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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion propone la realizacion de una Auditoria de Calidad a la
producciéon de unidades habitacionales que brinda la empresa Constructora “WBM”
Arquitectura y Bienes Raices, de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo,
periodo 2014, cuyo objetivo primordial es Desarrollar una Auditoria de Calidad a la
Empresa Constructora WBM Arquitectura y Bienes Raices, del Canton Riobamba,
Provincia de Chimborazo, Periodo 2013, a fin de establecer la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad.

En dicha investigacion se realiz6 una evaluacion a los procesos que presta el personal
involucrado, mediante la aplicacion de encuestas y observacion, partiendo de un

diagnostico detallado de la empresa.

A la Gerencia se realizo6 cierto nimero de recomendaciones luego de los resultados , estos
son: Elaborar un Plan de Calidad, difundir el reglamento interno, la misién y la vision;
plantear objetivos; fomentar un buen ambiente de trabajo en el que se involucre a todo el

personal; mejorar la atencion al cliente.

La aplicacion de las recomendaciones, permitira que tanto el gerente como los
colaboradores logren mejores resultados, aceptando la participacion de empleados que

aporten al mejor desempefio de las actividades y mejorar el nivel competitivo.

Palabra clave: Sistema de Gestion, Plan de Calidad, Conformidad.

Ing. Giovanny Javier Alarcén Parra
DIRECTOR TRIBUNAL
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ABSTRACT

This research proposes the implementation of a quality audit to the production of housing
units, which gives the Construction Company “WBM” Architecture And Real Estate, from
the city of Riobamba, province of Chimborazo, period 2014, whose primary objective is to
develop an audit of quality the Construction Company “WBM” Architecture And Real
Estate, from the city of Riobamba, province of Chimborazo, period 2013, in order to

establish the effectiveness of the quality management system.

In this research was carried out an assessment processes provided by the personnel
involved, through the implementation of surveys and observation, based on a detailed

diagnosis of the company.

Management has made a number of recommendations after the results, these are: Develop a
quality plan, disseminate the rules of procedure, the mission and vision; to raise objectives;
to encourage a good working environment in which to engage all staff; improve customer

service.

The implementation of the recommendations, will allow both Manager and employees to
achieve better results, accepting the participation of employees who contribute to the better

performance of the activities and improve the competitive level.

vii
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INTRODUCCION

La calidad ha tomado un valor significativo para todas las empresas que deseen
permanecer en un mercado globalizado y cada vez mas competitivo, la intencién de la
implementacidn y aplicacion de sistemas de calidad es la de ayudar a las organizaciones

a establecer y mejorar sus politicas, objetivos, estandares y otros requerimientos.

La presente tesis tiene como finalidad realizar una auditoria de calidad, de tal modo que
permita a la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, ubicarse
rdpidamente en el nivel que le corresponda y determinar las acciones a seguir para

encaminarse en la mejora continua sin importar si cuenta o no con alguna certificacion.

En nuestro medio encontramos empresas que cuentan con Sistemas de Gestion de
Calidad certificado, otras que tienen el SGC pero no cuentan con la certificaciéon y
empresas que no cuentan con el SGC vy realizan control de calidad en los procesos
basandose en las especificaciones de los mismos. Determinar el desarrollo de la gestion
de la calidad en este tipo de empresas y los pasos gque se deben seguir para evolucionar
y lograr el desarrollo sostenido resulta complicado debido a las diferencias existentes,
limitando asi el desarrollo de la mismas debido al bajo desempefio o porque ain no
saben que méas podrian hacer para cumplir con los requisitos que exigen los clientes.
Este control de calidad permitiria evaluar de manera sencilla el desempefio de los
diferentes procesos de produccion e instalacion de la obra que asisten al aseguramiento

y control de calidad.

La presente auditoria de calidad tomando como referencia a la Norma 1SO 9001: 2008,
como Sistema de Gestion de la calidad — Requisitos, permitird analizar y evaluar los
procesos de produccion e instalacion existentes en la empresa Constructora “WBM”
Arquitectura y Bienes Raices. Con la cual se obtendrd una base razonable para emitir
nuestras conclusiones y recomendaciones en beneficio y mejora de la empresa y

especialmente para el aseguramiento de la satisfaccion plena para sus clientes.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Constructora “WBM Arquitectura y Bienes Raices”, una organizacion que
mantiene un sistema de calidad no del todo documentado; a pesar de poseer experiencia,
disponer de los medios adecuados y concentrar un equipo profesional capacitado para
garantizar la maxima calidad en todos los proyectos y obras en los que interviene. El
sistema actual debe solucionar posibles dificultades que impiden el cumplir con las
necesidades y expectativas de sus clientes. Tal situacion obedece a factores tales como
la falta de concientizacion de parte del personal directivo acerca de la importancia del
buen funcionamiento del sistema de calidad en cuanto a la produccion e instalacion del
servicio, para la obtencion de resultados inmediatos en cuanto a una eficiente gestion

encaminada a la calidad de la prestacién del servicio.

Al realizar la auditoria de calidad contribuye a que la produccion de sus edificaciones se
esté realizando de acuerdo a las expectativas de los clientes de tal forma que se logre
llegar a cumplir con la satisfaccion del mismo, ademas; dicho control de calidad permite
ofrecer siempre la solucion mas idonea y que mejor se adapta a los proyectos en los que

participa y a los deseos y necesidades que le plantean sus clientes.

Las circunstancias anteriores pueden llevar a la empresa a no aprovechar las
oportunidades de brindar un producto 6ptimo, como tampoco crear un ambiente de
innovacion y creatividad que le permita solucionar las falencias existentes. Para lo cual
es vital la realizacion de una auditoria de calidad que ayude a conseguir la eficiencia y

eficacia de las operaciones.

1.1.2 Formulacién del Problema

¢De qué manera una Auditoria de Calidad permitira a los directivos de la Constructora
“WBM” Arquitectura y Bienes Raices, de la ciudad de Riobamba, Provincia de
Chimborazo, mejorar la Gestion de Calidad, para una mejor toma de decisiones en bien

de su clientela que utiliza su servicio a nivel provincial?



1.1.3 Delimitacion del Problema

Campo: Auditoria
Area: Auditoria de Calidad.

Aspecto: Auditoria de Calidad a la Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes
Raices.

Temporal:  Afo 2013

Espacial: Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, de la ciudad de
Riobamba, Provincia de Chimborazo. Direccion: Calle Rio Ulpano interseccion Paseo
Balboa.

1.2  OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Desarrollar una Auditoria de Calidad a la Empresa Constructora WBM Arquitectura y
Bienes Raices, del Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo, Periodo 2013, a fin de

establecer la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.

1.2.2 Objetivos Especificos

Determinar los aspectos tedricos de la Auditoria de Calidad, a través de investigaciones
en libros, manuales, paginas web, para contar con una base de conceptos sélidos que
permitan desarrollar la investigacién sobre la empresa Constructora “WBM”

Arquitectura y Bienes Raices.

Planificar y ejecutar la auditoria de calidad mediante un analisis de la base cientifica —
metodologica que permita el uso y aplicacion de técnicas y herramientas para el
levantamiento de informacion confiable, oportuna y veraz que sirva de soporte para el

presente examen de auditoria de calidad.



Analizar los resultados de la auditoria de calidad y proponer medidas correctivas que

permitan mejorar los procesos relacionados con la prestacion del servicio.

1.3  JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion (Auditoria de Calidad) a la empresa Constructora
“WBM” Arquitectura y Bienes Raices, buscard aprovechar todo el contenido tedrico
existente sobre Auditoria de Calidad, para adaptarlo a las necesidades y requerimientos
de esta empresa constructora y de esta forma poder identificar, analizar y evaluar sus

procesos, Y si estos cumplen con parametros de calidad.

Desde la perspectiva cientifica — metodoldgica, la presente Auditoria de Calidad se
justifica su ejecucién, ya que se pretende aprovechar todas las técnicas e instrumentos
metodoldgicos existentes para recabar la suficiente informacion sustentatoria que
garantice que los resultados del examen de auditoria de calidad sean claros, precisos,

confiables y relevantes.

Desde la perspectiva académica, el presente trabajo investigativo se justifica, ya que
me permitird poner en practica los conocimientos adquiridos durante mi formacion
académica y concentrarlos con la practica y experiencia de la vida real. Adicionalmente,
sin dejar de ser menos importante, este trabajo servira como prerrequisito para mi

incorporacion como ingeniera de la republica.

Por ultimo, desde la perspectiva préctica, la presente investigacion se justifica, ya que
me permitira identificar, analizar y evaluar los diferentes procesos que se cumplen en la
Empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, tomando como base para
tal comparacion los Sistemas de Calidad 1SO, a fin de determinar la eficacia y eficiencia
del Sistemas de Gestion de Calidad y poder resumirlas en el informe de auditoria con

las respectivas conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. AUDITORIA
2.1.1 Definicidén

Bureau Veritas Formacion, (2010) al referirse a la Auditoria indica que: “Es un proceso
sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen

los criterios de auditoria” (p, 208).

La auditoria es un examen independiente que realizan personas diferentes a las que
laboran en la entidad, este examen tiene el fin de contribuir en el mejoramiento del

desarrollo de la misma.

2.1.2 El auditor

Segln Bureau Veritas Formacion, (2010), explica en su estudio que el auditor: “Es la
persona cualificada para realizar auditorias. Para cada auditoria, el auditor debe estar

autorizado para esa auditoria en particular”. (p, 23).

2.1.3 Auditoria de calidad

Bureau Veritas Formacion, (2010) al referirse a la auditoria de calidad manifiesta que:
“Es el proceso que se utiliza para demostrar la conformidad de los productos y/o
servicios de la organizacién y para medir el funcionamiento y eficacia del Sistema de

Gestion de Calidad en la empresa”. (p, 32).
David Mills, (2000) manifiesta que:

“La auditoria de calidad” segin la ISO 8402 es un examen independiente y Sistematico
para determinar si las actividades de la calidad y los resultados relacionados con ellas
cumplen las medidas planificadas, y si estas medidas se llevan a la practica de forma

eficaz y son las adecuadas para alcanzar los objetivos (p.25).



En conclusion la auditoria de calidad es un proceso independiente y sistematico para
comprobar que las actividades que realizan dichas entidades, cumplan con los requisitos
que la Norma (ISO) exige, cumpliendo asi con el objeto de la satisfaccion plena de los

clientes.

2.1.4 Importancia de la realizacion de una auditoria a la calidad

Bureau Veritas Formacion, manifiesta que:

La importancia de la Auditoria de Calidad, radica en el grado de competitividad al que
las empresas se encuentran sometidas en la actualidad hace que se vean obligadas a una
mejora continua y a unas exigencias en cuanto a los productos y servicios que ofrecen a
sus clientes, por lo que se necesitan que de modo externo se garantice la calidad de los

mismos.

La realizacion de la auditoria de calidad es eminentemente importante ya que contribuye
a que las empresas por medio de esta evaluacion externa mejoren su sistema de calidad
mediante la mejora continua y con ello sigan ubicados en el mejor mercado competitivo

y en especial cubra en su totalidad las necesidades y expectativas de sus clientes.

2.1.5 Planificacién de la auditoria

Grafico 1. Planificacion de la Auditoria

Lider del equipo auditor.

Alcance, objetivos y criterios de auditoria.

Seleccion del equipo auditor.

Establecimiento del contacto inicial con el auditado.

Fuente: Bureau Veritas Formacion.
Autor: Lida Berrones.

El proceso de la planificacion de la auditoria es importante, ya que permite al auditor

determinar de manera adecuada los procedimientos que se van a realizar durante la



ejecucion de la auditoria, con el fin de obtener las evidencias suficientes y competentes

para opinar un buen resultado y evitar malos entendidos por parte de partes interesadas.
2.1.5.1. Lider del equipo auditor

Segln (Bureau Veritas Formacion, 2010) antes del inicio de la auditoria, es necesario

decidir quién serd el lider del equipo auditor.

En el caso de las auditorias externas es la entidad auditora la que designa al lider del

equipo.

En relaciéon con las auditorias internas el lider del equipo auditor sera la persona o
empleado que ostenta tales responsabilidades segin lo establecido en el sistema de

gestion de la calidad.

El auditor lider es la persona calificada para manejar y realizar auditorias de

calidad.
2.1.5.2. Alcance, objetivos y criterios de auditoria

Bureau Veritas Formacion, (2010) “Para definir el alcance, objetivos y criterios

de la auditoria conviene definir y detallar claramente los siguientes puntos”.
2.1.5.3. Alcance de la auditoria.

Tabla 1. Alcance de la Auditoria

Alcance de la Auditoria

Describe la extension y los limites de la auditoria, tales como ubicacion,
actividades, procesos, etc.

Dependiendo del caso, y en funcion de los procedimientos del programa de
auditoria, este vendra determinado por el cliente y el lider del equipo auditor.

Auditorias de | El alcance vendra determinado por todas las unidades de
Certificacion | trabajo que estén integradas en el sistema de calidad
implantado por la organizacion del cliente.

Voluntaria | En este caso el cliente no es el proveedor, sino el contratista
Auditoria de | de los servicios, con lo que el alcance vendra determinado por
Proveedores | dicho contratista.




Se auditaran solo aquellos productos/servicios o areas de
trabajo que se haya contratado.

En este caso el cliente es la propia direccion, de modo que el
alcance vendra determinado por la organizacién de la
direccion y normalmente se limita a lo establecido en el
programa de auditorias internas.

Auditorias
Internas

Fuente: Bureau Veritas Formacion.
Autor: Lida Berrones.

El alcance de la auditoria no es més que conocer que como, cuando y qué se va a
evaluar independientemente del tipo de auditoria a realizarse, siempre estara enfocada
a los productos o servicios que la entidad ofrezca; por lo que es responsabilidad del

auditor saber determinar de manera correcta establecer bien el programa de auditoria.

Tabla 2. Objetivos de la auditoria

Objetivos de la auditoria

Definen que es lo que se va a lograr con la auditoria y puede incluir:

La determinacion del grado de conformidad del sistema de gestion del

auditado, con los criterios de auditoria.

La evaluacion del sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de
los requisitos legales, reglamentarios y contractuales.

La evaluacion de la eficacia del sistema de gestion.

La identificacion de las areas de mejorar potencial.

Fuente: Bureau Veritas Formacion.
Autor: Lida Berrones.

2.1.5.4. Criterios de auditoria



Graéfico 2. Criterios de auditoria

Requisitos
Politicas y Normas, leyes y contractuales o
procedimientos. reglamentos. del sistema de
gestion.

Fuente: Bureau \/eritas Formacion.
Autor: Lida Berrones.

Vienen a ser un conjunto de politicas, procedimientos o requisitos que sirven de
referencias frente a los cuales se llega a determinar las conformidades y no

conformidades en la etapa de la ejecucion de la auditoria.

