiia
Limitada, de manera que brinden informacién oportuna para la futura toma de

decisiones.

4.9.1.1. INDICADORES DE GESTION PARA EL
DESEMPENO FINANCIERO DE LA PRODUCTIVIDAD
FINANCIERA A CORTO PLAZO

Los siguientes indicadores le permitiran a la Compafia Limitada Auditora y

Consultora aumentar la productividad financiera a corto plazo, mediante la

optimizacién de los costos y gastos.
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Tabla 12: VARIACION DEL GASTO

DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

OBJETIVO: IMONITOREO DE GASTOS CON RESPECTO A OTRO PERIODO
NOMBRE DEL VARIACION DE GASTOS
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: ((Gastos periodo actual/Gastos afio anterior)-1)*100
¢QUE SEESPERA Determinar la variacion del gasto de un periodo con respecto a otro.
LOGRAR?:
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE
) Anual
MEDICION:
FUENTE DE L
, Reportes Financieros
INFORMACION:
LINEABASE;|  50% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 25%
roi0 @ AMARILLO VERDE
>50% 50%-25% <25%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
Para el Indicador de la Variacion del Gasto, se deben considerar los gastos
del periodo actual y los gastos del periodo anterior. Hay que tener en cuenta
que para la aplicacion de la meta se consideran factores externos como la

inflacion, que son parametros del mercado que la empresa no controla.



Tabla 13: EFICIENCIA EN GASTOS DE SERVICIOS

122

DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

OBJETIVO: MEDICION DE LOS INGRESOS ORIGINADOS POR LS SERVICIOS PRESTADOS
NOEReDe EFICIENCIA EN GASTOS DE SERVICIO
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (Gastos de Servicios Prestados/Ingresos por servicios prestados(9))*100
¢ QUE SE ESPERA Permite medir [a relacion que existe entre los gastos causados por dichos servicios y los ingresos
LOGRAR?: causados porlos servicios prestados,
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE .
) Trimestral
MEDICION;
FUENTE DE _
, Reportes Financieros
INFORMACION:
LINEA BASE| 0% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 35%
oo @ ANBRILD VERDE
0% 20%-35% >35%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

Permite conocer el porcentaje que existe entre los gastos que ocasionan los

servicios que se brindan al cliente y los ingresos que se originan por la

prestacion de los servicios.
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Tabla 14: EFICIENCIA EN COSTOS

DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

RELACION EXISTENTE ENTRE LOS COSTOS DE LA COMPARIA Y EL COSTO

OBJETIVO: ]
ESTANDAR DEL MERCADO
NOMERE DEL EFICIENCIA EN COSTOS
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (Costo Incurrido/Costo Estandar del mercado)*100
¢QUE SE ESPERA Determinar la relacion entre los costos de la compafiia y el costo estandar del
LOGRAR?: mercado.
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE
) Mensual
MEDICION:
FUENTE DE .
) Reportes Financieros/ Reportes del Mercado
INFORMACION:
LINEABASE;|  50% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 40%
roi0 @ AMARILLO VERDE
>50% 50%-40% <40%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
Eficiencia en costos, es un indicador que permitira a la Compafia Limitada
ver la relacion de sus costos con respecto a los del mercado, de esta manera
podra reducir costos innecesarios o realizar una planificacion apropiada para

ellos.
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Tabla 15: JUSTIFICACION ADMINISTRATIVA

DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

OBIETIVO: JUSTIFICACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
NONEREDEL JUSTIFICACION ADMINISTRATIVA
INDICADOR:;
FORMULA DE CALCULO: (Gasto personal administrativo/Servicios prestados reales (9))
{QUE SEESPERA o o ,
- Tener una clara justificacion del personal administrativo con respecto alos ingresos reales generados.
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE .
, Trimestral
MEDICION:
FUENTE DE .
. Reportes Financieros
INFORMACION:
LINEABASE|  50% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 30%
ROIO . AMARILLO VERDE
>50% 50%-30% <30%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
En el indicador de Justificacibon Administrativa, la Compafia Auditora y
Consultora debe considerar que este gasto es representativo para la misma,
debido a que se podra tener una clara representaciéon de los sueldos del

personal para que vayan de acuerdo a los ingresos generados.



4.9.1.2. INDICADORES

DE GESTION
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PARA
DESEMPENO FINANCIERO DE LA PRODUCTIVIDAD
FINANCIERA A LARGO PLAZO

EL

Los siguientes indicadores le permitirdn a la Compaiiia Limitada Auditora y

Consultora aumentar la productividad financiera a largo plazo, mediante la

generacion de mayor utilidad a través del incremento de los servicios

prestados.
Tabla 16: PORCENTAJE DE UTILIDAD NETA
DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR
OBJETIVO: MEDICION DE INGRESOS PERCIBIDOS
NOMBRE DEL PORCENTAJE UTILIDAD NETA
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (Utilidad Neta/Ingresos Totales ($))*100
¢QUE SE ESPERA Permite medir la utilidad percibida de la entidad en términos financieros.
LOGRAR?:
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE
; Anual
MEDICION:
FUENTE DE N
) Estados Financieros
INFORMACION:
LINEA BASE: 45% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 60%
roio @ AMARILLO VERDE

45%-60%

>60%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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El indicador Porcentaje de Utilidad Neta, permitirdA medir en términos
financieros los ingresos percibidos por la Compafiia Limitada, de tal manera
se podran realizar actividades que permitan la generacion de ingresos como
son la captacion de personal, reduccion de costos innecesarios y verificacion

de personal necesario para la prestacion de los servicios.

Tabla 17: RENTABILIDAD SOBRE EL PATRIMONIO

DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR
OBIETIVO: AUMENTO DE UTILIDAD
ML RENTABILIDAD SOBRE EL PATRIMONIO
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (Utilidad Neta/ Patrimonio)*100
; QUE SE ESPERA . . -
¢QUESEES Permite conocer la utilidad de la empresa sobre el patrimonio.
LOGRAR?:
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE ,
, Trimestral
MEDICION:
FUENTE DF Estados Financieros
INFORMACION:
LINEA BASE: UNIDAD: PORCENTUAL (%) META:
ROJO . AMARILLO VERDE

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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Este indicador permite conocer a la Compafia Auditora y Consultora, la
Utilidad generada sobre el patrimonio. En este indicador no se ha establecido
una meta, debido a que esta ligado a todos los cambios efectuados en la Cia.
Ltda. Auditora y Consultora, como son las reestructuraciones de costos y

gastos.

4.9.2. V2: SATISFACCION DEL CLIENTE.

Para la satisfaccion de los clientes se estableceran indicadores que ayuden a
la “Compafia Limitada Auditora y Consultora” a alcanzar la calidad del

servicio que satisface las necesidades de sus clientes.
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Tabla 18: SATISFACCION DEL CLIENTE

PERSPECTIVAS | PROPOSITO OBJETIVO IC APLICACION DELINDICADOR
0 . Muestra si los clientes estdn a gusto
G ACEPTACION DEL PRECIO .
o COMPETITIVIDAD DE PRECIOS con el precio que pagan por el
o EN EL MERCADO L
e servicio recibido.
>
w
|_
z SATISFACER LAS
z 8 NECESIDADES DEL Muestra el nivel de satisfaccion de los
3 E CLIENTE CONOCIENDO | SATISFACCION DEL CLIENTE clientes en cuanto alaatenciony
CLIENTES § w SUOPINION Y servicio brindado.
0 EXPECTATIVAS
p
w
" FORTALECER LA IMAGEN
% DE LA COMPAR{A Determinasi la compafiia tiene
G AUDITORA Y FIDELIDAD DEL CLIENTE usuarios que vuelven a solicitar los
3 CONSULTORA EN EL senvicios
“ MERCADO LABORAL

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

Para la medicidon de los indicadores de satisfaccion al cliente se realizaron

dos entrevistas, cada una basada en 4 preguntas a 20 clientes de la

Compaiiia Limitada Auditora y Consultora en el mes de enero de 2013,

tiempo en el cual se pudo apreciar la situacion original de la compaiiia y la

otra entrevista se realizo en el mes de julio del 2013, tiempo en el cual se

pudo apreciar la mejora que habria en la Compaiiia al basarse en una cultura

de calidad (Véase el Anexo 3).
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4.9.2.1. INDICADORES DE GESTION PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN BASE AL PRECIO

El siguiente indicador le permitira a la Compafia Limitada Auditora y
Consultora controlar la aceptacion de su precio en el mercado de acuerdo a

los servicios prestados.