2.1.5.5. Revision de la documentacion

Segun (David Mills, 2000) explica que “para comenzar a familiarizarse con el sistema
de calidad del auditado es necesario hacer acopio de la documentacion béasica. En ese

sentido, el auditor debera revisar de manera general su contenido con el fin de:
Comprobar que la documentacién esta completa.

Verificar que los requisitos de la norma fueron bien interpretados y aplicados”. (p, 36).
Documentacion a solicitar

Grafico 3. Documentacion a solicitar

Instrucciones Informacion
técnicasy sobre el estado
registros tecnolégico del

pertinentes. proceso.

Procedimientos
de las dreas que
se va a auditar.

Manual de

calidad.

Fuente: David Mills.
Autor: Lida Berrones.

Los documentos a solicitar sirven para justificar las acciones que realiza el auditor, se
debe tener mucho cuidado con su uso, elaboracion y conservacion ya que son los

unicos documentos que sustentan el trabajo final de la auditoria.

Preparacion de la auditoria

Una vez planificada la auditoria, seleccionado el equipo auditor y revisada la

documentacién, se debera proceder a preparar la auditoria, lo que incluira la elaboracion



de un plan de auditoria, la asignacion de tareas al equipo auditor y la preparacion de los

documentos de trabajo.

Elaboracion del plan de auditoria

El lider del equipo auditor, debera preparar un plan de auditoria el mismo debe ser
disefiado de manera flexible a permitir posibles cambios que pueden llegar a ser

necesarios a medida que éste se pone en préctica.

Contenido de un plan de auditoria

Grafico 4. Contenido de un plan de auditoria

' ™

Objetivos de la Criterios de la Documentos de .
o - - Alcance de la auditoria
auditoria. auditoria. referencia.
\ v
. ™\
Fechasy lugares para la Asignacion de los recursos Funciones y responsabilidades
realizacion necesarios del equipo auditor

\ v

Fuente:Bureau Veritas Formacion.
Autor:LidaBerrones.

El autor explica los puntos claves que debe contener un plan de auditoria, sin embargo;
cabe recalcar que al momento de disefiar el mismo se debe realizar de manera muy
cuidadosa, teniendo en cuenta cada uno de los puntos que se encuentren bien
explicados, que el cliente entienda su contenido, utilizando un vocabulario acorde a la
materia que se esté tratando. Ademads, el conocer a las personas involucradas es

importante para evitar malos entendidos.

Asignacion de tareas al equipo auditor

El lider auditor, en consulta con el equipo auditor debera asignar a cada miembro del

equipo, las responsabilidades, funciones, lugares, areas y actividades a auditar.

Preparacion de los documentos de trabajo

Segun (David Mills, 2000) manifiesta que:
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La preparacion de los “documentos de trabajo” normalmente incluira:
Lista de verificacion.

Formato de registro de hallazgos.

Formato de solicitud de acciones correctivas.

Otros documentos.

Lista de verificacion

“También se conoce como lista de chequeo o check-list. Se trata de un documento
personal del auditor que contiene las preguntas que éste hara al auditado en cada una de

las &reas correspondientes.

El formato a emplear es libre, se trata de un documento de trabajo personal que servira
de guia al auditor en el transcurso de la auditoria por lo que debe ser rapido de leer y de

manejar.”

El auditor debe elaborar la lista de verificacion de acuerdo a su necesidad, teniendo en
cuenta que le permita llegar a conocer lo que verdaderamente necesita, no debe limitarse
a utilizarlos de manera fija ya que puede restringir a investigaciones adicionales que
pueden irse presentando durante el trabajo de la auditoria. Son evidencias y sirven
también como soporte que el auditor requiere para facilitar la investigacion que
pretende realizar en el momento de evaluar ciertas areas de la empresa, los mismos
deben mantenerse durante todo el trabajo y su informacion es confidencial y

responsabilidad completa por parte del equipo auditor.

Registro de hallazgos

(Bureau Veritas Formacion, 2010) explica que el registro de hallazgos trata de un
documento donde el auditor puede desarrollar por escrito un hallazgo siendo utilizado
para decidir si tal hallazgo constituye o no, una no conformidad, una desviacién, o

simplemente una observacion”.
Cada nota de hallazgo puede incluir como minimo la siguiente informacion:
Departamento, &rea auditada.

Fecha. Tipo de auditoria.
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Numeracioén correlativa.

Punto de la norma al que afecta.

Texto indicando la evidencia del hallazgo observado.

Nombre o nombres de las personas involucradas.

Firma del auditor.

Acciones correctivas

(Bureau Veritas Formacion, 2010) explica que se utiliza para describir aquellos

hallazgos que tienen consideracion de desviaciones o no conformidades, de manera que

a cada desviacion se le asigna una hoja de solicitud de accién correctiva, que sera

entregado al auditado. Esta hoja suele dividirse en cuatro partes:

Tabla 3. Formato de solicitud de acciones correctivas

Formato de solicitud de Acciones correctivas

Cabecera | Nombre de la empresa

Departamento, area o actividad.

Fecha.

Tipo de auditoria.

Numeracion correlativa.
Zona Area donde se describe la desviacion o no conformidad detectada, con la fecha y
superior | firma del auditor.
Zona Area donde la empresa describe la accion correctiva que ha adoptado, en el plazo
central establecido, con fecha y firma del responsable.
Zona Lugar donde el auditor comenta el seguimiento de la accion.
inferior

Fuente: Bureau Veritas Formacion.
Autor: Lida Berrones.

El auditor al momento de realizar su trabajo encontrara problemas, inconformidades he

ahi que radica la necesidad de llevar a cabo una accion correctiva para eliminar la causa
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gue provocé para que exista dicho problema, debe actuar inmediatamente en el
momento que aparecio la no conformidad, su redaccion se realizaré teniendo en cuenta

entre otros puntos aquellos como sefiala el autor anteriormente.

Otros documentos

Tabla 4. Otros documentos

En la Preparacion La norma de referencia.
Especificaciones contractuales.
Procedimientos de auditoria.

Organigrama de la empresa, etc.

En la Reunién de apertura Plan de auditoria.

Material de presentacion, etc.

En la Ejecucion Norma de referencia.
Especificaciones contractuales.
Procedimientos de auditoria.

Lista de verificacion, etc.

En la Reunién de cierre Material de presentacion.
Informe final.

Procedimientos de auditoria, etc.

Fuente: Bureau Veritas Formacion.
Autor: Lida Berrones.

2.2. PROCESO DE AUDITORIA
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Grafico 5. Proceso de auditoria

Reunion de Apertura

comunicacion durante la auditoria

A4 Recopilacion y verificacion de la informacion.
Ejecucuion de la Auditoria Blsqueda de evidencias.

[ ] Evaluacion y Generacion de Hallazgos.
Preparacion de las conclusiones de la auditorfa.

Reunién de Cierre

Fuente: Bureau Veritas Formacion.
Autor: Lida Berrones.

Segun el autor la auditoria de calidad consta de cuatro etapas, es una estrategia que el
auditor adapta de acuerdo a las condiciones de cada empresa, este proceso organiza a
todo el trabajo a ser llevado a cabo, en un orden que mantiene una secuencia que el
auditor tendré en cuenta al momento de desarrollar el trabajo, cada una de sus etapas su
contenido debe estar bien detallado de manera que no exista contratiempos durante el

avance del trabajo.

2.2.1 Gestion del tiempo

Segun (David Mills, 2000) menciona que el auditor debera estudiar y establecer una
ruta logica y conveniente a través del sistema, que le ayudard a controlar las

desviaciones de la misma”.

El tiempo es el recurso que méas cuidado debe tener los auditores, por lo general en las
empresas suelen hacer perder el tiempo por cosas insignificantes, para impedir aquellos
inconvenientes el auditor debe planificar su tiempo de manera correcta, teniendo en
cuenta todas sus necesidades como pueden ser: descansos para refrigerios y comidas,

charlas de interés comn, etc.

2.2.2 Formulacion de preguntas
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(Bureau Veritas Formacion, 2010) Explica, que una técnica muy util a la hora de
recopilar informacion es la entrevista. El auditor debe preguntar a su gente cuales son
tus tareas, que hacen, como lo hacen, que informacion reciben, que formacién

transmiten, etc.

Para minimizar posibles errores, durante la entrevista, se debe seguir una serie de
pautas:

Elaborar listas de comprobacion que guien al auditor a través de la entrevista.
Formular preguntas abiertas para obtener informacion.

Realizar el mismo tipo de preguntas a personas distintas.

Realizar las entrevistas durante las horas normales de trabajo.

Tranquilizar a la persona que se va a entrevistar.

2.2.3 Reunidn de apertura

Esta reunion suele celebrarse como primer acto que inaugura la agenda de la auditoria.

Gréfico 6. Procedimiento reunion de apertura

Presentacion

Confirmacion de

~delos los objetivos, Métodosy
m|embr.os del alcance y criterios procedimient
equipo de la auditoria y os
auditor.

plan de auditoria.

de la garantia
de la
confidencialida

Elaboracion de
un registro de
los asistentes.

Verificacion de
la
disponibilidad
de medios y
recursos.

Fuente: Bureau Veritas Formacion
Autor: Lida Berrones.

Es la primera actividad marcada dentro de la auditoria, suele realizarse después de que
se ha definido el grupo auditor y se llevara a cabo en una reunion dictada por el jefe
auditor, quién debera exponer cada uno de los detalles que se encuentre en el Plan de

auditoria, entre ellos los antes mencionados por el autor.
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2.2.4 Ejecucion de la auditoria

Grafico 7. Ejecucidn de la auditoria

Recopilacion y Verificacion de la Informacion.
Busqueda de Evidencia.
Evaluacion y Gﬁracién de Hallazgos.

Preparacion de las Conclusiones de la Auditoria.

Fuente: David Mills, 2000.
Autor: Lida Berrones.

La ejecucion es la parte central de una auditoria, su objetivo primordial de esta etapa es
obtener y analizar toda informacion de los procesos, que se encuentran auditando,
mediante técnicas el auditor obtendra evidencia suficiente, competente, relevante, etc.;

que le aseguren autenticidad a las conclusiones plasmadas en el informe final.

2.2.4.1 Recopilacion y verificacion de la informacion

Segin (Bureau Veritas Formacion, 2010) la recopilacion y verificacion de la
informacién durante el proceso de auditoria, se debe recopilar, mediante un muestreo
adecuado, la informacion pertinente para cubrir los objetivos, el alcance y los criterios
de la misma.

El éxito de una auditoria parte del conocimiento de la entidad, y esto se obtiene sélo con
una buena informacién ya que de alli depende la capacidad del auditor de adquirir
informacién, confiable, oportuna, relevante, etc. No es necesario aglomerarse de
papeleo si en realidad no aporta en la investigacion que se realiza, las técnicas y
métodos para obtener dicha informacién dependera del equipo auditor como dé uso y
aplicacion, sélo la informacion que es verificable puede constituir evidencia en una
auditoria.

2.2.4.2 Busqueda de Evidencia

David Mills, (2000) explica que:

La “busqueda de la evidencia”

16



Es necesario realizar una busqueda de evidencias objetivas para verificar el
cumplimiento real de los requisitos de la norma y del sistema. Las evidencias deberan
ser evaluadas siguiendo los criterios de auditoria previamente definidos, hasta llegar a

obtener los hallazgos y posteriores conclusiones de la auditoria.

Para llegar a emitir un informe final, el auditor debe tener mucho cuidado con la
evidencia que va a sustentar dicho informe, la informacion de respaldo conlleva a una
gran responsabilidad para el auditor, por tanto, la evidencia adquirida debe coger todas
las caracteristicas y atributos logrando informacién valiosa, relevante que ayude al
auditor a llegar a una conclusion, calidad adquirida mediante un muestreo, ya que no

examina toda la informacion; y suficiente en términos de cantidad.

2.2.4.3 Evaluacion y generacion de hallazgos

Segun (David Mills, 2000) una vez que el auditor ha llegado a la conclusion objetiva de
que existe un incumplimiento con respecto a lo establecido en el sistema o0 norma de

referencia, debera documentarlo y elaborar una nota de no conformidad o desviacion.

Tabla 5. Categorizacion de los hallazgos

Categorizacion de los hallazgos

En general se suele establecer tres categorias distintas de no incumplimiento.

Incumplimiento de un requisito, bien sea de la norma, del Sistema de
Gestion de Calidad, de las especificaciones del cliente u otras, que
pueden afectar directamente a la calidad del producto o servicio y que
No por tanto, debe ser solucionado inmediatamente.

Conformidad |
Ejemplo:

No se ha podido comprobar la existencia de declaraciones

documentadas de una politica de calidad.

Incumplimiento de un requisito, bien sea de la norma, del Sistema de
Gestion de Calidad, de las especificaciones del cliente u otras, que no
afecten directamente a la calidad del producto. Son fallos aislados, no

sisteméticos, que han de ser solucionados, pero que no requieren que
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se haga inmediatamente.
Ejemplo:

Desviacion Se ha detectado que uno de los calibres no esté identificado tal como

establece el procedimiento de Calibracion de equipos de trabajo.

Hallazgo que no incumple requisito de la norma, o del cual no se tiene
evidencia objetiva, pero que implica un alto riesgo futuro.

y Ejemplo:

Observacion
Se ha detectado algunos documentos del sistema de calidad con

errores en su paginacion.

Fuente: David Mills, (P. 272)
Autor: Lida Berrones.

Un hallazgo resulta de la evaluacion que se realiza de la evidencia obtenida, con
relacién a los criterios de auditoria, indispensable para determinar la conformidad y no
conformidad, para generar los hallazgos se debe hacer referencia exacta de los hechos,
documentos, etc., teniendo en cuenta una redaccion que permita tanto al auditado como

a otros auditores entender y juzgar el mismo.

2.2.4.4 Preparacion de las conclusiones de la auditoria

David Mills, (2000) define que:

La “preparacion de las conclusiones de auditoria” son las siguientes:

Una vez auditadas todas las areas, y antes de la reunion de cierre, el equipo auditor

debera realizar una puesta en comun de la informacién obtenida con el fin de:
Revisar los hallazgos.

Acordar las conclusiones de la auditoria.

Preparar recomendaciones.

Comentar el seguimiento de la auditoria, si asi se ha definido en el plan de la misma.
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Por tanto, viene a ser la etapa final del proceso de auditoria, una descripcion de los
resultados que refleja el trabajo realizado basandose en evidencias y en la generacion de

hallazgos, siempre estara enfocado para terceros que constituyen los clientes.

2.2.4.6 Reuniodn de cierre

(Bureau Veritas Formacion, 2010) explica que la reunién de cierre, formaliza la
clausura de la auditoria en las dependencias de la empresa auditada.

Segun sea apropiado, se debe explicar lo siguiente al auditado:

La razdn, alcance y criterio de auditoria.

El método de reporte.

El proceso de manejo de hallazgos de auditoria y las posibles consecuencias.
Presentacion de los hallazgos y conclusiones de auditoria de manera tal que sean
comprendidas y reconocidas por la gerencia del auditado.