Tabla 19: COMPETITIVIDAD DE PRECIO

DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

OBJETIVO: ACEPTACION DEL PRECIO EN EL MERCADO
LU COMPETITIVIDAD DE PRECIOS
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (Clientes que aceptan el precio/ Total Clientes)*100
¢QUE SE ESPERA Muestra i los clientes estan a gusto con el precio que pagan por el servicio
LOGRAR?: recibido.
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE
, Semestral
MEDICION:
FUENTE DE :
i Entrevistas
INFORMACION:
LINEABASE:|  50% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 75%
roto @ AMARILLO VERDE
<50% 50% - 75% >75%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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Para la entrevista de enero de 2013, 9 clientes de los 20 entrevistados
calificaron como muy bueno la fijacion de precio de la Compafiia Auditora y
Consultora, es decir que solo el 45% de sus clientes esta a gusto con el
precio.

A continuacion se muestra el calculo realizado para la situacion inicial de:

_____________________________________________________

i 9 i
 COMPETITIVIDADDEPRECIOS == 045100 - (45H)

En la entrevista de julio de 2013 se puede observar que existe un incremento
del 15% en la aceptacion del precio fijado. Se puede observar en la Tabla 35,
12 de sus clientes califican como excelente la fijacion del precio esto equivale

a un 60%.

COMPETITIVIDAD DE PRECIOS = % = 0,60 * 100 —— (60%)

En la actualidad la Compafiia Auditora y Consultora ha superado la linea
base que se expuso en el Indicador de “Competitividad de precios” la cual
era de un 50%, sin embargo no ha podido alcanzar su porcentaje meta que
es del 75%, de acuerdo al seméforo del indicador la compafiia se encuentra

en “AMARILLO”, es decir debe estar alerta a los precios pactados por la
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competencia sin descuidar que el precio que se fije vaya acorde con el

servicio que se brinde.

4.9.2.2. INDICADORES DE GESTION PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE ENFOCADO AL CLIENTE Y
SERVICIO

El siguiente indicador le permitirda a la Compafia Limitada Auditora y

Consultora satisfacer las necesidades del cliente conociendo sus opiniones y

expectativas.
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Tabla 20: SATISFACCION DEL CLIENTE

DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR
OBJETIVO: SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE CONOCIENDO SU OPINION Y
' EXPECTATIVAS
UL BB SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (Clientes satisfechos/Total de clientes)*100
¢QUE SE ESPERA Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto a la atenciony
LOGRAR?: servicio brindado.
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE
, Semestral
MEDICION:
FUENTE DE
, Encuestas
INFORMACION:
LINEA BASE: 75% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 85%
ROJO . AMARILLO VERDE
<75% 75% - 85% >85%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

De acuerdo con la entrevista de enero de 2013, se puede observar en la
Tabla 37 que 11 de los 20 clientes calificaron como excelente la satisfaccion

del servicio, esto equivale al 55% de sus clientes.

A continuacion se observa su calculo:
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B S |
- SATISPACCION DEL CLIENTE = - = 055 100 —— (55%)

En la entrevista de julio de 2013, se puede notar que el 90% de sus clientes
estan satisfechos con el servicio, lo cual equivale que 18 de sus 20 clientes

entrevistados han calificado como excelente la satisfaccion del servicio.

A continuacion se observa su calculo:

: 18
SATISFACCION DEL CLIENTE = 0 0,90 100 - - (50%)

En la actualidad la Compafia, luego de realizar sus actividades, entrega
cuestionarios a sus empleados para conocer si estos estan de acuerdo con
las propuestas establecidas durante la aceptacion del contrato y cuales son
sus necesidades primordiales al momento de ser contratados, tal como se
puede observar en el ANEXO 3. En conclusion, la Compafia actualmente
tiene el semaforo del indicador en “VERDE”, es decir que el 90% de sus

empleados se encuentran satisfechos con la atencion y el servicio brindado.

4.9.2.3. INDICADORES DE GESTION PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN BASE A LAS
RELACIONES

El siguiente indicador le permitira a la Compafia Limitada Auditora y

Consultora fortalecer su imagen.
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Tabla 21: FIDELIDAD DEL CLIENTE

DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

OBJETIVO: AUMENTO DE LA CARTERA DE CLIENTES
MUAEENE FIDELIDAD AL CLIENTE
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (#de clientes que repiten el servicio/# total de clientes)*100
¢ QUE SE ESPERA . " . . y
Determina si la compafiia tiene usuarios que vuelven a solicitar los servicios.
LOGRAR?:
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE
, Semestral
MEDICION:
FUENTE DE -
, Estadisticas
INFORMACION:

LINEABASE:|  75%

UNIDAD:

PORCENTUAL (%) META: 85%

roo @

AMARILLO VERDE

<75%

75% - 85% >85%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

Este indicador dependera de:

e La calidad del servicio: parametros que el cliente establezca y se

cumplan.

e Mejora de los tiempos de entrega del servicio.
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e Asignacion de personal capacitado y recursos necesarios para el
cumplimiento de las tareas.

Las entrevistas realizadas en los meses de enero y julio del afio 2013, han

sido aplicadas a clientes que han solicitado el servicio de Auditoria y

Consultoria los ultimos 5 afos

4.9.3. V3: EFICIENCIA DE LOS PROCESOS.
Para la eficiencia de los procesos de la “Compafia Limitada Auditora y
Consultora” se establecen indicadores que ayuden a enfocarse en los
procesos internos de la misma, para lograr un alto rendimiento de los

procesos de Auditoria y Consultoria.
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Tabla 22: EFICIENCIA DE LOS PROCESOS

PERSPECTIVAS | PROPOSITO OBIETIVO IC APLICACION DEL INDICADOR
< 7
% < OBTENCION DE
G TECNOLOGIA DE
2 0 ACUERDO A LAS INNOVACION DE  |Este indicador permite conocer si los equipos
E (23 EXIGENCIAS Y EQUIPOS estdn en constante renovacion.
é i NECESIDADES DEL
w
z MERCADO.
a CREAR UN SISTEMA DE Permite optimizar los recursos a traves de un
< GESTION DE CALIDAD REPROCESO DE trabajo de calidad, revisando si los examenes
P QUE PERMITA MEJORAR RESULTADO que se realizan tienen la misma proporcidn
3]
LOS PROCESOS. con los que se reportan.
z
wo DIVERSIFICAR Y
PROCESOS ﬁ < RESPALDAR EL SERVICIO Ayuda a determinar las alianzas anuales que
INTERNOS W & ALIANZAS REALIZADAS ) .
8a QUE SE OFRECE A LOS realizala Compafifa.
xQ CLIENTES
v]
z
8 . Permite definir cuantos de los diferentes
prd DEFINICION DE ) .
> procesos que tiene la Compafiia son
5 PROCESOS
> ESTABLECER UNA levantados en un manual.
£ ESTRUCTURA POR
PROCESOS PARA LA
o] EMPRESA , _ .
o Permite constatar si los tiempos impuestos
b TIEMPO DE RESPUESTA o .. )
E en los indicadores estan siendo cumplidos.

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

4.9.3.1. INDICADORES DE GESTION PARA LA EFICIENCIA
DE LOS PROCESOS EN BASE A LA INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA

El siguiente indicador le permitira a la Compafia Limitada Auditora y
Consultora obtener tecnologia de acuerdo a las exigencias y necesidades del

mercado.
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Tabla 23: INNOVACION DE EQUIPOS

DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

OBIETIVO: OBTENCION DE TECNOLOGIA DE ACUERDO A LAS EXIGENCIAS DE LA CIA. LTDA.
NOMBRE DEL INNOVACION DE EQUIPOS
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: #de equipos actualizados
¢QUE SE ESPERA . . , ,
Conocer si los equipos estan en constante renovacion.
LOGRAR?:
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE
B Anual
MEDICION:
FUENTE DE »
) Reporte de requerimiento
INFORMACION:
LINEA BASE: 3 UNIDAD: ESCALADELIALI0 | META: 10
roio @ AMARILLO VERDE
<3 3-10 >10

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

Por ser una empresa familiar y tener 20 empleados, la Compafia no se habia
visto en la necesidad de comprar equipos tecnolégicos (hardware y
software), pero sus empleados en las épocas de agosto-diciembre se

encontraban en la problematica de compartir sus ordenadores hasta con dos
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empleados mas, en la actualidad consta de un local con 4 oficinas, asignadas
de la siguiente manera:

v" OFICINA 1: Gerencia, 1 equipo computarizado.
v" OFICINA 2: Secretaria, 1 equipo computarizado.

v OFICINA 3: Administrativos/ Contratacion de Personal, 5 equipos
computarizados.

v" OFICINA 4: Auditoria y Consultoria, 12 equipos computarizados.

Cada oficina contiene los equipos tecnoldgicos necesarios para satisfacer las

necesidades de la Compafiia y cumplir con las necesidades del cliente.