2.2.4.7 Informe y seguimiento de la auditoria

El informe es el producto final de la auditoria, su elaboracion refleja los resultados de la

fase de ejecucion.

Cada informe debe identificarse de manera Unica, de forma que se pueda relacionar
facilmente con el programa de auditoria. Los informes deberdn cumplir ciertos

requisitos como:

Gréfico 8. Informe y seguimiento de la auditoria

Escrito v firmado, lo que facilita su sequimiento.

Exacto en lo aue concierne a hechos.

Claro v directo. sin rodeo.

Oportuno v Utiles en el tiempo v forma.

Redactado en tono constructivo.

Fuente: Bureau Veritas Formacion.
Autor: Lida Berrones.

19



Como menciona anteriormente el autor, no es mas que un registro completo, conciso y

claro del trabajo total de la auditoria.

2.2.4.8 Contenido del informe de auditoria

Tabla 6. Contenido del informe de auditoria

Contenidos

Objetivos.

Alcance de la auditoria.

Generales Identificacion del cliente de la auditoria.

Fecha y lugar donde se realizaron las actividades de auditoria.
Criterios establecidos en la auditoria.

Hallazgos y conclusiones de la auditoria.

Plan de auditoria.
Resumen del proceso de auditoria.

En caso | Areas no cubiertas, aunque se encuentre fuera del alcance de la

apropiado auditoria.
Recomendaciones para la mejora.
Planes de accion de seguimiento acordado.

Lista de distribucion del informe de auditoria.

Fuente: 1SO 190011:2002.
Autor: Lida Berrones.

2.2.4.9 Toma de decisiones

Previo a la realizacion de los informes, el auditor deberd decidir si el hallazgo

encontrado se trata de una: no conformidad, desviacién u observacion.
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Tabla 7. Estructura del informe de no conformidades

Estructura

Cabecera | Nombre de la empresa
Departamento, area o actividad.
Fecha.

Norma de referencia.

Numeracién correlativa.

Zona Area a cumplimentar por el auditor, donde se describe por la desviacion

superior | o no conformidad detectada, con fecha y firma del auditor.

Zona Area donde la empresa describe la accion correctiva que ha adoptado,
central en el plazo establecido, con fecha y firma del responsable.

Zona Lugar donde el auditor comenta el seguimiento de la accion.

inferior

Fuente: Bureau Veritas Formacién.
Autor: Lida Berrones.

2.2.4.11 Registro de conformidades

Segln la 1ISO 19011:2011, explica que para registros de conformidad, se deberia tener
en cuenta lo siguiente:
e Identificacion de los criterios de auditoria contra los cuales se muestra la
conformidad;
e Evidencia de auditoria para soportar la conformidad;

e Declaracion de conformidad, si aplica.

2.2.4.12 Registro de no conformidades

Segun la ISO 19011:2011, sefiala que para registros de no conformidades, se deberia

tener en cuenta lo siguiente:
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e Descripcion o referencia a los criterios de auditoria;
e Declaracion de no conformidad;
e Evidencia de auditoria;

e Hallazgos de auditoria relacionados, si aplica

2.2.4.13 Clasificacién de las Conformidades

Conformidad menor: Una no conformidad mayor es una desviacion o incumplimiento

de un requisito que afecta de manera significativa al sistema de gestion.

Conformidad mayor: Una no conformidad menor puede ser una simple desviacion o

incumplimiento de un elemento de un requisito.

2.2.4.14 Preparacion del reporte de auditoria

El lider del equipo auditor deberia reportar los resultados de acuerdo con los
procedimientos del programa de auditoria.

El reporte de auditoria deberia proveer un registro complete, exacto, conciso y claro de
la auditoria y deberia incluir o hacer referencia a lo siguiente:

Los objetivos de la auditoria;

El alcance de la auditoria, particularmente la identificacion de las unidades de la
organizacion y de las unidades funcionales o los procesos auditados;

Identificacion del cliente de auditoria;

Identificacion del equipo auditor y los participantes del auditado en la auditoria;

Las fechas y los lugares donde se realizaron las actividades de auditoria;

Los criterios de auditoria;

Los hallazgos de la auditoria y la evidencia relacionada;

Las conclusiones de la auditoria;

El plan de auditoria incluyendo la programacion de tiempos;
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( INICIO DE LA AUDITORIA \

* Designacion del lider del equipo auditor.
* Definicion de los objetivos, el alcance y los criterios de

auditoria.
* Determinacion de la viabilidad de la auditoria.

* Seleccion del equipo auditor.
* Establecimiento del contacto inicial con el auditado.

v

REVISION DE LA DOCUMENTACION
* Revision de los documentos pertinentes del sistema de
gestion, incluyendo los registros, y la determinacién de su
adecuacion con respecto a los criterios de auditoria.

v

PREPAEACION DE LAS ACTIVIDADES DE
AUDITORIAINSITU
* Preparacion del plan de auditoria.
* Asignacion de tareas al equipo auditor.

¥

[REALIZACI(')N DE LAS ACTIVIDADES DE \
AUDITORIA IN SITU

* Realizacion de la reunion de apertura.

* Comunicacion durante la auditoria.

* Papely responsabilidades de los guias y observadores.

* Recopilacion y verificacion de la informacion.

* Generacion de hallazgos de la auditoria.

* Preparacion de las conclusiones de la auditoria.

¥

PREPARACION, APROBACION Y DISTRIBUCION
DEL INFORME DE LA AUDITORIA

* Preparacion del informe de auditoria.

* Aprobacion y distribucion del informe de la auditoria.

¥

FINALIZACION DE LA AUDITORIA

v

REALIZACION DE LASACTIVI DADES DE
SEGUIMIENTO DE LA AUDITORIA

J
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2.2.5 Muestreo en la auditoria
Bureau Veritas Formacion, (2010) explica que:

El “muestreo de auditoria” es:

El auditor debera tener claro cuantos documentos y de qué tipo, son necesarios

muestrear. Este muestreo se puede realizar por métodos diferentes:
Aleatorio.

Estadistico

Por objetivos.

Teniendo en cuenta un porcentaje determinado, etc. (p, 345).

Durante el tiempo disponible, los muestreos que se realicen deben ser representativos de
la actividad que esta bajo revision, debiendo aumentar su nimero si se encuentra una no

conformidad o informacion que pueda dar lugar a posibles problemas.

2.2.6 Técnicas de muestreo

Bureau Veritas Formacion, (2010) menciona que:

Las “técnicas de muestreo” son las siguientes.

Tabla 8. Técnicas de muestreo

Consiste en el examen de diferentes muestras centrado en un
solo elemento del sistema y referido a especificaciones
consideradas en un documento.

Muestreos por ) ) )
c Sirve para evaluar un elemento del sistema de la calidad con

ortes
) precision y exactitud, en cuanto a su grado de aplicacion y
Horizontales o
cumplimiento.
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Consiste en el examen de una sola muestra, centrado en varios
elementos del sistema y referido a especificaciones
consideradas en varios documentos.

Muestreos por ) _
c Es una herramienta que ayuda a evaluar un determinado

ortes
] namero de elementos del Sistema de Calidad interrelaciones
Verticales ) ) ) _
entre si, a la vez que sirve para obtener evidencias sobre la

calidad del producto final.

Fuente: Bureau Veritas Formacion.
Autor: Lida Berrones.

2.3 ARCHIVO DE AUDITORIA

Déavalos, Nelson (1990) en su diccionario expone que:

El “archivo de auditoria”, de manera general, este archivo estd constituido por los
papeles de trabajo elaborados u obtenidos por el auditor. Se clasifican, tanto fisicamente
como tedricamente, en dos categorias: la primera, se denomina “archivo corriente” y, la

segunda, “archivo permanente”.

No obstante, el archivo de auditoria son el conjunto de documentos conocidos como
“papeles de trabajo”, elaborados y obtenidos por el auditor los mismos que deben ser

archivados de manera logica.

2.3.1 Archivo corriente

Dévalos, Nelson (1990) en su libro manifiesta que:

El “archivo corriente de auditoria”, se halla constituido por los papeles de trabajo que
contienen la labor desarrollada y las evidencias obtenidas por el auditor en el curso de
su examen en un organismo en un periodo determinado, cuya custodia y conservacion
tiene el caracter de confidencial. De manera general, el archivo corriente incluye un
ejemplar del programa de auditoria aplicado, en el cual se hace referencia, en forma
simultanea, a los papeles de trabajo, mediante signos y marcas convencionales, pues tal

programa contiene el alcance y las evidencias de la auditoria practicada, asi como los
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campos introducidos durante la ejecucion de su labor en el campo y materia de sus

examen. (p, 69).

En conclusion, el archivo corriente forma parte de los papeles de trabajo realizados por
el auditor, en donde se encuentra toda la informacién que el auditor va recopilando
durante el desarrollo de la auditoria: analisis, gréficos, muestras y todos los
procedimientos que hayan sido utilizados y que sirven como evidencia para sustentar el

informe final.

2.3.2 Archivo permanente

Dévalos, Nelson (1990) en su libro cita que:

El “archivo permanente de auditoria”, contiene la documentacion fundamental de la
informacidn obtenida en un trabajo de auditoria que se considera Util para la ejecucién
de exdmenes posteriores con el propdsito de contar con una fuente de datos permanentes
sobre la naturaleza y objetivos del ente examinado, evitando pérdida de tiempo y la
duplicacion de esfuerzos en obtener cada caso, informacion sobre el mismo organismo

sujeto a control.

Este tipo de archivo contiene toda la informacion que es de naturaleza propia de la
entidad y que el auditor considera que es necesario como un aporte para el desarrollo de
la auditoria, es decir de manera general la informacion obtenida hard referencia:

antecedentes de la empresa, mision, vision, valores, politicas, etc.

2.3.3 Indices de auditoria

Quevedo, José (2005) en su libro expone que:

Los “indices de auditoria”, en cada papel de trabajo se les deberan asignar un indice
numerico, alfabético alfanumérico para fines de identificacion, y asi poder formar un
cruce o conexion entre diferentes cédulas de la auditoria, con el fin de facilitar el flujo

de informacion.
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Se deberan anotar con lapiz rojo, en la esquina inferior derecha, de manera que resulten

de facil identificacion.

Los indices mas utilizados en el proceso de auditoria son los siguientes:

PA
AG
HPT
AC
AP
HS
cp
HR
cs
Al
HNC
SR
HH
IF

BI

A

: Planificacion y programacion de la auditoria.
: Archivo general.

: Hoja principal de trabajo.

: Archivo corriente.

: Archivo permanente.

: Herramienta de Calidad

: Cuestionario de Evaluacion Preliminar.
: Hoja de Resumen.

: Cuestionario de Gestion de Calidad.

: Andlisis de Informacion

: Hoja de No Conformidades.

: Seguimiento de recomendaciones.

: Hoja de hallazgo.

: Informe Final.

: Borrador del Informe.

: Acta de Lectura y discusién del Borrador del Informe. (p, 345).

El indice en auditoria son de gran importancia ya que su utilizacion ayuda a la facil

localizacion de documentos en el momento oportuno, por tanto, se acostumbra ponerles

en la parte superior derecha la sigla correspondiente al contenido de dicho documento,

con letra grande y de color resaltado, de preferencia color rojo, como antes ya lo

mencionaba el autor.

2.3.4 Marcas de auditoria

Déavalos, Nelson (1990) en su libro describe que:
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Las “marcas de auditoria”, denominados también “cédigos o claves de auditoria”,
constituyen los signos convencionales y distintivos que emplea el auditor para
identificar el tipo de trabajo realizado y las pruebas y los procedimientos aplicados, que

se reflejan en los papeles de trabajo de auditoria.

A continuacion se enuncian las marcas mas utilizadas en el proceso de auditoria:

\ = Verificado o cumple con la clave de control.
* = Cumple requisitos.

S) =Documento que no cumple.

v = Correccion realizada.

Y = Inspeccionado.

@ = Cotejeado con fuente externa.

A —Z = Nota explicativa.

= Incluir en el informe.

\\

P/ = Papel de trabajo proporcionado por la entidad.

v = Verificado Fisicamente. (p, 483).

Las marcas consideradas como simbolos que el auditor utiliza en sus papeles de trabajo,
las mismas que facilitan el trabajo de la revision de dicho documento, deben ser

distinguibles entre ellas evitando confusion la una con la otra.

2.3.5 Procedimientos de auditoria

Los procedimientos de auditoria son el conjunto de técnicas que debe emplear el auditor

para cumplir satisfactoriamente los objetivos de la revision.

2.3.6 Hallazgo de auditoria

Bureau Veritas Formacion, (2010) sefiala que los hallazgos son: “La justificacion de los
hallazgos se ha de redactar de manera clara, transparente y concisa, de forma que sirvan

para:
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Informar de los incumplimientos a la organizacion.
Determinar los pasos a seguir para corregir la no conformidad.

Establecer, en posteriores auditorias, si las no conformidades han sido solucionadas”.

2.4 CALIDAD
2.4.1 Concepto

David Mills, (2000) al referirse a la calidad manifiesta que: “Es el grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con las necesidades o expectativas
establecidas”. (p, 213).

El fin de toda organizacion es generar mayores utilidades y rentabilidad, es uno de los
cuantos objetivos que toda entidad se plantea; muchas de ellas se han conformado s6lo
en la satisfaccion de la empresa y sus colaboradores. En la actualidad las mismas sufren
un cambio total debido a la competencia masiva que existe en el mercado mundial, a
pesar de lo complicado que es gestionar las actividades muchas de ellas han llegado a
tener éxito en el mercado por la nueva estrategia empresarial , y es el cliente quien ha
sido parte de este logro, las exigencias de los clientes hacen que el gerente o
administrador se comprometa a gestionar el rol importante que desempefia la calidad en
donde involucra: satisfacer, cumplir y obedecer plenamente las necesidades y
expectativas de los clientes, lograr productos y servicios en lo posible con cero defectos,
hacer bien las cosas desde la primera vez, etc., son requisitos que se deben cumplir para
que garantice los resultados favorables en los procesos productivos y depende del
conocimiento de la empresa para gestionar un sistema basado en la calidad orientado al
cliente, a partir de la definicion de sistemas y procesos que resulten: claramente

comprensibles, gestionables y mejorables.

2.4.2 Herramientas para evaluar calidad

Es necesario que las instituciones empleen herramientas que les permitan evaluar la
calidad del bien o servicio que se ofrece al publico, pues de ello dependera la
satisfaccion del cliente. El diagrama de Ishikawa es una herramienta de la Calidad,
aplicable a los sistemas de gestion de calidad ISO 9000, que consta de una
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representacion grafica sencilla en la que pueda verse de manera racional una serie de
causas que producen un efecto, problema o no conformidad concreto que se esta

analizando.
Estas herramientas son las siguientes:

Tabla 9. Herramientas para evaluar la calidad

Herramientas de la calidad

Para descripcion del proceso: | Diagrama de flujo

Diagrama de causa y efecto

Para recolectar Informacioén: Entrevistas

Encuestas

Para analizar informacion: Histogramas
Gréfico de control

Grafico de dispersion.

Fuente: http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/2664/1/82T00137.pdf
Autor: Lida Berrones.

Cada una de las herramientas son Utiles para evaluar el proceso, las mismas que
contribuyen a minimizar los defectos de un producto o proceso, el uso de cada una de

ellas dependera mucho de la cantidad de caracteristicas que se vaya a medir.

2.4.3 Gestion de la calidad

Diferencias fundamentales entre el control y la gestion de la calidad.

Segun (Rafael José Mateo, 2010) la “gestion de la calidad” comprende tanto el control
de la calidad como el aseguramiento de la calidad, asi como los conceptos
suplementarios de politica de la calidad, planificacién de la calidad y mejoramiento de
la calidad. Conceptualmente, la gestion de la calidad es el conjunto de actividades de la
funcién general de la direccion que determinan la politica de la calidad, los objetivos y

las responsabilidades y se lleva a cabo. Recuperado de
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http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-

asociados.htm 09/07/2014

En una empresa la gestion de la calidad dependera del conocimiento y habilidad vy el
rol del liderazgo que tenga el administrador para llegar a obtener altos niveles de
calidad, la tecnologia sorprende cada dia mas y son los clientes que cada dia se vuelven
mas exigentes, requieren productos y servicios con caracteristicas que satisfagan sus
necesidad y expectativas, por tanto todos los colaboradores deben trabajar mutuamente

enfocandose a la satisfaccion total de sus clientes.

2.4.4 Enfoque basado en procesos

Segun la ISO 9001:2008 (2011) se basa en un modelo enfocado a procesos en el cual la

organizacion debe determinar estos procesos y gestionarlos de manera sistematica.

A continuacion se presenta de manera grafica el modelo de enfoque a procesos usado
por la norma ISO 9001:

Mejora continua del
sistema de gestion de la calidad

Partes _/,_\\_ Partes
nteresadas Responsabilidad interesadas
de la direccidon
A Lestonde v Satsfaccion
losrecursos Medicion, analisssy =
mejora
Requistos e o — (‘j alda
: s ‘::,a octo 2> D Hrrodueso o
\ producto 2/, .
e pedctipcion \_/

—p ACIVIGadEes QU aportan valor
Flujo de informacién

Recuperado de http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/sistemas-gestion-calidad-

satisfaccion-cliente.htm

Uno de los principios de Gestion de la Calidad es el enfoque basado en procesos, un
principio que predomina en las empresas de produccion, ademas, es considerado como
un principio relevante porque los resultados que sean alcanzados seran cuando las

actividades y recursos se interrelacionan entre si, entendiéndose asi como un proceso;
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considerando que las actividades deben permitir una transformacion de entradas y
salidas aportando el valor agregado, de esta manera cumpliendo con un producto de
calidad.

2.4.5 Enfoque basado en el proceso ciclo PHVA

Segun la 1SO9001-2008(2011) el “enfoque basado en procesos” de la norma ISO 9000
consigo el ciclo: planear, hacer, verificar y actuar en funcion correctiva (PHVA) gue se
presenta en la figura. Con lo que se logra que como producto de la retroalimentacion

permanente la organizacion evolucione.

Ciclo de Deming, PHVA

A: Aplicar los resultados
obtenidos para ‘reaccionar’
con el fin de seguir
estudiando nuevas mejoras
con el fin de reajustar los
objetivos

P: Prever, programar Yy
planificar las actividades
que se van a emprender

ed

Reingenieria de
procesos,
procedimientos, etc.

o

V: Comprobar, verificar si
las actividades se han
desarrollado bien y los

resultados obtenidos

corresponden con los H: implantar, ejecutar las
objetivos. actividades propuestas.
Tener en cuenta
las mejores
practicas.
Recuperado de

http://www.managementensalud.com.ar/ebooks/La_Gestion_de_la_Calidad_en_los_Servicios_|
S09001-2008.pdf

2.4.6 Normas ISO (Organizacion Internacional para la Estandarizacion)

(ISO 9000:2005, 2009)ISO “Organizacion Internacional de Normalizacion” es una

federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros
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de ISO).La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacién se ha elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion

de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y

especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacidon que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de

aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora
del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes

interesadas.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de

gestion de la calidad y de gestion ambiental.  Recuperado  de
http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO 9000 2005.pdf

2.4.7 Norma ISO 9001:2008: Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos

(ISO 9001:2008, 2011) especifica los requisitos para un buen sistema de gestion de
calidad que pueden utilizarse para su aplicaciéon interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales.

Esta conformada por ocho capitulos que dan a conocer la conformacion del sistema de
gestion de calidad, claro que no todos los requisitos seran acogidos pues depende de la
naturaleza de la empresa, de ahi que se producen las excepciones algunos requisitos. La

norma esta conformada de la siguiente manera:

Obijeto y campo de aplicacion
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Generalidades: Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad, cuando una organizacion:

Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
Aplicacion: Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamarfio y

producto suministrado.

Referencias normativas: Los documentos de referencia siguientes son indispensables

para la aplicacion de este documento.

Términos vy definiciones: Para el propoésito de este documento, son aplicables los

términos y definiciones dados en la Norma 1SO 9000.

Sistema de gestion de la calidad: contiene los requisitos generales y los requisitos de

la documentacion.

Requisitos generales: La organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
Requisitos de la documentacion: Los documentos requeridos por el sistema de gestion
de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y

deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

Apartado 4.2.4. Control de registros: La organizacion debe establecer un

procedimiento documentado para definir los controles necesarios para:
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Gréfico 9. Control de registros

Los registros

el la la

a di . la deben
SpOsIC i6 ermanecer
almacen TRCUPRIA | otencion © 6n de los / Proteccio P i
la \ amiento cion registros n legibles,
identificac | - facilmente
ion j identificable
sy
P recuperables

Fuente: 1SO 9001:2008.
Autor: Lida Berrones.

Responsabilidad de la direccion: contiene los requisitos que debe cumplir la direccion

asi:

Compromiso de la direccion: Proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la
mejora continua de su eficacia.

Enfoque al cliente: Asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Politica de calidad: Es adecuada al proposito de la organizacion, incluye un
compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del

sistema de gestién de la calidad.

Planificacion

Objetivos de la calidad: Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes
con la politica de la calidad.

Planificacidn del sistema de gestidn de calidad: Debe asegurarse de que:

la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los
requisitos citados en el apartado 4.1, y

se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Responsabilidad y autoridad: Debe asegurarse de que las responsabilidades y

autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.
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Representante de la direccion: Debe designar un miembro de la direccion de la
organizacion quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad de: asegurarse de que se establecen, implementan y

mantienen los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Gestidn de los recursos: la norma distingue 3 tipos de recursos sobre los cuales se debe

actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo.

Provision de recursos: La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para:

Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia, y

Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Recursos humanos

Competencia, formacién y toma de conciencia: La organizacién debe:

Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a
la conformidad con los requisitos del producto, etc.

Infraestructura: Consiste en determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura
incluye, cuando sea aplicable:

Grafico 10. Infraestructura
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Fuente: 1SO 9001:2008.
Autor: Lida Berrones.

Ambiente de trabajo: La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de

trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
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Realizacién del producto: Aqui se encuentran los requisitos puramente productivos,

desde la planificacién del producto/servicio, atendiendo al cliente, hasta la entrega del

producto o el servicio.

Planificacion de la realizacion del producto: La organizacion debe planificar y
desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto., la organizacién
debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto,

las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la
aceptacion del mismo,

los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

Procesos relacionados con el cliente

Determinacién de los requisitos relacionados con el producto: La organizacion debe
determinar:

los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades
de entrega y las posteriores a la misma,

los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o
para el uso previsto, cuando sea conocido,

los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

cualquier requisito adicional que la organizacién considere necesario.

Revision de los requisitos relacionados con el producto: Esta revision debe
efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto al
cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de
cambios en los contratos o pedidos).

Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicacion con los clientes, relativas a:
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Gréafico 11. Comunicacion con el cliente
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 Fuente: 1S0 9001:2008,
Autor: Lida Berrones.
Disefio y desarrollo
Planificacién del disefio y desarrollo
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. Durante
la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

Gréfico 12. Planificacion del disefio y desarrollo
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Fuente: 1SO 9001:2008.
Autor: Lida Berrones.

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
producto y mantener registros.

Resultados del disefio y desarrollo: deben proporcionarse de manera adecuada para la
verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben
aprobarse antes de su liberacion.

Revision del disefio y desarrollo: En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones

sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado.
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Verificacion del disefio y desarrollo: Se realiza, de acuerdo con lo planificado, para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los
elementos de entrada del disefio y desarrollo.

Validacion del disefio y desarrollo: Se realizara de acuerdo con lo planificado para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible,
la validacion debe completarse antes de la entrega o implementacion del producto.
Control de los cambios del disefio y desarrollo: Los cambios del disefio y desarrollo
deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben revisarse,
verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse antes de su implementacion.
Compras

Proceso de compras: La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido
cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido deben depender del impacto del producto adquirido
en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

Informacion de las compras: La informacion de las compras debe describir el
producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:

los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,

los requisitos para la calificacion del personal, y

los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Verificacién de los productos comprados: se realiza con el fin de asegurarse de que el
producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Produccion y prestacion del servicio

Control de la produccion y de la prestacién del servicio: La organizacion debe
planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas; deben incluir, cuando sea aplicable:

la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto,

la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

el uso del equipo apropiado,

la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega del

producto.
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Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio: se debe
validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando los productos
resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicion posteriores y, como
consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente después de que el producto esté
siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

Propiedad del cliente: La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la
misma. La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes
que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o incorporacién dentro
del producto.

Preservacion del producto: La organizacion debe preservar el producto durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los
requisitos. Segin sea aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion.

Control de los equipos de seguimiento y de medicion: debe determinar el
seguimiento y la medicion a realizar y los equipos de seguimiento y medicion
necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los
requisitos determinados, el equipo de medicion debe:

calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con;

ajustarse o reajustarse segun sea necesario;

estar identificado para poder determinar su estado de calibracion;

protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién;

protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y

el almacenamiento.

Medicién, andlisis v _mejora: en este Gltimo capitulo se sitlan los procesos que

recopilan informacion, la analizan, y que actdan en consecuencia. El objetivo declarado
en esta Norma es que la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion.

Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea

aplicable, la medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Cuando no
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se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones
correctivas, segun sea conveniente.

Seguimiento y medicion del producto: La organizacion debe hacer el seguimiento y
medir las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los requisitos del
mismo. Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados.

Anélisis de datos: El anlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

Grafico 13. Analisis de datos
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Fuente: 1SO 9001:2008.
Autor: Lida Berrones.

Mejora

Mejora continua

Debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el
uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la
direccion.

Accion correctiva

Debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con objeto de
prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

Accidn preventiva

Debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales
para prevenir su ocurrencia. Recuperado de: http.//www.normas9000.com/que-es-iso-9000.htm|

Las empresas necesitan cubrir un mercado insatisfecho, siendo un problema a nivel
mundial, al ofrecer productos y servicios de acuerdo a la gestién de la misma, hoy en
dia para poder subsistir deben conocer el factor fundamental razon para producir , el
conocer las expectativas y necesidades de este factor reconocido como cliente, este es el
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pilar fundamental para lograr ubicacion en el mercado competitivo, y para tener éxito y
permanencia en el mercado debera mantener e implementar el Sistema de Gestion de la

Calidad, una herramienta considerada como la clave del éxito empresarial.

2.5.  NORMA ISO 9000:2005: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD -
FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO

2.5.1 Introduccién

Segun la 1ISO 9000:2005 (2009) la universalidad de aplicacion de la familia de Normas
ISO 9000 precisa el empleo de:

Una descripcién técnica pero sin la utilizacion de lenguaje técnico, y

Un vocabulario coherente y armonizado que sea de facil comprension por todos los

usuarios potenciales de las normas de sistemas de gestion de la calidad.

Los conceptos no son independientes entre si, y un requisito previo para tener un
vocabulario coherente es el andlisis de las relaciones entre los conceptos en el campo de
los sistemas de gestion de la calidad y su disposicion en sistemas de conceptos. Para el
desarrollo del vocabulario de este documento se utiliz6 un andlisis de este tipo. Dado
que los diagramas conceptuales empleados en el proceso de desarrollo pueden ser de

ayuda desde el punto de vista informativo.

1 Términos relativos a la calidad

Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Clase. Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para

productos, procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional.
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Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Capacidad. Aptitud de una organizacién, sistema o proceso para realizar un

producto que cumple los requisitos para ese producto.

2 Términos relativos a la gestion

Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de gestion. Sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad. Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.

Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Mejora de la calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos dela calidad.

3 Términos relativos a la organizacion

Organizacion. Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la organizacion. Disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.

Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el

trabajo organizacion o persona que recibe un producto.

4 Términos relativos al proceso vy al producto
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Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactlan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados producto resultado de

un proceso.
Disefio y desarrollo. Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o

sistema.

5 Términos relativos a las caracteristicas

Caracteristica. Rasgo diferenciador.

Caracteristica de la calidad. Caracteristica inherente de un producto, proceso o

sistema relacionada comun requisito.

Trazabilidad. Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién

de todo aquello que esta bajo consideracion.

6 Términos relativos a la conformidad

Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

No conformidad. Incumplimiento de un requisito.

Accion  correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacion no deseable.

Correccion. Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

7 Términos relativos a la documentacion

Informacion. Datos que poseen significado.

Documento. Informacion y su medio de soporte.
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Especificacion. Documento que establece requisitos.

8 Términos relativos al examen

Evidencia objetiva. Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo
inspeccion evaluacion de la conformidad por medio de observacion y dictamen,
acompariada cuando sea apropiado por medicion, ensayo/prueba o comparacion

con patrones.

Verificacion. Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos especificados.

9 Términos relativos a la auditoria

Programa de la auditoria. Conjunto de una o mas auditorias planificadas para

un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico.

Criterios de auditoria. Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

Equipo auditor. Uno o més auditores que llevan a cabo una auditoria con el

apoyo, si es necesario, de expertos técnicos.

10 Términos relativos a la gestion de la calidad para los procesos de

medicion
Sistema de gestion de las mediciones. Conjunto de elementos interrelacionados
0 gue interactian necesarios para lograr la confirmacion metrolégica y el control

continuo de los procesos de medicion.

Proceso de medicion. Conjunto de operaciones que permiten determinar el

valor de una magnitud.
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Funcion metroldgica. Funcién con responsabilidad administrativa y técnica
para definir e implementar el sistema de gestion de las mediciones. Recuperado de

http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO_9000_2005.pdf

2.5.2 ¢Por qué mejorar?