IMAGEN 10: INNOVACION DE EQUIPOS
FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
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4.9.3.2. INDICADORES DE GESTION PARA LA EFICIENCIA
DE LOS PROCESOS EN BASE A CALIDAD

El siguiente indicador le permitira a la Compafia Limitada Auditora y

Consultora crear un sistema de gestion de calidad que permita mejorar los

procesos.
Tabla 24: REPROCESO DE RESULTADO
DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR
OBJETIVO: CREAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD QUE PERMITA MEJORAR LOS
' PROCESOS.
NOMBRE DEL REPROCESO DE RESULTADO
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (#de examenes reprocesados/ # de examenes realizados)*100
4 QUE SE ESPERA Reflejassi el per'sonal op.timiza Io.s recurlsos de la compaiiia .a travfzs de un
LOGRAR?: examen de calidad, revisando si los examenes que se realizan tienen la
. misma proporcidn con los que se reportan.
RESPONSABLE: Representante de la Direccidn
FRECUENCIA DE
; Semanal
MEDICION:
FUENTE DI,E Reportes Estadisticos
INFORMACION:
LINEA BASE: 25% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 50%
roio @ AMARILLO VERDE
<25% 25% - 50% >50%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

De acuerdo con la situacion inicial de la Compafiia Limitada, esta no realiza

examenes a Sus procesos para conocer si los recursos que se otorgan a
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cada actividad se los utiliza de manera 6ptima o si existe desperdicio de

recursos (tiempo, recurso humano, suministros, etc.).

Como propuesta de mejora, hemos realizado el Analisis de Valor Agregado
a los procesos véase reflejado en los Capitulos Il y 1V, el cual permite
lograr una optimizaciéon de los recursos otorgados a cada actividad del
proceso, el mismo que también permite la aplicacion del indicador de

reproceso de resultado.

La aplicaciéon del indicador “REPROCESO DE RESULTADO”, el cual
permite medir la optimizacidn de los recursos a través del examen de calidad,
revisando si los exdmenes que se realizan tienen la misma proporciéon con

los que se reportan.

REPROCESO DE RESULTADO = § = 0,66 + 100 -~ (66%)

En la actualidad se han reprocesado dos examenes (proceso de Auditoria y
proceso de Consultoria) de tres, los cuales son Auditoria, Consultoria y

Contratacion del Personal.
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4.9.3.3. INDICADORES DE GESTION PARA LA EFICIENCIA
DE LOS PROCESOS EN BASE A REDES DE
COOPERACION

El siguiente indicador le permitira a la Compafia Limitada Auditora y

Consultora diversificar y respaldar el servicio que se ofrece a los clientes.

Tabla 25: ALIANZAS REALIZADAS

DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

OBJETIVO: DIVERSIFICAR Y RESPALDAR EL SERVICIO QUE SE OFRECE A LOS CLIENTES
HoBRIE DL ALIANZAS REALIZADAS
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: #de alianzas nuevas
¢QUE SE ESPERA , , ' y
Determinar las alianzas anuales que realiza la Compafiia.
LOGRAR?:
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE
, Semestral
MEDICION:
FUENTE DF Estadisticas
INFORMACION:
LINEA BASE: 1 UNIDAD: ESCALA DEL1AL 10 META: 2
ROJO . AMARILLO VERDE
<1 1-2 >2

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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El tema de alianzas la empresa lo considera como un proyecto que realizara
en el plazo de 2 aflos como lo establece en sus objetivos corporativos
(Véase en el Capitulo IllI). A pesar de poseer los recursos econdmicos
necesarios y la vasta experiencia, necesitan de una Certificacion ISO que les
permita abrirse campo en el mercado de las Firmas Auditoras del exterior
como son, entre otras:

4 Deloitte

# Price Waterhouse Coopers

& Ernst & Young.

4.9.3.4. INDICADORES DE GESTION PARA LA EFICIENCIA
DE LOS PROCESOS EN BASE A INNOVACION Y TIEMPO

Los siguientes indicadores le permitirAn a la Compaiiia Limitada Auditora y

Consultora establecer una estructura por proceso.
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Tabla 26: DEFINICION DE PROCESOS

DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

OBJETIVO: ESTABLECER LA ESTRUCTURA DE PROCESOS
W DEFINICION DE PROCESOS
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (tde procesos nuevos/ # de procesos que tiene la empresa)*100
¢ QUE SE ESPERA Los diferentes procesos que tiene [a Compafiia sean levantados en un
LOGRAR?: manual.
RESPONSABLE: Representante de la Direccion
FRECUENCIA DE
, Mensual
MEDICION:
FUENTE DF Indicadores de Referencia
INFORMACION:
LINEABASE:| ~ 25% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 5%
ROJO . AMARILLO VERDE
<25% 25% - 75% > 5%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
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DEFINICION DE PROCESOS = % =0,25 *100 = (25%)

Podemos observar que en la actualidad la empresa tiene el 75% de los
procesos de la Compafia levantados, es decir documentados para su

aplicacion. Estos procesos son:

€ Proceso de Auditoria

€ Proceso de Consultoria

€ Proceso de Contratacion de Personal.
El proceso de Captacién de Clientes, ha sido propuesto como una mejora
para la Compafiia, el cual se convierte en un proceso nuevo para esta y

equivale al 25% de los procesos definidos en la Compaiiia.
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DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

OBJETIVO: LOS TIEMPQS ESTABLECIDOS EN INDICADORES SE HAN CUMPLIDO
AL TIEMPO DE RESPUESTA
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (Tiempo real de entrega/ tiempo programado de entrega)*100
¢ QUE SE ESPERA Constatar si los tiempos impuestos en los indicadores estan siendo
LOGRAR?: cumplidos.
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE .
; Trimestral
MEDICION:
FUENTE DE -
) Estadisticas
INFORMACION:
LINEA BASE: 50% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 80%
roio @ AMARILLO VERDE
<50% 50%-80% >80%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

Los servicios de Auditoria Financiera, Tributaria y Consultoria dependeran

del tamafo de las empresas o Personas naturales que requieran el servicio,

en otras ocasiones dependeran de los riesgos naturales o cambios legales

gue se originen a medida que se va realizando el trabajo. Pero es importante

gue la Compafia tenga un formato de reporte de desviaciones para tener

evidencia de los motivos y porcentajes en los cuales estas desviaciones han

hecho que se retrase la entrega del servicio. (Véase Anexo 5).
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V4: CAPACIDAD DE APRENDIZAJE E

La capacidad de aprendizaje e innovacion se enfocara en el talento humano,

es decir en la satisfaccion de los empleados.

Tabla 28: CAPACIDAD DE APRENDIZAJE E INNOVACION

PERSPECTIVAS | PROPOSITO OBJETIVO IC APLICACION DEL INDICADOR
o]
O
'_
< PORCENTAJE DE Permite conocer si el empleado esta
> MEJORA DEL AMBIENTE . .
o SATISFACCION DEL | conforme con los parametros establecidos
8 LABORAL DE LA EMPRESA . . .
Z TALENTO HUMANO por la compafiia al realizar su trabajo.
<
>
w
&
b NIVEL DE Establece si la difusion de la cultura
: DIFUNDIR ELPLAN organizacional sirve, mediante la medicion
5 , CONOCIMIENTO o
5 ESTRATEGICO , (%) del personal que conoce la mision,
5 ESTRATEGICO vision y estrategias de la empresa
APRENDIZAJEE | 2 yestates presa
INNOVACION
Establece cudl es el nivel de competencia
de cada empleado a traves de pruebas que
0 CAPACITARY | NIVELDE COMPETENCIA | °© 22 €MP Ves de pruebas qd
P permitan conocer en qué campo tiene un
g DESARROLLAR LAS , "
2 mejor desempefio.
.,3__ COMPETENCIAS DEL
2 PERSONALALINEADAS A _
E LAS EJECUCION DELPLAN| Establece |a cantidad de horas de
g ESTRATEGICO NUMERO DE HOF?AS DE | capacitacion que tiene cada empleado con
CAPACITACION respecto alas horas de capacitacion

brindadas por la compafiia.

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADO POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

Para la medicién de estos indicadores se realizaron dos entrevistas una

correspondiente al mes de enero y la otra en julio ambas correspondientes al

afno 2013, véase Anexo 3.
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4.9.4.1. INDICADORES DE GESTION PARA LA CAPACIDAD
DE APRENDIZAJE E INNOVACION EN BASE A LA
CULTURA Y SISTEMAS INFORMATICOS

El siguiente indicador le permitira a la Compafia Limitada Auditora y

Consultora mejorar el ambiente laboral.

Tabla 29: PORCENTAJE DE SATISFACCION DEL TALENTO HUMANO

DETERMINACION DE LA FICHA DELINDICADOR

OBJETIVO: MEJORAR ELAMBIENTE DE LA EMPRESA
NOMBRE DEL PORCENTAJE DE SATISFACCION DEL TALENTO HUMANO
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (Clientes internos satisfechos/Total de clientes internos)*¥100
¢QUE SE ESPERA Conocer si el empleado esta conforme con los pardmetros establecidos por
LOGRAR?: la compafiia al realizar su trabajo.
RESPONSABLE: Representante de la Direccion/lefe Administrativo
FRECUENCIA DE
. Semestral
MEDICION:
FUENTE DE
. Encuestas
INFORMACION:
LINEABASE:|  75% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 90%
roo @ AMARILLO VERDE
<75% 75% - 90% >90%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor



148

Se toman en consideracion para el céalculo de este indicador todos los
aspectos que se citaron en las entrevistas realizadas en los meses de enero

y julio de 2013.