Harrington (1987), explica que:

“En el mercado de los compradores de hoy el cliente es el “rey”, es decir, que los
clientes son las personas mas importantes en el negocio y, por lo tanto, los empleados
deben trabajar en funcién de satisfacer las necesidades y deseos de éstos. Son parte
fundamental del negocio, es decir, es la razén por la cual éste existe, por lo tanto

merecen el mejor trato y toda la atencion necesaria”. Recuperado de

http://www.funlam.edu.co/administracion.modulo/NIVEL-04/Procesos.pdf

Se debe mejorar constantemente porque el mundo cambia a diario de manera poderosa,
razon por la cual ver a una empresa con los mismos paradigmas del pasado no es
recomendable, ya que le llevara a una pérdida en la competitividad y hasta puede llegar
a su desaparicion. Por tanto es importante que se actualice constantemente, mejorar
continuamente implica que la empresa se conozca mas a si misma, lo que esta bien lo
haga mejor, y de alguna manera mejorando el indice de satisfaccion del cliente, por

tanto; es el Unico medio que permitira a la empresa a mantenerse exitosa.

2.5.3 Mejora continua

Segun Harrington James, (1993) la “mejora continua”, significa cambiar aspectos del
sistema de gestion que no son tan efectivos, eficientes y adaptables, qué no garantizan el
mejor desempefio en los procesos y que en ocasiones causan retrasos en el normal

desenvolvimiento de las actividades. Recuperado de

http://auditoriamedica.wordpress.com/servicios/auditoria-en-salud/

2.6. AUDITORIA DE CALIDAD: MARCO CONCEPTUAL
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Auditoria.- Es el proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el

grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Auditoria de Calidad.- Es el examen independiente, técnico, documentado y
sistematico que permite determinar el cumplimiento de las normas de calidad. El éxito y
la eficacia de una auditoria de calidad dependen de la cooperacién de todas las partes

involucradas.

Accion Correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencial indeseable.

Ambiente de trabajo.- Es el conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el

trabajo.

Auditor.- Persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a

cabo una Auditoria.

Calidad.- Es el grado en el gque un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con

los requisitos.

Caracteristica de la calidad.- Es la caracteristica inherente de un producto, proceso o

sistema relacionada con un requisito.
Conformidad.- Cumplimiento de un requisito.

Control de calidad.- Es la parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad.

Correccion.- Es la accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Disefo.- Es el conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas

especificadas a en la especificacion de un producto, proceso a sistema.

Equipo auditor.- Uno o0 més auditores que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si

es necesario, de expertos técnicos.
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Evidencia de la auditoria.- Son registros, declaraciones de hechos o cualquier otra

informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.

Defecto.-Es el incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o

especificado.

Gestion.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo

relativo a la calidad.

Gestion de la calidad.- Son aquellas actividades coordinadas para dirigir y controlar

una organizacion en lo relativo a la calidad.

Hallazgos de la auditoria.- Un hallazgo en auditoria es el resultado de la evaluacién de

la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

Inspeccion.- evaluacion de la conformidad por medio de observacion y dictamen,
acompafiada cuando sea apropiado por medicién, ensayo/prueba o comparacion con

patrones.

ISO.- Es la Organizacién Internacional para la Estandarizacion que tiene como objetivo
promover y desarrollar normas internacionales para administrar procesos que mejoren la

calidad y la productividad y facilitar el intercambio comercial de bienes y servicios.

Manual de calidad.- Aquel documento que especifica el sistema de gestion de la

calidad de una organizacion.

Mejora Continua.- Es la actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos.
No Conformidad.- Es el incumplimiento de un requisito.

Norma.- Segiun la ISO “El documento establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido, que proporciona para uso comun y repetido reglas directrices o
caracteristicas para ciertas actividades o sus resultados, con el fin de conseguir un grado

Optimo en un contexto dado”
Norma ISO 9001: Sistema de la gestion de calidad. Requisitos.

Norma ISO 9002: SISTEMAS DE LA CALIDAD. Modelo para el aseguramiento de la

calidad aplicado a la produccion e instalacion. Esta es la norma mas comun para
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fabricantes y se aplica cuando ya existe un disefio o especificaciones establecidas, las
cuales constituyen los requerimientos especificados del producto. También se supone
que el sistema de calidad establecido demuestra que el proveedor puede continuar

fabricando el producto de acuerdo con lo estipulado.

Norma ISO 9004: 2009: Gestion para el éxito sostenido - Un enfoque de gestion de la
calidad. Esta norma internacional se ha desarrollado para mantener la coherencia con la
norma ISO 9001 y para ser compatible con otras normas de sistemas de gestion. Dichas
normas se complementan entre si, pero también se pueden utilizar de manera

independiente.

Norma ISO 9000:2005: Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario. Esta Norma Internacional describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad, los cuales constituyen el objeto de la familia de Normas 1SO 9000,

y define los términos relacionados con los mismos.

Parte interesada.- persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o éxito de una

organizacion.

Plan de Calidad.- Es el documento que especifica que procedimientos Yy recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un

proyecto, producto, proceso o contrato especifico.

Planificacién de la calidad.- Es la parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la

calidad.

Politica de la calidad.- Son aquellas intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta

direccion.
Procedimiento.- Es la forma especificada para llevar a cabo una actividad a un proceso.

Proceso.- Un proceso es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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Proceso de calificacion.- Es el proceso para demostrar la capacidad para cumplir los

requisitos especificados.
Producto.- Es el resultado de un proceso.

Programas de auditoria.- Es el conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico. Un programa
de auditoria incluye todas las actividades necesarias para planificar, organizar y llevar a

cabo las auditorias.
Requisito.- Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Revision.- Es la actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y

eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Satisfaccion del cliente.- Es la percepcion del Cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.
Sistema.- Es el conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.

Sistema de gestion.- Es el sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad.- Es el conjunto de la estructura de la organizacion, de
responsabilidades, de procedimientos y de recursos que se establecen para llevar a cabo
la gestion de la calidad. Un Sistema de Gestion de la calidad ademéas de todos los
beneficios que puede aportar a la organizacién, tiene la ventaja de que no es algo con
una vigencia limitada, que finalice una vez alcanzados los objetivos, sino que es un
sistema de mejora continua de la calidad y permanece de forma ilimitada en la

organizacion a lo largo del tiempo.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 HIPOTESIS

3.1.1 Hipotesis General
La realizacion de la Auditoria de Calidad a la Empresa Constructora WBM Arquitectura
y Bienes Raices, del Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo, Periodo 2013,

permitira identificar las no conformidades para la toma de acciones correctivas

inmediatas.

3.2 VARIABLES

3.2.1 Variable Independiente:

Auditoria de calidad a la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices.

3.2.2 Variable Dependiente:

Expectativas del Cliente para Producir unidades habitacionales de Calidad.

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

Para recolectar toda la informacion de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y
Bienes Raices, ha sido indispensable la aplicacion de la investigacion cualitativa y
cuantitativa, debido a que cada una contribuye a obtener datos relevantes que

sustentaran la investigacion realizada.

3.3.1 Tipos de estudios de investigacion
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Teniendo en cuenta los diferentes tipos de investigacion que existen, se tendra en cuenta
para la recoleccion de dicha informacion de la Constructora “WBM” Arquitectura y

Bienes Raices la siguiente:

Observacion: por medio de visitas periddicas llevadas a cabo a la empresa Constructora
“WBM” Arquitectura y Bienes Raices, conocimos de hechos, conductas vy

comportamientos colectivos y asi logramos realizar nuestro trabajo de mejor manera.

Entrevistas: por medio de esta técnica de obtencion de informacion mediante el dialogo
mantenido en un encuentro formal y planeado, entre el auditor y el talento humano de la
empresa Construc}{}tora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, la que se transformé en

un elemento util para el desarrollo de este estudio.

Encuesta: Mediante la aplicacion de un banco de preguntas efectuadas a talento humano
de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, las cuales fueron
respondidas de forma adecuada se pudo obtener la informacién necesaria para la

realizacion del proyecto.

Andlisis de documentos: a través de revisar de la existencia, legalidad y autenticidad de
la documentacion otorgada por la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes
Raices, se pudo legitimar las operaciones realizadas por esta entidad se puede decir

ademas que esta técnica fue el pilar fundamental de esta investigacion.

3.3.2 Disefio de la investigacion

La investigacion a realizarse es de tipo transversal, debido a que el tiempo necesario

para poder desarrollarla es menor a seis meses.

34 POBLACIONY MUESTRA

Como en toda investigacion es necesaria la aplicacion de una muestra cuyos datos

representativos permitan inferirlos resultados que se pretende analizar.

3.4.1 Poblacion

52



La poblacion de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, esta
representada por todo el personal involucrado en los procesos que se ejecutan en esta
empresa de produccién, el mismo que se detalla a continuacion con su respectiva

clasificacion:

Gréfico 14. Personal de la Constructora ""WBM'" Arquitectura y Bienes Raices

AREA RESPONSABLE CANTIDAD | TOTAL
GERENTE Arq. William Buenafio Machado. 1 1
ASESORIA LEGAL Byron Almeida. 1 1
CONTABILIDAD Ing. Rosario Hernandez. 1 1
ADQUISICIONES Ing. Martha Vizuete. 1 1
COMERCIAL Ing. Olga Uvidia. 1 1
PRODUCCION Ing. Javier Ofiate. 17 17
TALENTO HUMANO Ing. Jonathan Segura 1 1
DISENO Ing. William Lema.
SUPERVISOR DE Ing. Roberto Tierra 1 1
OBRA
SUPERVISOR DE Ing. Paul Avilés. 1 1
EQUIPO
MANTENIMIENTO Ing. Maria Vallejo. 2 2
TOTAL 29

Fuente: Dpto. de personal de la Constructora “WBM?” Arquitectura y Bienes Raices”.
Elaborado por: La autora

3.4.2 Muestra

El universo total de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices es
de 29 empleados, se realizara las encuestas a toda la poblacion que forma parte de la
empresa; para lo cual no hizo falta el célculo respectivo.

35 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

La presente investigacion se realizara en base a los métodos inductivo ya que va de los
hechos particulares llegando a un consenso general luego de haber analizado cada uno
de los hechos relevantes; el método deductivo ya que parte de un todo hasta llegar a los
hechos particulares, el método sintético que permitirad realizar un resume de todo lo
observado y de esta manera emitir un informe de todas las no conformidades existentes
en cada una de los procesos estudiados de la Constructora “WBM Arquitectura y Bienes
Raices”.
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3.5.1 Técnicas

Las técnicas utilizadas para la recoleccion de los datos que sustenten la presente

investigacion seran entre ellas las siguientes:

3.5.1.1 Fuentes primarias:

Al ser aquellas técnicas que proveen certeza directa sobre el tema de investigacion, y
dada las caracteristicas del presente trabajo, se ha considerado el uso de las siguientes

técnicas primarias:

3.5.1.2 Encuesta

Serd necesario utilizar esta técnica debido a que las encuestas permitiran obtener
informacion valiosa y de primera mano de los principales involucrados en los diferentes
procesos gque se ejecutan en esta empresa constructora; sin dejar de lado a los clientes

que son los actores principales de esta empresa.

3.5.1.3 Entrevista

Se entrevistara al Gerente y a cada uno de los jefes y responsables de los procesos de la
empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, con la intencién de

recabar datos importantes que ayudaran en el levantamiento de evidencia suficiente que

sustente el examen realizado.

3.5.1.4 Observacion

Dada la complejidad en la recoleccion de datos en diferentes procesos de la empresa
Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, se utilizara la observacion directa,
lo cual permitira identificar con claridad las falencias en los procesos de: construccion,

disefio y logistica de las unidades habitacionales.

3.4.2 Fuentes secundarias:
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La utilizacion sera de gran importancia debido a su aporte tedrico consignado en una

vasta bibliografia existente sobre el tema, contenida en:

Libros.
Revistas especializadas; y Articulos indexados.
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3.6  ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.6.1 Resultado de la entrevista Aplicada al Gerente General de la Empresa
Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices.

Auditor: Lida Berrones.

Entrevista dirigida: Arg. William Buenafio Machado.

Objetivo: Recopilar informacion que ayude a la ejecucion del presente trabajo de
estudio, al proceso de construccion de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y
Bienes Raices, de la Provincia de Chimborazo del canton Riobamba, Periodo 2013,
dicho investigacion contribuird identificar las no conformidades y las oportunidades de

mejora que posee dicha empresa.

Cuestionario:

¢ Esté usted comprometido con el Sistema de Gestion de Calidad?
Por su puesto, todos nos encontramos involucrados.

¢Dispone y se ha dado a conocer a los involucrados de la empresa la politica y

objetivos de la calidad?
Si, a todo el personal se le ha dado lectura de la politica y objetivos de la calidad.

¢Dispone de los documentos necesarios para la planificacién, operacion y control

eficaz de los procesos?

Si, los jefes de cada proceso son los responsables de realizar y mantener los

documentos relacionados con los mismos para la construccion de las viviendas.
Mantiene la empresa debidamente establecido el Manual de Calidad?
Si, aunque se encuentra desactualizado.

¢Se reconoce algun tipo de incentivo por parte de la empresa constructora
“WBM” (comision, felicitacion, placa, otros), cuando aporta valor agregado al

trabajo los colaboradores?
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Casi que no, no se ha mantenido esa cultura de premiar o reconocer al trabajo

prestado por los colaboradores.

¢Cree usted que se pueda realizar una auditoria de calidad a la empresa
Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices; que nos permitira cumplir
con las expectativas del cliente y su satisfaccion con la produccion de las unidades

habitacionales de calidad?

Si. Es necesario, para conocer las debilidades que se dan en los proceso de

construccion, disefio y planificacion de las unidades habitacionales.

¢Se comunica a todos los colaboradores sobre la importancia de satisfacer los

requisitos de los clientes?

Si, lo hago muy a menudo, ese es objetivo primordial de mi empresa, tengo clientes
que han hablado muy bien de mi empresa, no ha existido problemas mayores a

tratarse.
¢ Qué importancia tiene un mapa de procesos dentro de su empresa?

Ayudaria a distinguir y realizar de mejor manera cada paso que se da para construir

las unidades habitacionales.
¢Provee la voz del cliente para alcanzar la satisfaccion?

No existe personal autorizado destinado para aquello, tampoco se tiene tiempo
programado para recibir las peticiones, quejas o reclamos de los clientes. No se

cuenta con un buzdn de sugerencias o reclamos.
¢ Conoce usted lo que es una auditoria de calidad?

No. Muy poco conozco temas relacionados a auditorias.
¢Alguna vez, se realiz6 una auditoria de calidad en su empresa?

No. Nos han auditado en otro area, hemos hecho estudios sobre los disefos,

acabados, materiales de calidad, pero jamas se hizo auditoria de calidad.
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3.6.2 Andlisis de la Entrevista Aplicada al Gerente General de la empresa
Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices.

Después de haber realizado la entrevista al sefior Gerente de la empresa, hemos llegado

a concluir lo siguiente:

El Gerente General, esta muy de acuerdo que se realice la auditaria de calidad a su

empresa.

El Gerente General, ha dado a conocer a los involucrados en la empresa la politica y los

objetivos de la calidad.

El Gerente General, se encuentra comprometido con el Sistema de Gestion de la
Calidad, de modo que el personal también se encuentra comprometido a realizar su

trabajo cumpliendo los requisitos citados en el SGC.

El Gerente General, ha socializado a sus colaboradores sobre la importancia de cumplir

con los requisitos del cliente, lo hace constantemente.

3.6.3 Interpretacion, Representacion y Andlisis de las encuestas realizadas al
Personal Administrativo y de Apoyo de la Empresa Constructora “WBM”
Arquitectura y Bienes Raices.

Una vez realizada dicha encuesta, dirigida a los colaboradores de la empresa
Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, se procedi6 a realizar el

correspondiente analisis el mismo que se detalla a continuacion de la siguiente manera.

Pregunta N° 1

¢Conoce usted lo que es una auditoria de Calidad?

Sl NO TOTAL
PORCENTAIJE 86% 14% 100%
FRECUENCIA 25 4 29
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Grafico 15. Conocimiento sobre auditoria de calidad
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Interpretacion.- Dada las encuestas realizadas a los colaboradores de la empresa, se ha
podido palpar que un 86%, siendo la mayor parte de los mismos, manifiesta que tiene
conocimiento del tema sobre Calidad, mientras tanto que un 14% corresponde a que

desconocen dicho tema.

Pregunta N° 2

¢ Esté usted comprometido con el Sistema de Gestién de Calidad?

S| NO TOTAL
PORCENTAIJE 90% 10% 100%
FRECUENCIA 26 3 29

Gréfico 16. Compromiso con el SGC
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Interpretacion: Los encuestados en su gran mayoria (90%), supieron manifestar estar
de acuerdo con el compromiso que tienen con el Sistema de Gestion de la Calidad, el
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restante correspondiente al 15%, mencionan que desconocen del mismo y por tanto su
compromiso no se ve reflejado.

Pregunta N° 3

¢Se ha dado a conocer a los involucrados de la empresa la politica y objetivos de la
calidad?

Sl NO TOTAL
PORCENTAIJE 90% 10% 100%
FRECUENCIA 26 3 29

Graéfico 17. Politicas y Objetivos de la calidad
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Interpretacion: Analizados los resultados de la encuesta aplicadas al personal de la
constructora “WBM?”, se puede inferir que el 90% del personal conoce de la politica y
objetivos de la calidad que mantiene documentado la empresa, mientras el 10% declaran

no haberse socializado y por tanto desconocen de dicha documentacion.

Pregunta N° 4

¢Se ha difundido en la empresa la importancia de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes?

Sl NO TOTAL
PORCENTAIJE 83% 17% 100%
FRECUENCIA 24 5 29
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Grafico 18. Satisfaccion de los clientes
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Interpretacion: De los resultados obtenidos, el 83% del personal conocen sobre la
importancia de satisfacer las necesidades de los clientes, mientras tanto el restante
(17%), supo manifestar que conocen sobre la importancia de satisfacer las necesidades a
los clientes, segln las encuestas, los involucrados en acabados y eléctricos son los

principales que manifiesta no conocer sobre aquello.

Pregunta N° 5

¢ Disfruta totalmente de su trabajo?

Sl NO TOTAL
PORCENTAJE 90% 10% 100%
FRECUENCIA 26 3 29

Gréfico 19. Manual de Calidad
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Interpretacion: Analizados los resultados de la encuesta aplicada al personal de la
constructora WBM, se puede inferir que un 90% del personal se siente atraido y muy
satisfecho con el trabajo que actualmente realizan, porque les gusta, adicionalmente

disfrutan y del cual se sienten afortunados. Un 10% no se siente a gusto.

Pregunta N° 6

¢Se reconoce algun tipo de incentivo por parte de la empresa constructora “WBM”
(comision, felicitacion, placa, otros), cuando aporta valor agregado a su trabajo?

SI NO TOTAL
PORCENTAIJE 90% 10% 100%
FRECUENCIA 26 3 29

Grafico 20. Reconocimiento de Incentivos
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Interpretacion: Los incentivos que la empresa deberia otorgar a su personal casi no se
puede palpar, el 90% de los empleados no han recibido reconocimiento alguno u otra
clase de incentivo por el valor agregado que han dado al trabajo encomendado; existe
un descontento generalizado entre los empleados por el hecho mismo de no ser
reconocidos, mientras tanto apenas un 10% ha manifestado haber recibido
reconocimiento por parte de la empresa, porcentaje que corresponde a Unicamente dos

personas beneficiadas con este tipo de incentivo.

Pregunta N° 7

Cree usted que se pueda realizar una auditoria de calidad a la empresa Constructora

“WBM” Arquitectura y Bienes Raices; que nos permitira cumplir con las expectativas
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del cliente y su satisfaccion con la produccion de las unidades habitacionales de

calidad?

S| NO TOTAL
PORCENTAIJE 93% 7% 100%
FRECUENCIA 27 2 29

Gréafico 21. Viabilidad de realizar una auditoria

100% 93%
90%
80%
70%
60%

50% msl

40% NO

30%
20%

10% 7%

0%
PORCENTAIE

Interpretacion: Después de haber realizado dicha encuesta, el 93% supieron mencionar
que si se puede realizar la auditoria de calidad al proceso de construccion, que permita
cumplir con la satisfaccion de las expectativas de los clientes para la produccion de las

unidades habitacionales de calidad. Un 7% se mantiene en desacuerdo a dicho literal.

Pregunta N° 8

¢El personal se encuentra capacitado para realizar la funcién asignada?

Sl NO TOTAL
PORCENTAIJE 52% 48% 100%
FRECUENCIA 15 14 29
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Interpretacion: De los resultados obtenidos, el 52% del personal se encuentra
capacitado, esto obedece a que solo el personal de construccion participa de procesos de
capacitacién y adiestramiento, mientras que el restante 48% correspondiente a personal
administrativo de la empresa tienen que actualizarse por su propia cuenta. Por tanto, la
calidad del trabajo técnico es poca satisfactoria, a diferencia del trabajo del personal
administrativo. De ahi se deriva la inadecuada atencion a los clientes (consumidores) y

una sustantiva reduccion de las ganancias de la empresa constructora “WBM”. Pregunta

N°9

Grafico 22. Capacitacion al personal
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Gréfico 23. Mapa de Procesos
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Interpretacion: Es un punto clave que nos ayudd para la ejecucién de este estudio, se
puede palpar que un 38% no tienen idea de lo que es un mapa de procesos; mientras
tanto un 62% sefala que la importancia de la existencia de un mapa de procesos es

necesaria y urgente para la empresa.

Pregunta N° 10

¢Provee la voz del cliente para alcanzar la satisfaccion?

Sl NO TOTAL
PORCENTAIJE 21% 79% 100%
FRECUENCIA 6 23 29

Gréfico 24. Importancia de la atencion al cliente
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Interpretacion: Un 79% de los encuestados han mencionado que no existe forma de
proveer la voz del cliente, sus quejas, reclamos, solicitudes se quedan en blanco y no se
da solucidn inmediata, y tan sélo un 21% ha destacado que se le facilito la atencion al

cliente.
Pregunta N° 11

¢Cree usted que una auditoria de Calidad permitira identificar las no conformidades y
oportunidades de mejora que tiene la empresa en la que actualmente se encuentra
laborando?

Sl NO TOTAL
PORCENTAIJE 86% 14% 100%
FRECUENCIA 25 4 29
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Gréfico 25. Identificacion de no conformidades y oportunidades de mejora.
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Interpretacion: Los encuestados en su gran mayoria (86%), supieron manifestar que la
presente auditoria de calidad permitira identificar las no conformidades y oportunidades

de mejora, mientras tanto un 14% sefiala que lo desconocen.

3.7 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Para verificar la hipdtesis se utilizé la formula estadistica del chi-cuadrado.

3.7.1 Hipotesis

Ho: Hipotesis de alternativa

H;. Hipotesis Nula

Ho: El desarrollo de una Auditoria de Calidad al proceso de Construccion de la empresa
Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, permitird cumplir con las
expectativas del cliente y su satisfaccion con la produccion de las unidades

habitacionales de calidad.

H;. El desarrollo de una Auditoria de Calidad al proceso de Construccion de la empresa
Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, no permitird cumplir con las
expectativas del cliente y su satisfaccion con la produccién de las unidades

habitacionales de calidad.
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3.7.2 Matriz de Contingencia

3.7.2.1 Variables

Variable independiente: Pregunta N° 7.-Cree usted que se pueda realizar una
auditoria de calidad a la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices;
que permitird cumplir con las expectativas del cliente y su satisfaccion con la

produccion de las unidades habitacionales de calidad?

Variable dependiente: Pregunta N° 4.- ;Se ha difundido en la empresa la importancia
de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes?

Tabla 10. Matriz de contingencia

ALTERNATIVAS
VARIABLES TOTAL
Sl NO
INDEPENDIENTE 27 2 29
DEPENDIENTE 24 5 29
TOTAL 51 7 58

Fuente: Resultado de Encuestas Realizadas.
Elaborado por: Lida Berrones.

3.7.3 Frecuencia Esperada (E)
Para su cdlculo, se ha aplicado la férmula estadistica que a continuacion se detalla:

TE*TC
TG

Donde:

E= Esperada

TF= Total Fila
TC= Total columna
TG= Total General
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29*51

E=

58

1479
El=

58
El= 26

*
E= 29*7

58

203

E2= cs
E2= 4

3.7.4 Grados de Libertad

Para su célculo, se ha aplicado la formula estadistica que a continuacion se detalla:
GL= (F-1)(C-1)

Donde:

GL= Grados de Libertad

F= Fila

C= Columna

GL= (2-1) (2-1)
GL=1
X2t= 3.84

El margen de error a utilizar en el presente desarrollo de la auditoria es del 5%,
representando un nivel de confianza del 0.05 valor que obedece a buscar valores

mediante la aplicacién de la férmula estadistica de Chi-cuadrado.
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3.7.5 Calculo del Chi-Cuadrado

Para el respectivo célculo, se aplico la formula estadistica que a continuacién se detalla:

- o— fe) *°
%2 = Z(f fi )
Donde:
X2=Chi-Cuadrado
Y= Sumatoria
Fo = Frecuencia del valor observado

Fe= Frecuencia del valor esperado
Tabla 11. Chi-cuadrado

Chi-Cuadrado

Decisién

Para su calculo, se ha aplicado la férmula estadistica que a continuacion se detalla:

Frecuencia | Frecuencia X2=5(( fo-fe) 2)/fe
Observada | Esperada
27 26 0,04
2 4 1,00
24 26 0,15
5 4 0,25
TOTAL X2c 1,44

Fuente: Encuestas realizadas

Elaborado por: Lida Berrones

X%c > X%t = Acepto la Hipdtesis

X%c > X%t = Rechazo la Hipotesis

X2c= X%t

1.44 = 3.84= Acepto la Hipotesis.
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Gréfico 26. Decision
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3.7.6 Analisis de la Verificacion de la Hipotesis

Al analizar los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la férmula estadistica del
Chi-Cuadrado, se llegd a la conclusién que se acepta la hipdtesis alternativa y se

descarta la hipotesis nula, segun resultados de la formula donde:

X2c= X%t
1.44 > 3.84.

El desarrollo de la Auditoria de Calidad al Proceso de Construccién; permitira cumplir
con las expectativas del cliente y su satisfacciéon con la produccién de las unidades
habitacionales de calidad.
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CAPITULO IV: DISENO DE LA PROPUESTA

41 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.1.1 Identificacion de la Empresa

Logotipo

ARQUITECTURA Y BIENES RAIGES

4.1.1.1 Descripcion de la empresa

“WBM” Arquitectura y Bienes Raices nace en el ano de 1993, fundada por el arquitecto
William Buenafio Machado, al sentir latente la necesidad de una empresa seria y

comprometida con las necesidades habitacionales de la poblacion de Riobamba.

Entre los primeros trabajos realizados por la empresa se encuentran: construccion de las
instalaciones de la Estacion de Gasolina “SHELL”, Edificacion de Importadora
“Gallegos Mora”, Edificio de la Unidad Educativa “Jefferson”, Edificio de la Direccion
Provincial de Educacién Bilingle, Instalaciones de la Céamara de la Construccion
Riobamba, Conjuntos Habitacionales: “Vibia”, “Veletas del Norte” “Centauro”, “Casas
del Conde”, “Triana Real”, entre otras construcciones, ademas de proyectos de

fiscalizacion.

Actualmente cuenta con un gran posicionamiento dentro del mercado Riobamberio, tras
18 afios de labores continuas, adquiriendo una gran experiencia y fortaleza para ser lider
en el mercado de construccion e inmobiliaria en la ciudad. Después de un proceso de

crecimiento empresarial, se ha emprendido el proyecto mas importante en la vida de la
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empresa hasta el momento “Ciudad Balboa”, un proyecto que se inicia desde el afo
2009 y que abarca cerca de 34 hectareas y mas de 1600 unidades habitacionales.

Como toda empresa, con el crecimiento acelerado del mercado inmobiliario sus
necesidades se han ido incrementando, y ahora se encuentra en un proceso de
adaptacion y transicion a las nuevas exigencias para mejorar los diferentes procesos

administrativos y operativos.
4.1.1.2 Constitucion

La empresa se constituyd en el afio 1993, como persona natural bajo, segln el Régimen
Tributario con el RUC: 0602031411001, a nombre del Arg. William Buenafio Machado.

4.1.1.3 Base legal

Toda empresa requiere un marco dentro del cual operar legalmente, por ésta razon
“WBM” Arquitectura y Bienes Raices, esta sujeto a las regulaciones de los siguientes

cuerpos legales:

La constitucion del Ecuador donde se establece los derechos de salud, vivienda y calidad

de la vida de los habitantes del territorio ecuatoriano.

Ley de Compafiias,

Caodigo Tributario Interno,

Cadigo de Trabajo,

Ley de Defensa del Consumidor,

Ademas de las leyes de planificacion entregadas por las municipalidades.
Cdodigo del Medio Ambiente y de Patrimonio Cultural.

Ley de Compafiias.

En el caso del cddigo tributario, la empresa deberd cumplir con todas las exigencias que
esta ley contempla, entre ellas: Impuesto a la Renta, IVA, Retenciones, etc.

En lo que respecta al Cddigo de Trabajo, la empresa debera cumplir con todas las

obligaciones asignadas para los empleadores y empleados de la empresa.
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Finalmente, en lo que corresponde a la Ley de Defensa del Consumidor, la empresa
debe dar cumplimiento a la serie de contratos, caso contrario la empresa queda como

contratante incumplido.

4.1.1.4 Misién

CD Mision @

“Satisfacer y cumplir con las necesidades de nuestros clientes con
espacios idoneos y de gran comodidad, excediendo sus expectativas
y proporcionandoles servicios integrados en el disefio, desarrollo y
construccién de sus proyectos, utilizando tecnologia de punta,
materiales de calidad y sistemas innovadores, para que nuestro

cliente, optimice su inversion”.