Se puede notar que en la situacion inicial de la Compafia Limitada existia
cierta desconformidad en los empleados en cuanto a incentivos y

capacitacion, por lo cual se recomendd que la Compafia Limitada:

+ Mejore los canales de comunicacion entre empleados.
+ Organice programas de integracion.

+ Fomente el crecimiento laboral.

En la actualidad se puede observar al comparar la Tabla 40 y la Tabla 42,

las variaciones obtenidas debido a las mejoras recomendadas, como fueron:

+ |ncentivos laborales

+ Capacitacion continua

+ Estabilidad laboral
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DETERMINACION DE LA FICHA DELINDICADOR

OBJETIVO: DIFUCION DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL
NOMBRE DEL NIVEL DE CONOCIMIENTO ESTRATEGICO
INDICADOR:
EORMULA DE CALCULO: (# de empleados con congumlento de laculturay estrategia de la
Compafiia/Total de empleados)
¢ QUE SE ESPERA La difusion de la cultura organizacional, mediante la medicion (%) del
LOGRAR?: personal que la conoce.
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE .
. Trimestral
MEDICION:
FUENTE DE
; . Encuesta (Conocimiento)
INFORMACION:
LINEA BASE:|  50% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 75%
ROJO ’ AMARILLO VERDE
<50% 50% - 75% >75%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA

ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

Cuando se hizo el estudio preliminar de la estrategia de la empresa se pudo

constatar que en un 40% los empleados de la compafiia conocian la razon

de ser de la Compaiiia y el 20% de los empleados conocian el rumbo al que

se dirige la Compaifiia Limitada. (Véase Capitulo IlI).
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Tabla 31: ANALISIS DE LA MISION DE LA CIA. AUDITORA Y CONSULTORA

ANALISISDE LA “MISION”DE LA COMPANIA AUDITORA YCONSULTORA

, Cantidad de empleados que conocen lamision
FORMULA x=

Total de empleados

VALOR OBTENIDO » :;_3 070~ T0%

Como se puede notar el resuitado es significativo, el 70%
de los empleados de la Cia. Auditora y Consultora conocen
ANALISIS DEL RESULTADO OBTENIDO|la misién, su difusin s atta. EI 30% restante equivale a los
empleados que no tienen clara la mision de la Compafiia,
estos son los empleados que tienen poco tiempo laborando.

FUENTE: Cia. Ltda. Auditora y Consultora
Elaborada por: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

Mediante entrevistas con el Gerente General, se pudo constatar que en la
actualidad, él conjuntamente con el Jefe Administrativo son los encargados

de definir la mision de la Cia. Ltda. Auditora y Consultora.
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Tabla 32: ANALISIS DE LA VISION DE LA CiA. AUDITORA Y CONSULTORA

ANALISISDE LA ISION” DE LA COMPANIA AUDITORAYCONSULTORA

Cantidad de empleados que conocen la vision

FORMULA ! Total de empleados

VALOR OBTENIDO X =;—3 =090 ===~ 90%

Se puede observar que 18 personas tienen claro el hacia
donde quiere llegar la Cia. Auditora y Consultora, esto
equivale al 90%. El 10% de los empleados desconoce de
las proyecciones a futuro de la misma.

ANALISISDEL RESULTADO OBTENIDO

FUENTE: Cia. Ltda. Auditora y Consultora
Elaborada por: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
Actualmente el 70% de los empleados de la Compaiiia tienen conocimientos
de la mision y el 90% conoce la visién, lo cual se logré implementando el uso
de los afiches que den a conocer la misién, vision, valores corporativos y la

estructura organizacional de la Compafia.

4.9.4.2. INDICADORES DE GESTION PARA LA CAPACIDAD
DE APRENDIZAJE E INNOVACION EN BASE AL CAPITAL
HUMANO

Los siguientes indicadores le permitirdn a la Compaiiia Limitada Auditora y
Consultora capacitar y desarrollar las competencias del personal alineadas a

la ejecucion del plan estratégico.




Tabla 33: NIVEL DE COMPETENCIA
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DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

OBJETIVO: DESARROLLO DE COMPETENCIAS DEL PERSONAL
NOMBRE DEL NIVEL DE COMPETENCIA
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: (# de competencias aprobadas/# de competencias definidas)*100
¢ QUE SE ESPERA Establecer niveles de competencia de cada empleado a través de pruebas
LOGRAR?: gue permitan conocer en qué campo tiene un mejor desempefio.
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE
. Semestral
MEDICION:
FUENTE DE . .
. Reporte de competencia por area
INFORMACION:
LINEABASE:|  25% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 50%
roio @ AMARILLO VERDE
<25% 25%-50% >50%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

En la actualidad la Compafiia Limitada no ha evaluado el nivel de

competencia de sus empleados, a pesar de que los Jefes de cada area

mediante la asignacion de tareas en cada proyecto pueden darse cuenta de

quienes son los empleados con mayor habilidad para realizar sus labores,

este indicador queda establecido para su futura aplicacion.



Tabla 34: NUMERO DE HORAS DE CAPACITACION
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DETERMINACION DE LA FICHA DEL INDICADOR

OBJETIVO: CAPACITACION DEL PERSONAL DE ACUERDO AL PLAN ESTRATEGICO
NOMBRE DEL NUMERO DE HORAS DE CAPACITACION
INDICADOR:
FORMULA DE CALCULO: |(#de horas de capacitacion por persona/# total de horas de capacitacién)*100
§QUE SE ESPERA . o
Tener empleados capacitados, para lograr eficienciay eficacia en su labor.
LOGRAR?:
RESPONSABLE: Gerente General
FRECUENCIA DE
. Anual
MEDICION:
FUENTE DE : o
. Fichas de capacitacion
INFORMACION:
LINEABASE:| ~ 25% UNIDAD: PORCENTUAL (%) META: 50%
roi0 @ AMARILLO VERDE
<25% 25% - 50% >50%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA

ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

La Compaiia hasta la actualidad no ha realizado capacitaciones, pero

proyecta 1.500 horas sobre la Norma de Calidad ISO 9001 para poder

preparar su certificacion futura.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1. Después de haber realizado todo el analisis requerido por la Norma

ISO 9001:2008, se han podido establecer para la Compafia

Limitada Auditora y Consultora las siguientes acciones correctivas:

DESVIACION

ACCION CORRECTIVA

Direccionamiento estratégico
(misién, visién)

Se establecié una misién y visién apegada a la realidad
de la Compaiiia, la cual se hizo conocer a sus empleados
y se obtuvo que el 70% de los empleados conozcan la
mision, es decir 14 de los 20 empleados. Mientras que
la visidn ha tuvo una aceptacion del 90%, es decir que 18
empleados de los 20 en la actualidad tienen claro hacia
dénde quiere llegar la Cia. Auditora y Consultora.

Politica y Objetivos de Calidad
basados en la Norma ISO
9001:2008

La politica y objetivos de calidad se elaboraron bajo
concordancia y capaces de cumplirse dentro de los
parametros reales en los que se encuentra la Compaiiia.
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Se restructuro el Organigramainicial, el cual fue
establecido para la cantidad de empleados necesarios,
funciones y departamentos que la Compaiiia requiere

para su correcta operacion.

Disefo del Organigrama
Funcional

En la formulacion del mapa de procesos se pudo
constatar la necesidad de incorporar un proceso de
apoyo, el cual se realizd como plan de mejora parala
optimizacidn de las operaciones de la Compaiiia
Limitada. Se integra al mapa de procesos “CAPTACION
DE CLIENTES”, este proceso equivale 25% de los
procesos definidos en la Compaiiia.

Disefo del mapa de Procesos de
la situacion mejorada de la
Compaiiia

Se realizé un Analisis de Valor Agregado a los procesos

de la Compaiiia, a partir del cual se evidencié la mejora

. de los tiempos de entrega de los servicios, se aumento

Mejora de los Procesos . .

las actividades de valor agregado y se disminuyeron las

actividades que no generaban valor a la Compafiia
Auditoray Consultora.

Mediante la aplicacion de los Indicadores de Gestién en
la Compaiiia, se pudo medir la variacion obtenida desde
lasituacidn inicial hasta la actualidad de la Compaiiia
Limitada.

Aplicacion de Indicadores de
Gestion

Estas acciones han permitido satisfacer la hipétesis “Mediante el Disefio de

un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008,
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se tomaran medidas correctivas que permitan el mejoramiento de las
operaciones de la Compaiiia y garantice la Calidad del Servicio de
Auditoria Financiera, Tributaria y Consultoria.”, formulada en el Capitulo

2. Para la aplicacion de los indicadores se tomé en consideracion las

variables citadas en el Capitulo I:

V1: Desempefio Financiero.
V2: Satisfaccion del Cliente.
V3: Eficiencia de los Procesos.