N

4.1.1.5 Vision

0

\D Vision

“WBM” Arquitectura y Bienes Raices se proyecta como una
empresa, lider en disefio, construccion y asesoria en proyectos
inmobiliarios, evolucionando constantemente, buscando soluciones
arquitectonicas, renovando nuestros servicios para ofrecer la mejor

calidad y costos en construccion e inmobiliaria.

N

4.1.1.6 Politica de calidad
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WBM Arquitectura y Bines Raices, comercializa productos y servicios orientados a la
construccion, con un sistema de gestion de calidad eficaz que permite el constante
mejoramiento de los procesos, manteniendo una base de empleados plenamente

capacitados, motivados y comprometidos con los objetivos de la empresa.

La busqueda de la mejora continua y el desarrollo de la empresa deberd basarse en el
fortalecimiento de los valores de calidad como: servicio, eficacia, y en el fomento de
valores como: la responsabilidad social, la innovacién y la comunicacion, entre todos
quienes son parte de la organizacion; contribuyendo de esta manera a mantener el

prestigio del buen nombre y calidad de la empresa.

WBM Arquitectura y Bienes Raices, aprovechara y se acoplara a las oportunidades que
la nueva economia presenta, incorporando a su cultura empresarial los retos de la

diversificacion, la innovacion, la investigacion cientifica y los nuevos mercados.
4.1.1.7 Politica medioambiental

La politica medioambiental de WBM Arquitectura y Bienes Raices se basan en los

siguientes puntos:

Mejorar continuamente la Gestion Medioambiental de la empresa aumentando la
competitividad.

Continuar y rehabilitar todo tipo de edificios, urbanizaciones e instalaciones de acuerdo

con los requisitos medioambientales normativos.

Revisar periédicamente los objetivos de esta politica a fin de garantizar su adecuacion y

vigencia.
4.1.18 Valores

Los valores en los cuales basard el desempefio WBM Arquitectura y Bienes Raices

seran las siguientes, siendo labor de los empleados:

Responsabilidad: con las acciones y el desarrollo propio de la empresa y el entorno

que lo rodea.

Compromiso: con la mejora continua, y la satisfaccion de los clientes internos y

externos de la empresa.
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Eficiencia: mejorar el rendimiento productivo de la empresa constantemente para

alcanzar el mayor grado de satisfaccion de nuestros clientes.

4.1.1.9 OBJETIVOS EMPRESARIALES
» Objetivo general

o Ser lider dentro de los mercados en los cuales la empresa se desempefie.
» Objetivos especificos

e Formar, motivar e implementar a todo el personal de la empresa en el

desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad implantado.

e Conseguir la plena satisfaccion del cliente mediante el estricto cumplimiento

de las especificaciones técnicas contratadas.

e Cumplir a cabalidad los requisitos legales del entorno que rodee a la
empresa, en los aspectos medioambientales, de seguridad, y salud del

trabajador.

e Determinar sus criterios y sus métodos, sus recursos y su informacion, con el
fin de asegurar que su funcionamiento y su control sean eficaces dentro de

las labores que realiza la Constructora.

e Fomentar una comunicacién constante y permanente con los clientes,
buscando conjuntamente un resultado final exitoso, y evaluando la

satisfaccion del cliente con el trabajo que realiza la empresa.

e Comprender y estudiar las necesidades actuales y futuras de los clientes,

satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

e Emprender una gestion de la Calidad ampliamente participativa, en la cual se

aproveche al méximo las capacidades de todo el personal.

4.1.1.10 Descripcion de funciones

Gerencia:

Contratar todas las posiciones gerenciales y administrativas necesarias para la empresa.
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Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de los

diferentes departamentos.

Planear y desarrollar metas a corto, mediano y largo plazo junto con los objetivos

anuales y presentar esas metas y objetivos a los demés departamentos.

Coordinar con las oficinas administrativas para asegurar que los registros y sus andlisis

se estén llevando correctamente.

Crear y mantener buenas relaciones con los clientes, jefes de departamento y

proveedores para mantener el buen funcionamiento de la empresa.

Lograr que los trabajadores quieran hacer lo que tiene que hacer y no hacer lo que ellas

quieran hacer, mantener el orden de los procesos y de la empresa en si.

Asesoria Legal:

Elaboracion de convenios, contratos, actas, para las firmas de las partes interesadas.
Elaboracion de los finiquitos de los contratos preestablecidos por la empresa.
Contrato de comisiones por transacciones inmobiliarias.

Elaboracion de contratos individuales y colectivos.

Representacion legal ante las instituciones que necesiten una personificacion juridica

por parte de la empresa.

Realizacion de los tramites correspondientes en el ambito legal para la facilitacion de

los procesos empresariales.

Secretaria General:

Coordinar y supervisar las actividades del personal que conforma la secretaria

administrativa.

Vigilar el adecuado cumplimiento de los criterios emitidos por el Gerente que permitan

la coordinacion con el resto de la organizacion.
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Establecer los mecanismos de coordinacién que permitan la adecuada administracion de

los recursos humanos, financieros y materiales asignados.

Poner a consideracion del Gerente el programa de actividades de la secretaria

administrativa, con metas y objetivos particulares.

Llevar un registro y control de los asuntos y actividades relevantes de la secretaria

administrativa por cada una de las areas que la integran.

Mantener relacion directa con las dependencias normativas, a fin de evitar la demora en

los tramites de la documentacion.
Supervisar la elaboracién de informes presupuestales y su entrega a la Gerencia.

Apoyar al Gerente en la elaboracion anual del presupuesto de acuerdo a los programas

preestablecidos.

Definir las politicas y procedimientos a seguir para el aprovisionamiento de bienes,
materiales y prestacion de servicios que el desempefio de las actividades de las

diferentes areas.
Coordinar con el departamento de Servicios.

Coordinar las actividades inherentes a la recepcion, control y entrega de la

correspondencia.

Departamento de CoOmputo y Mantenimiento:

Operar el sistema de Computo Central, y mantener el sistema habilitado y disponible

para todos los usuarios.

Realizar las copias de respaldo (back-up) de la informacién y procesos de computo que

realizan en la empresa conforme a los parametros establecidos.

Llevar registros de fallas, problemas, soluciones, acciones desarrolladas, respaldos,

recuperaciones y trabajos realizados.

Velar porque el sistema computarizado se mantenga funcionando apropiadamente y

estar vigilante para detectar y corregir fallas.
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Realizar acciones laborales de mantenimiento y limpieza de los equipos del centro de

coémputo.
Aplicar en forma estricta las normas de seguridad y control establecidas.
Mantener informada a la gerencia sobre el funcionamiento del centro de computo.

Soporte técnico a usuarios. El soporte, tanto para los usuarios como para el propio
sistema, se ocupa de seleccionar, instalar y mantener el sistema operativo adecuado, del
disefio y control de la estructura de la base de datos, la gestion de los equipos de
teleproceso, el estudio y evaluacion de las necesidades y rendimientos del sistema y, por

ultimo, ayuda directa a usuarios.
Probar los productos y servicios a implementar por parte de la empresa.

Departamento de Talento Humano y Administrativo.

El departamento de Talento Humano sera el encargado de realizar las siguientes tareas

principales:

Contratacion y empleo: Esta es una de las funciones que requiere de mayor importancia
debido a lo dificil que resulta encontrar a las personas ideales para los puestos
requeridos por la empresa, por lo que es necesario contar con un procesamiento eficaz
de Reclutamiento y Seleccion de Personal, una vez que se tienen a las personas
deseadas se procede a la contratacion de las mismas, dandoles una induccién acerca de

la empresa.

Contratacion y empleo: Esta es una de las funciones que requieren de mayor
importancia debido a lo dificil que resulta encontrar a las personas ideales para los
puestos requeridos por la empresa, por lo que es necesario contar con un procesamiento
eficaz de Reclutamiento y Seleccién de Personal, una vez que se tiene a las personas
deseadas se procede a la contratacion de las mismas, dandoles una induccién acerca de

la empresa.

Capacitacion Evaluacion y Desarrollo: Accion que consiste en entrenar y capacitar a

todo el personal, ya sea nuevo o no, con el objeto de incrementar el desarrollo personal.

Sueldos y Salarios: Para poder realizar una justa asignacion de sueldos, es necesario

elaborar un analisis y evaluacion de puestos (procedimientos sistematicos para
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determinar el valor de cada trabajo), solo a través de este analisis podremos saber que
tanto debemos pagar por cada uno de nuestros empleados.

Relaciones laborales: Toda relacién de trabajo debe estar regulada por un contrato ya
sea colectivo o individual, en el que se estipularan los derechos y obligaciones de las
partes que lo integran. Su objetivo es mantener una buena relacion de trabajo y

disciplina.

Higiene y Seguridad Industrial: Proporcionar a sus empleados los servicios necesarios,

y las medidas de higiene y seguridad requeridas para el buen desempefio de sus labores.

Departamento Comercial

Las funciones de este departamento se basarén en la elaboracion y aplicacion de los
siguientes planes:

PLAN DE NEGOCIOS
La elaboracion del plan de negocios debera contar con estos elementos basicos:
MODELO N.-1

1.- LA EMPRESA.

2.- LOS PRODUCTOS.

3.- ANALISIS DE MERCADO.

4.- ESTATEGIA Y SU IMPLEMENTACION.
5.- ADMINISTRACION.

6.- PLAN FINANCIERO.

7.- RESUMEN EJECUTIVO.

8.- RESUMEN FINANCIERO.

PLAN DE MARKETING

1.- PRODUCTO
2.- PRECIO

3.- PLAZA

4.- PROMOCION

PLAN DE VENTAS
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El plan de ventas debe abarcar estos puntos:
Fijacion de objetivos.

Desarrollo de estrategias.

Desarrollo de politicas.

Desarrollo de programas.

Establecimiento de procedimientos.
Presupuestacion.

VOLUNMEN DEL MERCADO
PREVISION DE VENTAS

Son todos los procesos cualitativos y cuantitativos que determinan unos valores
esperados de las ventas futuras. La prevision de ventas se establece sobre los parametros

siguientes:

Que productos se venderan.

Cuando se producira la venta.

Donde se efectuara la misma.

La provision de ventas debera generar las previsiones financieras:
Balances.

Flujos de tesoreria.

Ingresos y gastos.

Inversiones camparias y presupuestos comerciales.
Presentacion de las ventas en tres etapas:
Lanzamiento.

Asentamiento.

Consolidacion.

80



Ademaés estas funciones puntuales:

Investigacion de mercados: Implica conocer quiénes son o pueden ser los consumidores

o clientes potenciales, e identificar sus caracteristicas.

Cuanto més se conozca del mercado mayor serdn las posibilidades de éxito de la

empresa del mercado donde desempefie sus funciones.

Decisiones sobre el producto y precio: Este aspecto se refiere al disefio del producto
que satisfara las necesidades del grupo para el que fue creado. Es muy importante darle
al producto un nombre adecuado, que lo diferencie en los demas. Es necesario asignarle

un precio que sea justo para las necesidades tanto de la empresa como del mercado.

Promocion: Es dar a conocer el producto al consumidor. Se debe persuadir a los
clientes a que adquieran productos que satisfagan sus necesidades. No solo se
promocionan los productos a través de los medios masivos de comunicacion, también
por medio de folletos, visitas, etc. ES necesario que este departamento combina

estrategias de promocion para poder llegar al cliente.

Asignaciones Presupuestarias para la Promocion: Es deber del departamento

presentar un presupuesto de promocion que se ajuste al presupuesto de la empresa.

Area de ventas:

Tendra como funciones dos puntos principales que se resumen en los siguientes:

1.- Venta: Es toda actividad que genera en los clientes el ultimo impulso hacia el
intercambio. En esta fase el departamento se vincula directamente con el cliente y debe
lograr que se haga efectivo el esfuerzo de las actividades anteriores.

2.- Posventa: Es la actividad que asegura la satisfaccion de necesidades a través del
producto, acabados, colores que el cliente requiera. Lo importante no es vender una vez,
sino permanecer en el mercado, en este punto el departamento de comercializacion

analiza nuevamente el mercado con fines de retroalimentacion.

Departamento de Construcciones:

Ingenieria del Proyecto: Esta funcién comprende el disefio del producto que se desea

comercializar, tomando en cuenta todas las especificaciones requeridas por los clientes.
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Brindar la asistencia requerida al departamento de comercializacion para que esté pueda
realizar un adecuado plan (de mercadotecnia) tomando en cuenta las caracteristicas del

producto.

Planeacion y Control del Proyecto: Es responsabilidad basica de este departamento
establecer los estandares necesarios para respetar las especificaciones requeridas en
cuanto a calidad. Ademas deberd realizar los informes referentes a los avances de la
produccion como una media necesaria para garantizar que estd cumpliendo con la

programacion fijada.

Abastecimiento: El abastecimiento de materiales depende de un adecuado trafico de
mercancias, embarques oportunos, un excelente control de inventarios, y verificar que

las compras locales e internacionales que se realicen sean las méas apropiadas.

Control de Calidad: Es la resultante total de las caracteristicas del producto y/o
servicio en cuanto a mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento se refiere,
por medio de las cuales el producto o servicio en uso es satisfactorio para las

expectativas del cliente, tomando en cuenta las normas y especificaciones requeridas.
Fabricacion: Es en si el proceso de transformacion del bien o servicio.

Area de adquisiciones:

Planear, organizar, coordinar y controlar las actividades referentes a adquisiciones,
arrendamientos y contratacion de servicios requeridos por las dependencias y areas

administrativas de la empresa.

Establecer los instrumentos que permitan llevar a cabo los procedimientos de

adquisiciones, arrendamientos y contratacion de servicios.
Atender oportunamente los requerimientos de los departamentos superiores.

Elaborar cotizaciones, y cuadros comparativos que permitan escoger la mejor decision

de compra.

Llevar un registro (INVENTARIO) de los bienes de la empresa, y registrar las

actividades de compra y uso de los mismos.

Mantener actualizado la base de datos de proveedores.
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Realizar el trdmite de pago de las facturas ante el departamento de Contabilidad.
Realizar las demas funciones inherentes al area de su competencia.

Area de planificacion:

Servir de secretaria técnica permanente de la Gerencia en la preparacion y coordinacion

de las politicas, planes y programas.

Evaluar el cumplimiento de los planes, programas y proyectos y del presupuesto

empresarial, e informar sobre estas materias a la Gerencia y Departamento superiores.

Mantener contacto permanente con la SECRETARIA para unificar criterios y

compatibilizar la programacién Empresaria.

Estudiar, recopilar, tabula, inferir, programar y avaluar el avance de los proyectos y
programas de la empresa, incluyendo aspectos: sociales, economicos, territoriales, y

presupuestarios correspondientes.

Supervisor de obra:

Supervision, vigilancia, control y revision.