V4: Capacidad de Aprendizaje e Innovacion.

3. Para la realizacion y toma de la linea base, se consideré la base de
datos de la Compafia Limitada Auditora y Consultora; y, en

algunos casos se baso en la experiencia del Gerente General.

4. Para mejor control de los Indicadores propuestos, se realizaron
fichas las cuales estan estructuradas de la siguiente manera:
nombre del indicador, la forma de calculo, responsable directo,
fuente de informacion frecuencia de medicion, la meta, linea base,
y la evaluaciobn de su respectivo desempefio representado

mediante semaforos dinamicos.
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5. Los indicadores financieros propuestos, debido a la falta de
informacion financiera quedan definidos para la futura toma de

decisiones de la Compafiia Limitada Auditora y Consultora.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Compaiiia Auditora y Consultora la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008, el
mismo que tendra como objetivo principal mejorar los procesos y garantizar
la calidad del servicio brindado. Para lograr lo indicado la Compafiia debera

realizar las siguientes actividades para su 6ptimo funcionamiento:

1. Crear el procedimiento del manejo del personal, que sea de apoyo y

cumpla con el reglamento interno.

2. Definir la estructura organizacional de los cargos y oficializarla.

Difundir los manuales de descripcién de funciones.

3. Difundir la Estructura Organizacional y hacerla cumplir.

4. Designar un Representante de la Direccion quien sera la  persona
encargada del area de calidad, que tenga como funcién prioritaria la

medicion, andlisis y mejora de los objetivos de calidad.

5. Crear Indicadores de Gestion que permitan explicar los resultados que

se van a lograr y como se lograran.
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Crear los Procedimientos de las areas para control e incrementar la

comunicacion con "Difusién Constante".

Crear un Boletin Especial para cumplir con la comunicaciéon impresa

de la compafiia y por via electronica para sus empleados.

Invertir mayor tiempo en la compafia especialmente en esta etapa de

cambio.

Crear indicadores de control y gestibn sobre los procesos
administrativos. Estos indicadores tienen el objetivo de hacer cumplir

los objetivos y tomar decisiones adecuadas a tiempo.

10.Dar a conocer al personal el manual de procesos para que tengan

conocimiento de actividades asignadas y su correcta ejecucion.

11.Llevar un reporte de las quejas solucionadas, en el que se detalle el

tiempo que tomo solucionar las quejas del cliente.

12.Adquirir nuevos programas computacionales que se ajusten a las

necesidades actuales y que le permita a la Compafiia enfrentarse a

sus futuros requerimientos.






1. FUNCIONES DE
ACUERDO AL
ORGANIGRAMA
MEJORADO



DEPARTAMENTO DE MAXIMA DIRECCION

GERENTE GENERAL

NATURALEZA DEL CARGO: DIRECCION
OBJETIVO GENERAL:

Implementar acciones tendentes a optimizar las funciones de la Compafia
Limitada, con el fin de cumplir con los objetivos establecidos en el marco

legal e institucional vigente.

FUNCIONES PRINCIPALES:

v' Representar a la Compafiia como persona juridica y autorizar con su

firma los actos y contratos en que ella tenga que intervenir.

v' Planificar, Organizar, Dirigir, Evaluar constantemente las actividades de

la empresa.

v" Tomar acciones para lograr la transformacion

v Establecer liderazgo.

v' Delegar las funciones que considere necesarias de conformidad con

las normas vigentes.

v' Realizar evaluaciones perioddicas acerca del cumplimiento de las

funciones.

v' Crear y mantener buenas relaciones con los clientes.



ESTRUCTURA DE CARGOS:

= Gerente General

» Secretaria de Gerencia
= Chofer

= Mensajero

= Conserje

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
NATURALEZA DEL CARGO: APOYO
OBJETIVO GENERAL:

Asegurar que se implemente y mantenga el Sistema de Calidad en la
Compaifiia, con el fin de concientizar en los empleados los requisitos de los

clientes “¢,a quiénes deben satisfacer?”.

Comunicacion:

La direccién general debe definir dentro de la organizacibn procesos
comunicativos adecuados y asegurarse de que exista comunicacion sobre la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad. La direccion general tiene la
responsabilidad de asegurarse de que existan sistemas de comunicacion
adecuados para comunicar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
Por ejemplo, ¢existe un método para comunicar los resultados de las
verificaciones de inspeccion internas a todos aquellos que deben

conocerlos?



Accién:

Estos son dos requisitos nuevos para la comunicacion. Aseglrese de que los

meétodos estén definidos de manera tal que exista la comunicacion necesaria.

Podra optar por escribir un procedimiento o describir su proceso en su
manual de calidad. Muchos de los elementos de comunicacion ya deberian
existir: reuniones, memos, actas. Asegurese de que se incluya la conciencia

de los requisitos del cliente y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

FUNCIONES PRINCIPALES:

v' Asegurarse de que el sistema de calidad se implemente y mantenga;

v" Informar a la direccion sobre el rendimiento del Sistema de Gestion de

Calidad, aplicando las fichas de calidad. (Véase Anexo 4);

v' Asegurarse de que la conciencia de los requisitos del cliente se

promueva en toda la organizacion.

v' Dar seguimiento a los resultados obtenidos por medio de los

Indicadores de Gestion.
SECRETARIA DE GERENCIA

NATURALEZA DEL CARGO: APOYO

OBJETIVO GENERAL:



Apoyar en labores secretariales a la Gerencia General con la finalidad de

minimizar tiempos de busqueda de informacién y suministrar a la Compairiia

los servicios requeridos.

FUNCIONES PRINCIPALES:

v

Organizar y desarrollar las labores de Secretaria de la Gerencia,

brindando el apoyo administrativo que se requiera.

Asistir a la Gerencia en los aspectos de redaccién, archivo y otros

documentos diversos de la Gerencia.

Redactar documentos rutinarios y preparar el despacho para la

aprobacion y firma del Gerente.

Recepcionar, clasificar y registrar la documentacion que ingrese o
salga de la oficina, efectuar las comunicaciones via teléfono, fax,

correo electrénico u otro medio.

Verificar y revisar la documentacion preparada para la firma del

Gerente.

Mantener actualizado el archivo de la Gerencia.

ESTRUCTURA DE CARGOS:

v Gerente General

v' Secretaria de Gerencia



DEPARTAMENTO LEGAL
ASESOR LEGAL

NATURALEZA DEL CARGO: ASESORIA

OBJETIVO GENERAL:

Es el encargado de asesorar a los empleados y funcionarios de la Compafia

Limitada Auditora y Consultora en materia legal, con el fin de que las

actividades se desarrollen de acuerdo al marco juridico vigente.

FUNCIONES PRINCIPALES:

v

Asesorar a los ejecutivos y demas funcionarios de la Compafia
Limitada Auditora y Consultora en la aplicacion de toda legislaciéon

referente a las actividades que le competen a la Compainiia Limitada.

Realiza estudios juridicos a resoluciones, reglamentos, convenios,
proyectos de ley, decretos y otros documentos de caracter legal

relacionados con la Compaiiia Limitada Auditora y Consultora.

Realiza analisis de casos legales e emite su criterio.

Elabora los contratos suscritos por la Compafia Limitada como

persona Juridica y mantiene el registro y control de los mismos.

Representa a la Compafia Limitada ante los casos juridicos, acerca de

cualquier reclamacion o demanda.

ESTRUCTURA DE CARGOS:

v' Encargado de asuntos Legales



v' Abogado

v' Secretaria

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
JEFE ADMINISTRATIVO

NATURALEZA DEL CARGO: APOYO
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA:

+ Departamento Financiero: Contabilidad y Tributacion
OBJETIVO GENERAL.:

Es el encargado de la administracion y supervision de los recursos

econdmicos de la Compafiia Limitada.

FUNCIONES PRINCIPALES:

v Elabora informes de las actividades economicas y financieras de la

Cia. Ltda.

v Dirige y coordina la elaboracion de presupuestos de la Compaiiia.

v' Coordina todas las acciones internas necesarias para asegurar la

efectividad vy eficiencia de la Compaifiia Limitada.

v' Elabora los Estados Financieros.

v' Disefla los procedimientos y métodos de trabajo técnico para

sistematizar y estandarizar la relacion de tareas diarias en el



procedimiento de la informacion, custodia de equipo, archivos y

documentos que se generan.

Elabora los reportes contables y de presupuesto que son requeridos
por la direccion ejecutiva, comité ejecutivo, coordinacion y autoridades

contraloras del estado.

Discute y justifica las cifras de los reportes con la direccion ejecutiva de

la Compafiia.

Suministra a la Gerencia General la informacion y reportes que sean
necesarios para la elaboracion del ante proyecto de presupuesto, sus

reformas y liquidaciones periédicas.

Presenta mensualmente a la Gerencia los siguientes reportes: Balance
General, estado de resultados, informes a la direccion ejecutiva, entre

otros.

Colabora con las auditorias internas y externas en sus intervenciones

fiscalizadoras.

Elabora los cuadros o formatos, soportes de informes mensuales y

trimestrales.

Comunica a sus superiores de situaciones que representan una

amenaza para el logro de las metas trazadas



v Revisa y compara lista de pagos, comprobantes, cheques y otros

registros con las cuentas respectivas.

v Elabora la conciliacién tributaria y bancaria de la Compania.

ESTRUCTURA DE CARGOS:

v" Asistente Administrativo
v' Asistente de Contabilidad
v' Secretaria de Gerencia

JEFE ADMINISTRATIVO

NATURALEZA DEL CARGO: APOYO
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA:

+ Departamento Recursos Humanos: Talento Humano

OBJETIVO GENERAL:

Disefiar, implantar y mantener un sistema de gestion del talento humano

conjuntamente con el Asistente Administrativo.

FUNCIONES PRINCIPALES:
v Llevar un registro y control de entrada, salida y puntualidad diaria de

los empleados.

v' Mantener actualizado el historial del personal de la Compafiia

conjuntamente con el Asistente Administrativo.



v' Elaborar el programa anual de vacaciones y ejecutarlo de acuerdo a
las disposiciones legales conjuntamente con el Asistente

Administrativo.

v Reclutar y seleccionar los recursos humanos, de acuerdo a los perfiles
de los cargos elaborados en base al desempefio de los mismos

conjuntamente con el Asistente Administrativo.

v' Planificar, organizar y dirigir la capacitacion, adiestramiento de los

empleados de la Cia. Ltda.

v Implementar programas de beneficios a los empleados.

v' Levar registro y control de los documentos incluidos en la némina, por
diversos conceptos tales como: pago de impuesto sobre la renta,

préstamos, seguro médico, seguridad social, multas, entre otros.

v' Supervisar el levantamiento de informacion, analisis y redaccion de los
manuales de funciones para mantener actualizado el manual de los

cargos de la Compaiiia.

ESTRUCTURA DE CARGOS:

= Jefe Administrativo (Recursos Humanos)

» Asistente Administrativo (Analista de Personal y Nominas)

DEPARTAMENTO DE PROYECTOS
JEFE DE AUDITORIA Y CONSULTORIA



NATURALEZA DEL CARGO: SERVICIOS
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA:

+ Coordinacion de Auditoriay Consultoria

COORDINACION DE AUDITORIA Y CONSULTORIA

NATURALEZA DEL CARGO: SERVICIO
OBJETIVO GENERAL:

Es el encargado de brindar el servicio de Auditoria y Consultoria para
satisfacer las necesidades de los clientes, mejorando la gestidn
administrativa, tecnoldgica y optimizar los recursos econdmicos en las areas

financiera, organizacional, recursos humanos e informaticos

FUNCIONES PRINCIPALES:

v' Colaborar con los asistentes que realizan las Auditorias
correspondientes a las Entidades que solicitan de los Servicios de la

Compalfiia Limitada.

v' Organizar, planificar, dirigir y controlar todas las actividades de

auditoria de una forma independiente y profesional.

v' Elaborar el Plan Anual de las Auditorias Financieras y Tributarias a
realizarse, estimando tiempos y objetivos de las mismas, tanto de la

Compafiia como la de los clientes.



Supervisar el cumplimiento de las Auditorias Financieras y Tributarias,

de conformidad con el Plan Anual de Auditorias.

Establecer y mantener el registro y control de la ejecucién de las
auditorias practicadas, para informacion oportuna a las autoridades

que las soliciten.

Velar que el personal del Departamento cumpla debidamente sus
obligaciones, de conformidad con el Plan Anual de Auditoria y
ejecucion del trabajo de auditoria, Normas de Auditoria Externa; asi

como otras leyes aplicables.

Elaborar informes, manejar y preparar de papeles de trabajo

(evidencias del control).

Verificar el cumplimiento de los procedimientos y disposiciones legales

(Auditoria de Gestion).

Verificar y controlar los balances y estados financieros y las

conciliaciones de las cuentas con los inventarios respectivos.

Verificar las conciliaciones de las cuentas bancarias.

Verificar las cuentas de ingresos y egresos.

Verificar la ejecucion presupuestaria.

Informes sobre los procesos de auditoria en curso.



v Verificar las contrataciones de bienes y/o servicios realizados.
v Disefiar y planificar el sistema de ejecucion financiera de los clientes.
v Disefiar la estructura organizacional de los usuarios.

v' Diseflar e implementar sistemas de control de Administracién

estratégica.

v" Asesorar en la resolucién de problemas de evaluacion financiera.

ESTRUCTURA DE CARGOS:

v' Jefe de Auditoria y Consultoria
v’ Asistentes de Auditoria y Consultoria

v’ Pasantes



2. HOJA DE
HALLAZGOS



DEPARTAMERTOS

Administrar el personal de
Iz companiz de manera
eficiente. realizando una

HALLAZGOS

DEFICIERCIAS ERCONTRADAS

No exsten politicas ni objetivos de calidad.
ni procedimientos formales sobre el manejo
del personal del area. Existen lineamientos
que se cumplen por directrices verbales,
mas no escrilas, mismas que pueden
negarse, o dudarse en cualquier momento.

No existen manuales de funciones formales

- ALTA
del personal del rea.

coniratacion adecuadaya| 3

corde a las necesidades
de lacompania. Capaciar
a fodos los recursos.
Cancelar los honorarios
del personal de manera
oportuna y cumpliendo
con las exigencias de ley

No existe adecuada segregacion de
funciones.

™~

No existen indicadores de gesfion que
permitan a la organizacion aciuar
proactivamente para mejorar la eficiencia de
los coniroles.

ALTA

No exisien manuales de procedimientos

: ALTA
formales del personal del area.

Nuevas normas no son informadas |
formaimente a los miembros de la compafiia |
0 a los miembros de! grupe de frabajo.

CONSECUENCIA

COHENDACION

El personal incumpie con fa punfualidad, la | Crear el Procedimiento de! manejo de Personal
salida, los permisos, en cumpiimienfo de |  que sea de apoyo y participe al reglamento
sus mefas. inferno.
Nnohaberﬁmonesestatglecn&sel Defii a estuctura organizacional y legiimizar.
personal hace lo que convenientemente Difund los tes de f _Iag'silum

accede hacer y no lo que debe hacer.
No hay jerarquia. no esta dispuesto quien
dirige, quien supervisa y quien ejecula. | Difundir la Estructura Organizacional y hacerla
Todas las direcciones son a la Gerencia cumplir
General.
No, nos permite medir la gestion de [a
adminisiracion que nos muesire un efecio Crear Indicadores de Gestion.
optimo en el mediano y largo plazo.
o 2 Crear los Procedimienios de las areas para
ks pmmm:n;:mj . conirol e incrementar la comunicacion con
. usion Constante®
: = o Optimizar | a comunicacion. el depariamento
e s ™| A e tomss o
ci: i difunda las normafivas, poliicas y disposiciones a|

cumplirse.




HALLAZGOS
DEPARTAMENTOS 0BJETND DEFICIENCIAS ENCONTRADAS CRITICIDAD CONSECUENCIA RECOMENDACION
i : Todos los colaboradores desconocenlos | Crear un Boletin Especial para cumplr con la
7 mmgm::"”?;f“y“ MEDM | procesos princiales ylas polficas dela | comuricacion, impresa para a compaiia y porvia
TR compatia. email para oficine,
No existe un plan de manterimiento Equipos desactualizados y s martenimiento, c'e‘l‘.‘“p."'“me'":E";,"'E"'E“”'"”
' preventivo y comectivo de los equipos = pueden perjudicar a confinuidad de! negocio ciyendo s e caca
Adminisirar el personal de ' ' equipo. Listado de proyecios. elc.
2 companiia de manera ‘
eficiente. realzando una Crear indicadores de conirol y gesfion sobre los
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3. ENTREVISTAS



COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA

ENTREVISTA A LOS CLIENTES

CLIENTE: FECHA:

SERVICIO:

El propédsito de esta encuesta es para conocer el criterio de aceptacion y
satisfaccion de los clientes con respecto a los servicios prestados por la
Compaiiia Limitada Auditora y Consultora.

1. ¢Qué importancia le da Usted a cada uno de los siguientes
atributos de los servicios que ofrece la Compafiia Limitada
Auditora y Consultora?

Otros:

2. ¢Recomendaria a otras empresas los servicios que ofrece la
Compaifiia Limitada Auditora y Consultora?

Sl

NO



3. ¢En caso de ser afirmativa la pregunta anterior ¢Por qué usted
recomendaria a sus clientes la Compafia Limitada Auditora y
Consultora?

Confianza
Calidad del servicio de la empresa
Prestigio de la empresa

Capacidad de los empleados

4. ¢En que considera Usted que podria mejorar el servicio que
brinda la Compafiia Limitada Auditora y Consultora?

Trato del personal
Asistencia y asesoria
Respuesta a problemas

Presentacion de informes; y

Otros:




RESULTADOS OBTENIDOS

B ENTREVISTA DEL MES DE ENERO DEL 2013

1. ¢Qué importancia le da Usted a cada uno de los siguientes
atributos de los servicios que ofrece la Compafiia Limitada
Auditora y Consultora?

Tabla 35: IMPORTANCIA DE LA NECESIDAD DE LOS CLIENTES

Valores a cada uno de los servicios segun el siguiente criterio

ASPECTOS 1= Pésimo 2= Regular 3-Bueno (4= Muy Buena |5= Excelente
Precio 4 1 9

Resultados propuestos 0
Tiempo de Respuesta 4 8 8

Confianza en el servicio 1 9 10
Trato del personal 4 16
Satisfaccion del servicio 9 1
Ateniony solucion de quejas 8 12

ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

Tabla 36: % DE IMPORTANCIA DE LA NECESIDAD DE LOS CLIENTES

Valores a cada uno de los servicios seguin el siguiente criterio

ASPECTOS 1= Pésimo 2= Regular 3=Bueno 4= Muy Buena |5= Excelente
Precio 20% 35% 45%

Resultados propuestos 100%
Tiempo de Respuesta 20% 40% 40%

Confianza en el servicio 5% 45% 50%
Trato del personal 20% 80%
Satisfaccion del servicio 15% 55%
Ateniony solucion de quejas 40% 60%

ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor



Como se puede observar en la Tabla 35, 9 clientes de los 20 han calificado
como muy buena la fijacion de precios de la Cia. Auditora y Consultora, es
decir que el precio estipulado va conforme al servicio brindado, 20 usuarios
han considerado que son excelentes los resultados propuestos por la
Compaifiia, 8 consideran que son muy buenos los tiempos de respuesta de
los trabajos realizados, 10 de los 20 usuarios consideran excelente la
confianza de los servicios otorgados por la Compafia Limitada., 16 clientes
consideran excelente el trato que les brinda el personal, 11 usuarios estan
satisfechos con los servicios y 12 han afirmado que es excelente la atencion
y solucion de quejas.

2. ¢(Recomendaria a otras empresas los servicios que ofrece la

Compaiiia Limitada Auditoray Consultora?

Sl

NO

“Los 20 clientes de la Compafia Limitada Auditora y Consultora

respondieron SI”

3. ¢En caso de ser afirmativa la pregunta anterior ¢Por qué usted

recomendaria a sus clientes la Compafia Limitada Auditora y
Consultora?

Confianza 7

Calidad del servicio de la empresa 6



Prestigio de la empresa 3

Capacidad de los empleados 4

4. ¢En que considera Usted que podria mejorar el servicio que
brinda la Compafiia Limitada Auditora y Consultora?

Trato del personal 5
Asistencia y asesoria 4
Respuesta a problemas c
Presentacion de informes; y 6

Otros:




B ENTREVISTA DEL MES DE JULIO DEL 2013

1. ¢Qué importancia le da Usted a cada uno de los siguientes
atributos de los servicios que ofrece la Compafiia Limitada

Auditora y Consultora?

Tabla 37: IMPORTANCIA DE LA NECESIDAD DE LOS CLIENTES

Valores a cada uno de los servicios segun el siguiente criterio

ASPECTOS 1=Pésimo  |2=Regular [3=Bueno [4=Muy Buena|5= Excelente

Precio 2 b 12
Resultados propuestos 20
Tiempo de Respuesta 4 5 11
Confianza en el servicio 5 15
Trato del personal 4 16
Satisfaccion del servicio 2 18
Atenciony solucion de quejas b 14

ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor

Tabla 38: % DE IMPORTANCIA DE LA NECESIDAD DE LOS CLIENTES

Valores a cada uno de los servicios seguin el siguiente criterio

ASPECTOS 1=Pésimo  |2=Regular |3=Bueno  |4=Muy Buena|5= Excelente

Precio 10% 30% 60%
Resultados propuestos 100%
Tiempo de Respuesta 20% 25% 55%
Confianzaen el servicio 25% 75%
Trato del personal 20% 80%

Satisfaccion del servicio

10%

90%

Atencion y solucion de quejas

30%

70%

ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor



Como se puede observar en la Tabla 37, 12 clientes de los 20 han calificado
como excelente la fijacion de precios de la Cia. Auditora y Consultora, es
decir que el precio estipulado va conforme al servicio brindado, 20 usuarios
han considerado que son excelentes los resultados propuestos por la
Compaifiia, 11 consideran que son muy buenos los tiempos de respuesta de
los trabajos realizados, 15 de los 20 usuarios consideran excelente la
confianza de los servicios otorgados por la Compafia Limitada., 16 clientes
consideran excelente el trato que les brinda el personal, 18 usuarios estan
satisfechos con los servicios y 14 han afirmado que es excelente la atencion

y solucion de quejas.

2. ¢(Recomendaria a otras empresas los servicios que ofrece la
Compaiiia Limitada Auditoray Consultora?

Sl

NO

“Los 20 clientes de la Compaifia Limitada Auditora y Consultora

respondieron SI”

3. ¢En caso de ser afirmativa la pregunta anterior ¢Por qué usted

recomendaria a sus clientes la Compafia Limitada Auditora y
Consultora?

Confianza 3

Calidad del servicio de la empresa 9



Prestigio de la empresa 2

Capacidad de los empleados 6

Los clientes consideran que la capacidad de los empleados de la
Compalfiia Limitada para desempefiar las diversas actividades laborables
complementa que el servicio brindado sea de calidad.

4. ¢En que considera Usted que podria mejorar el servicio que
brinda la Compafiia Limitada Auditora y Consultora?

Trato del personal 2
Asistencia y asesoria 1
Respuesta a problemas

Presentacion de informes;

Otros:

Los 13 clientes restantes consideraron otros aspectos de cambio para la
Compalfiia Auditora y Consultora, estos fueron:
La apertura de un nuevo local.

La utilizacién de publicidad.



COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA

ENTREVISTA A LOS EMPLEADOS

EMPLEADO: FECHA:

DEPARTAMENTO:

El propdsito de esta encuesta es para conocer las necesidades de los
empleados de la Compafiia Limitada Auditora y Consultora.

Valores  cada una de las necesidades de los empleados
ASPECTOS 1= Pésimo 2= Regular 3-Bueno 4= Muy Buena (5= Excelente
Remuneracion

Buen ambiente laboral

Capacitacion continua

Incentivos y reconocimientos
laborales

Estabilidad laboral
Confianza del empleador

Integracion laboral



RESULTADOS OBTENIDOS

B ENTREVISTA DEL MES DE ENERO DEL 2013

Tabla 39: NECESIDADES DE LOS EMPLEADOS DE LA COMPANIA
LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA

Valores a cada una de las necesidades de los empleados
ASPECTOS 1=Pésimo  (2=Regular |3=Bueno  |4=Muy Buena|5=Excelente
Remuneracion 2 6 12
Buen ambiente laboral 20
Capacitacion continua 1 10 3
Incentivos y reconocimientos laborales 8 1 5
Estabilidad laboral 5 8 7
Confianza del empleador 10 1 3
Integracion laboral 0]

FUENTE: COMPARIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
Tabla 40: % QE LA NECESIDAD DE LOS EMPLEADOS DE LA
COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA

Valores a cada una de las necesidades de los empleados
ASPECTOS 1=Pésimo  |2=Regular [3=Bueno  |4=Muy Buena|5=Excelente
Remuneracion 10% 30% 60%
Buen ambiente laboral 100%
Capacitacion continua 35% 50% 15%
Incentivos y reconocimientos laborales 40% 35% 25%
Estabilidad laboral 25% 40% 35%
Confianza del empleador 50% 35% 15%
Integracion laboral 100%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor



B ENTREVISTA DEL MES DE JULIO DEL 2013

Tabla 41: NECESIDADES DE LOS EMPLEADOS DE LA COMPANIA
LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA

Valores a cada una de las necesidades de los empleados

ASPECTOS 1=Pésimo (2=Regular |3=Bueno |4=Muy Buen5=Excelente
Remuneracion 1 5 14
Buen ambiente laboral 2
Capacitacion continua 4 7 9
Incentivos y reconocimientos laborales 5 9 6
Estabilidad laboral 4 1 9
Confianza del empleador 6 9 5
Integracion laboral 2
FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor
Tabla 42: % DE LA NECESIDAD DE LOS EMPLEADOS DE LA
COMPARIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
Valores a cada una de las necesidades de los empleados
ASPECTOS 1=Pésimo |2=Regular [3=Bueno  [4=Muy Buen5=Excelente
Remuneracion 5% 5% 10%
Buen ambiente [aboral 100%
Capacitacion continua 20% 35% 15%
Incentivos y reconocimientos laborales 25% 15% 30%
Estabilidad laboral 20% 35% 45%
Confianza del empleador 30% 45% 25%
Integracion laboral 100%

FUENTE: COMPANIA LIMITADA AUDITORA Y CONSULTORA
ELABORADA POR: Angela Alvarado, Isabel Gaibor



4. FICHAS DE
EVALUACION PARA
EL CONTROL DE
CALIDAD



FICHAS DE CONTROL DE CALIDAD

1. DISENO DE LOS SERVICIOS

A.iDisefiay desarrolla sus servicios?

B.¢Estan establecidas por escrito las especificaciones de los recursos y la repercusion de sus
variaciones en el servicio?

C.éEstan establecidas juntamente con las especificaciones los criterios de aceptacidn y rechazo
del servicio?

D.El servicio, ées controlado e inspeccionado por personal distinto al que lo disefié?

E.éSe contempla en el procedimiento la utilizacion de los estudios de mercado en el disefio?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no la hatenido
en cuenta

Es un proyecto Estdn
del futuro trabajando en
ello

Estd
implantandoy
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Esta
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

¢CUANDO?

¢QUIEN?




2. CONTROL DEL PROCESO Y LA PRESENTACION DE LOS SERVICIOS

A.¢éEstan definidos los pardmetros criticos del proceso y los planes de control, asi como las
condiciones de aceptacion y rechazo para asegurar su calidad?

B.éSe hainformado al personal sobre los puntos en los que se debe controlar la calidad, y
participa en su verificacion?

C.éExiste una sistematica clara y eficaz para identificar los servicios?

D.¢Estan definidas las responsabilidades de las verificaciones?

E.éExiste algun procedimiento escrito para realizar acciones correctivas y preventivas?

F.iSe controlay analiza lainformacidn que generan los registros de calidad?

G.¢Se tiene un procedimiento para controlar la manipulacién, almacenamiento, conservacion y
entrega del producto (servicio)?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no lahatenido
en cuenta

Es un proyecto
del futuro

Estan

trabajando en

ello

Esta
implantando y
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Esta
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

¢{CUANDO?

¢QUIEN?




3. CALIBRACION

A.¢Estan documentados, y a disposicion del personal que lo realiza, los manuales de operacion,
ensayo, verificacion y medidas?

B.¢Se comprueba que los sistemas de medida den un resultado correcto?

C.Cuando se utilizan patrones, éson homologables?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no la ha tenido
encuenta

Es un proyecto
del futuro

Estan
trabajando en
ello

Estd
implantandoy
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Estd
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

¢CUANDO?

¢QUIEN?




4. TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES Y RECLAMACIONES

A.¢Estan perfectamente identificadas y aparcadas las no conformidades del servicio una vez
entregado?

B.¢éExiste por escrito un procedimiento para tratar las no conformidades?

C.¢Estan claramente definidas las responsabilidades para el tratamiento de no conformidades?

D.éExiste un registro que refleja las no conformidades que aparecen?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no la hatenido
encuenta

Es un proyecto
del futuro

Estan
trabajando en
ello

Esta
implantando y
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Esta
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

¢CUANDO?

¢QUIEN?




5. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

A.éExiste un programa anual de auditoria interna de calidad?

B.¢Existe un procedimiento escrito para realizar las auditorias internas de calidad?

C.¢Dispone de un equipo auditor con la formacion y experiencia necesaria?

D.¢Se evaluan los informes de auditoria?

E.iLa Direccion conoce el resultado de las auditorias?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no la hatenido
encuenta

Es un proyecto
del futuro

Estan
trabajando en
ello

Esta
implantando y
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Estd
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

{CUANDO?

{QUIEN?




6. REVISIONES

A.¢éSe analiza la calidad del servicio al cliente?

B.¢Se analiza la calidad del servicio interno?

C.¢Se toman medidas correctivas a partir de las auditorias?

D.éSe reunen peridédicamente para analizar los objetivos y el estado del Sistema de Calidad?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no lahatenido
en cuenta

Es un proyecto Estdn
del futuro trabajando en
ello

Esta
implantandoy
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Esta
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

¢CUANDO?

¢QUIEN?




7. FORMACION

A.iEsta el equipo directivo informado y formado en Calidad y normativa ISO?

B.éEstdn los mandos intermedios entrenados en técnicas de mando, calidad y gestion?

C.¢Se analizan los objetivos y resultado de formacion?

D.éExiste un programa para emplados de nueva incorporacion?

E.¢Esta el personal formado y sensibilizado por la Calidad?

F.¢Existe un plan anual de formacion?

F.éEstan en contacto con especialistas en Sistemas de Calidad, ya sean internos o externos?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no la ha tenido
en cuenta

Es un proyecto
del futuro

Estan
trabajando en
ello

Esta
implantandoy
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Esta
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

¢CUANDO?

¢QUIEN?




8. DIRECCION

A.La Direccion de la empresa, étiene estipulada una politca de calidad?

B.éConocen apoyos y subvenciones para laimplementacién de la calidad?

C.éSe analizan los objetivos y resultado de formacién?

D.¢Hay un plan sistematico de competitividad para implantar la calidad?

E.éEsta el personal formado y sensibilizado por la Calidad?

F.éSe fijan objetivos especificos relacionados con la calidad?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no la hatenido
en cuenta

Es un proyecto
del futuro

Estan
trabajando en
ello

Esta
implantando y
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Estd
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

¢CUANDO?

¢QUIEN?




9. SISTEMA DE MEJORA CONTINUA

A.¢éExisten estructuras de mejora continua que siguen una sistemética definida?

B.éExiste un sistema de andlisis de las no conformidades?

C.élas reclamaciones se utilizan para enriquecer el sistema de mejora continua?

D.éSe analizan los costes de calidad y no-calidad?

E.éExiste un procedimiento de actuacion y mejora de la documentacion e informaciéon?

F.éSe analiza la satisfaccion del cliente y se actia en consecuencia?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no la hatenido
en cuenta

Es un proyecto
del futuro

Estan
trabajando en
ello

Esta
implantando y
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Estd
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

¢CUANDO?

¢QUIEN?




10. ESTRUCTURA Y ORGANIZACION

A.éExisten un responsable de calidad?

B.éLos mandos tienen asumida su responsabilidad en el programa de calidad?

C.Los recursos técnicos y humanos, éson suficientes para alcanzar los objetivos trazados y para
asegurar la calidad de los servicios?

D.¢hay canales concretos de comunicacién e informacién?

E.éEstan fundadas y difundidas las funciones y responsabilidades del personal?

F.éExiste un organigrama?

F.¢Esta formado el comité de calidad?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no la hatenido
en cuenta

Es un proyecto
del futuro

Estan
trabajando en
ello

Esta
implantando y
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Esta
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

¢CUANDO?

¢QUIEN?




11. LIDERAZGO

A.¢éSe realizan estudios periddicos del clima laboral y se actia en consecuencia?

B.éSe analizan y consideran las relaciones interpersonales?

C.éExiste un buen clima laboral?

D.¢Existe un tratamiento sistematico de los recursos humanos?

E.éHay una delegacidn clara de funciones?

F.éEsta en marcha una direccidn participativa o por objetivos?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no la hatenido
en cuenta

Es un proyecto
del futuro

Estan
trabajando en
ello

Esta
implantando y
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Estd
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

¢CUANDO?

¢QUIEN?




12. SISTEMA DE CALIDAD

A.¢El Sistema de Calidad involucra a todos los departamentos?

B.¢El Sistema de Calidad involucra a clientes y proveedores?

C.¢iEsta alaboraday difundida la documentacion del Sistema de Calidad (Manual de Calidad,
Procedimientos Generales, Procedimientos Especificos, y Registros de Calidad)?

D.Esta documentacidn, ¢esta actualizada y se utiliza con toda normalidad?

E.éExiste un método para tratar situaciones concretas?

F.éTienen una vision global de los procesos de su empresa?

FECHA:

PUNTUACION:

Por el momento
no la ha tenido
en cuenta

Es un proyecto
del futuro

Estan
trabajando en
ello

Esta
implantandoy
se refleja
dentro del
Sistema de
Calidad

Esta
implementado
y en proceso de
mejora
continua

MEDIDAS A TOMAR

ACCION QUE EMPRENDERA

¢CUANDO?

¢QUIEN?




5. FORMATO DE
REPORTE DE
DESVIACIONES



FORMATODE REPORTE DE DESVIACIONES

(LAVEPROYECTO PERIODO EVALUADO

NOMBRE DE PROYECTO/ DESCRIPCION

CLAVE FASE- ACTIVIDAD MOTVO DE DESVIACINES PORCENTAJE (%)
CLAVE/ FASE- ACTIVIDAD MOTVO DE DESVIACINES PORCENTAJE (%)
LIDER DF PROYECTO NOMBRE NGV, EVPLEADO CLAVE/ADSCRIP.

ASIGNACION
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