Toma de decisiones técnicas correspondientes y necesarias para la correcta ejecucion de

los trabajos.
Vigilar, previo al inicio de los trabajos, se cumplen las condiciones legales apropiadas.

Vigilar que se cuente con los recursos presupuestales necesarios para realizar los
trabajos ININTERRUMPIDAMENTE.

Dar apertura al LIBRO DE OBRA (BITACORA).

Vigilar y controlar el desarrollo de los trabajos, en sus aspectos de calidad, costo,
tiempo y apego de los programas de ejecucién de los trabajos de acuerdo a los avances,

recursos asignados, rendimientos y consumos.

Vigilar la calidad de los materiales y especificaciones generales y particulares de
construccion, catadlogo de conceptos con sus analisis de precios unitarios o alcance de

las actividades de obra.
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Autorizar las estimaciones, verificando que cuenten con los nimeros generadores que
los respalden.

Solicitar y en su caso tramitar los convenios modificatorios necesarios.

Rendir informes periddicos, asi como un informe final sobre el cumplimiento del

contratista en los aspectos legales, técnicos, econémicos, financieros y administrativos.
Verificar la correcta conclusion de los trabajos.

Supervisor de equipo y maguinaria:

Control y registro de la entrada y salida de la maquinaria, equipos necesarios, y los
vehiculos utilizados.

Mantenimiento a todos los equipos, maquinaria y vehiculos oportunamente, para no

interrumpir las actividades empresariales.
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4.1.1.11 Estructura Organica de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices

Asesoria Legal

GERENCIA

Secretaria

Dpto. Recursos
Humanos

v

Dpto.
Mantenimiento

Dpto. Comercial

Dpto. de Co

nstrucciones

Area de
Adquisiciones

Dpto. Contabilidad

Supervisor de Obra

Area de
Planificacion

Supervisor de Equipo
y Maquinaria
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4.1.1.12 Ubicacion geografica

“WBM” Arquitectura y Bienes Raices tiene dos ubicaciones estratégicas, la primera la
Oficina central que se encuentra ubicada en las calles Argentinos y Garcia Moreno
(esquina), centro de la ciudad, en esta oficina se maneja la parte administrativa y de

ventas.

Oficina Central

Argentinos

—_—
Oficina
l Central

La segunda planta se encuentra ubicada en el sector norte de la ciudad de Riobamba,

Garcia Moreno

sector Las Acacias, salida a Quito, donde se encuentra ubicado el proyecto inmobiliario

“Ciudad Balboa”. Este proyecto tiene una extension territorial de treinta y cuatro

CIUDAD
BALBOA
$ CIUDAD
BALBOA CIUDAD
BALBOA

LAS ACACIAS ‘

hectareas.

Via a Quito

ASSA

4.1.2 ldentificacion de Procesos

La empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, mantiene 2 procesos:

el primero destinado a la prestacion de servicio en relacion a la compra y venta de
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terrenos y la segunda como ultima y principal proceso enfocado a la produccion de las
unidades habitacionales.
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PROCESOS
ESTRATEGICOS

MAPA DE PROCESOS

]

GESTION ESTRATEGICA |
Y REVISION GERENCIAL

GESTION DE LA

CALIDAD

PROCESOS
CLAVES

—

DISENO DE
PLANOS

PLANIFICACION DEL

APROBACION
DE PLANOS

— » PRODUCCION

EJECUCION
DE PLANOS

CIMENTACION

OPERACIONES
LOGISTICAS

PRODUCTO
A
ESTRUCTURA
METALICA
INGENIERIA Y COMPRAS
—  DESARROLLO <+—* P REVESTIMIENTO
DEL PRODUCTO DEL CASCO
PROCESOS DE JURIDICO CONTABILIDAD TALENTO INFRAESTRUCTURA SISTEMAS
APOYO HUMANO
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4.2 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.2.1 Auditoria de Calidad a la Empresa Constructora “WBM?” Arquitectura y
Bienes Raices, del Canton Riobamba, Provincia Chimborazo, Periodo 2013.
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) HMR
Lo e HOJA DE MARCAS Y REFERENCIAS
<SO7 &7 1/2

Las marcas Yy referencias que se utilizo en el desarrollo de la Propuesta de la Auditoria
de Calidad a la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices son las

descritas a continuacion:

SIMBOLOGIA | SIGNIFICADO

= Observaciones

(8] No Conformidad Menor
@ No Conformidad Mayor

Referencias

SIMBOLOGIA SIGNIFICADO

HMR Marcas y Referencias

CP Carta de Presentacion

MP Memorando de Planificacién

PA Plan de Auditoria

RA Reunion de Apertura

CLC Check-List Requisitos del Cliente

CLN Check-List Requisitos de la Normativa
CLL Check-List Requisitos del Legales

RC Reunidn de Cierre

ARC Analisis resultado Requisitos del Cliente
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f % HOJA DE MARCAS Y REFERENCIAS| HMR 22

AP TORIA
SOL T7 7 ON
N

ARN

ARL

RNC

RO

PAC

CG

Anadlisis resultado Requisitos de la Normativa
Analisis resultado Requisitos Legales
Reporte de No Conformidades

Reporte de Observaciones

Plan de Accion

Carta a Gerencia

Informe de Auditoria
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/ . Auditoria Solution CP1/1

AL S TORT A
SQL 7 LY CARTA DE PRESENTACION

Riobamba, 27 de mayo del 2014

Arqg.
William Buenafio Machado.
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM”
ARQUITECTURA Y BIENES RAICES.
Presente.
Asunto: Comunicar el inicio de la Auditoria de
Calidad a la empresa Constructora “WBM”

Arquitectura y Bienes Raices.

Reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la firma Auditora Auditoria
Solutions, a la vez me permito informar a usted que se llevara acabo la Auditoria de
Calidad a la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, al proceso

de construccion.

Sobre el particular envio a usted las agendas que contiene los grupos de trabajo que
fueron conformados para la ejecucién de la auditoria y la programacion detallada de las
actividades, en las que se incluyen a las areas correspondientes a Construccion.
Agradeceré que las areas a su cargo coadyuven con el personal auditor al desarrollo de
las actividades programadas en la auditoria, las cuales seran coordinadas y supervisadas

por el Ing. Fernando Esparza M, quien fungira como Jefe del Equipo Auditor.

Por otra parte, le informo que la revision se practicard del 04 de septiembre al 10 de
septiembre del 2014.

Auditor
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7 o)

¢ 7 7o 7.1 MEMORANDO DE PLANIFICACION
SOL ST SO
N

MP 1/3

Riobamba, 30 de mayo del 2014

Empresa: Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices.

TEMA: AUDITORIA DE CALIDAD A LAEMPRESA CONSTRUCTORA “WBM”
ARQUITECTURA Y BIENES RAICES, CANTON RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO, PERIODO 2013.

Antecedentes

La presente orden de trabajo se elabora el 01 de enero del 2014, con la finalidad de

identificar aspectos importantes a desarrollarse durante el examen.
Institucion a ser examinada.

Empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices”, de la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo.
Motivo de la auditoria

La auditoria de Calidad a la Empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes
Raices”, se realiza en cumplimiento al plan de tesis propuesto por la Srta. Lida
Berrones, como requisito para la obtencion del titulo de ingeniera en contabilidad y
auditoria C.P.A., con el propdsito de contribuir al mejoramiento de los procesos

evaluados en esta empresa Constructora.

Objetivo:

Determinar el grado de conformidad del proceso de construccion frente a los criterios de
la auditoria.

Alcance:

El desarrollo de la presente auditoria de calidad a la empresa Constructora “WBM”
Arquitectura y Bienes Raices, del canton Riobamba, Provincia de Chimborazo, Periodo

2013, cubrira directamente al proceso de construccidn; se considero6 evaluar 3 requisitos

93



7 )

2 S TORTA

AL MEMORANDO DE PLANIFICA
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esenciales: Requisitos del Cliente, Requisitos del SGC y Requisitos Legales; asi mismo

se tendra en cuenta a los procesos que se encuentran

minis cuidos dentro de los

requisitos que mantiene el SGC, entre los cuales se destacan los siguientes: Procesos

Gerenciales, Procesos Principales proceso clave sujeto al presente estudio, Procesos de

Gestion y Procesos de Apoyo. A continuacion se figura el

de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes

mapa de procesos de calidad

Raices.

GESTION DE LA
CALIDAD

PLANIFICACIONDEL — PRODUCCION

COMPRAS

EJECUCION

SERUNGS CIMENTACION

=@

ESTRUCTURA
METALICA

OPERACIONES

LOGISTICAS

REVESTIMIENTO
DEL CASCO

P

REQUISITOS
S CLIENTES i OB
ot
5
2 _ DISERODE __ APROBACION
y) \% E— PLANOS DE PLANOS
O = CLAVES | I
n O
D e
o 2‘ == PRODUCTO
o
o >
w W ]
o |, INGENERinY
é REQUISITOS DEL PRODUCTO
E LEGALES PROCESOS DE

APOYO

Equipo de auditoria

JURIDICO H CONTABILIDAD H

TALENTO
HUMANO

H INFRAESTRUCTURA SISTEMAS

N°. | Nombres y Apellidos Cargo
1 Ing. Fernando Patricio Esparza Mosquera. | Jefe de equipo
2 Ing. Giovanny Javier Alarcén Parra. Supervisor
3 Lida Nataly Berrones Changa. Auditor
Recursos
Cantidad Descripcion Valor
1 Computadoras portatil -
1 Resma de papel bond 5.00
2 Portaminas incluido minas | 7.20
2 Borradores 0.50
2 Lapices color rojo 1.00
Viaticos 45.00
Alimentacion 20.00
TOTAL 79.50
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Para constancia de la instalacion de la auditoria Firman:

Ing. Giovanny Alarcon P. Ing. Leonardo Cabezas R. Srta. Lida Berrones
Jefe de Equipo Supervisor Auditor
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES
AUDITORIA DE CALIDAD
EMPRESA: CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES DIRECCION:
AUDITOR LIDER: Ing. Fernando Esparza M. EQUIPO DE AUDITORIA:
Jefe de equipo: Ing. Giovanny Alarcén
Auditor: Lida Berrones
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PLAN DE AUDITORIA DE CALIDAD
ACTIVIDADES REQ | HORA HORA | FECHA AUDITOR AUDITADOS

INICIO | FINAL

Reunién de Apertura. 08h30 09h30 | 01/09/2014 | Lida Berrones Gerente

Jefe de Produccion

Jefe Recursos Humanos
Requisitos del Cliente 09h30 10h00 | 01/09/2014 | Lida Berrones Jefe Recursos Humanos

Requisitos de la Norma
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PROCESOS: GERENCIALES
Sistema de Gestion de Calidad. 4 10h00 12h00 | 01/09/2014 | Lida Berrones Gerente
Enfoque al cliente 5.2 10h00 12h00 | 01/09/2014 | Lida Berrones Gerencia

Jefe de Produccion

Jefe de Disefio.
Planificacion del Sistema. 5.4.2 | 10h00 12h00 | 01/09/2014 | Lida Berrones Gerente
Responsabilidad y Autoridad. 55.1 | 10h00 12h00 | 01/09/2014 | Lida Berrones Gerente
Resultados de la Revision. 5.6.3 | 10h00 12h00 | 01/09/2014 | Lida Berrones Gerente
Medicion Analisis y mejora 8 10h00 12h00 | 01/09/2014 | Lida Berrones
PROCESOS:CLAVE
Planificacion del Producto. 7.1 14h30 15h00 | 01/09/2014 | Lida Berrones Jefe de Produccion
Procesos relacionados con el cliente. 7.2 14h30 15h00 | 01/09/2014 | Lida Berrones Jefe de Produccion
Revision del Disefio y Desarrollo. 7.3.4 | 14h30 15h00 | 01/09/2014 | Lida Berrones Jefe de Disefio
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Planificacion de la realizacion del Producto 7.1 14h30 15h00 | 01/09/2014 | Lida Berrones Jefe de Produccion
Jefe de Disefio
Informacion sobre las compras 7.4.2 | 14h30 15h00 | 02/09/2014 | Lida Berrones Jefe de Produccion
Encargado de
Adquisiciones.
Contabilidad.
Verificacion de los productos comprados 7.4.3 | 14h30 15h00 | 02/09/2014 | Lida Berrones Jefe de Produccion
Encargado de
Adquisiciones.
Contabilidad
Validacion de los procesos de la produccion 7.4.3 | 14h30 15h00 | 02/09/2014 | Lida Berrones Jefe de Produccion
Jefe de Disefio
PROCESOS: APOYO
Gestion de Recursos 6.1 08h30 10h00 | 03/09/2014 | Lida Berrones Jefe de Recursos

Humanos
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Recursos Humanos 6.2.1 | 08h30 10h00 03/09/2014 | Lida Berrones Jefe de Recursos
Humanos
Competencia, formacion y toma de conciencia 6.2.2 | 08h30 10h00 | 03/09/2014 | Lida Berrones Jefe de Recursos
Humanos
Infraestructura 6.3 08h30 10h00 03/09/2014 | Lida Berrones Gerencia.
Contabilidad
Obreros
Jefe de Produccién
Ambiente de trabajo 6.4 08h30 10h00 | 03/09/2014 | Lida Berrones Jefe de Recursos
Humanos
Requisitos Legales 10h00 11h00 | 03/09/2014 | Lida Berrones Juridico
Reunidén de Cierre 14h30 15h00 30/10/2014 | Lida Berrones Gerencia
Contabilidad

Jefe de Produccion
Jefe de Disefo

Juridico
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Lugar y fecha: Riobamba, 04 de septiembre del 2014. | Hora: 08HO00

Auditoria: SGC Reunion: Apertura: %

Presentacion del equipo auditor:

N°. | Nombresy Apellidos Cargo Firma

1 Ing. Giovanny Javier Alarcon Parra. Auditor lider

2 Ing. Leonardo Ramiro Cabezas Reinoso. Jefe de equipo

3 Lida Nataly Berrones Changa. Auditor

Objetivo:

Determinar el grado de conformidad del proceso de construccion frente a los criterios de la
auditoria.

Alcance:

El examen a la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, cubrird el

periodo 2013, donde aplica a todos los procesos de construccion.

Criterio:
Politicas y procedimientos de la empresa Constructora.
Normas, leyes y reglamentos vigentes del proceso auditado.

Requisitos contractuales o del sistema de gestion de calidad.

Recursos:

Los recursos con los cuales se cuenta para llevar a cabo el desarrollo de la presente
auditoria de calidad son:

Cantidad Descripcion Valor
1 Computadoras portatil -

1 Resma de papel bond 5.00
2 Portaminas incluido minas | 7.20
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2 Borradores 0.50

2 Léapices color rojo 1.00
Viaticos 45.00
Alimentacion 20.00
TOTAL 79.50

Para constancia de la instalacion de la auditoria Firman:

Ing. Giovanny Alarcon P.
Jefe de Equipo

Ing. Leonardo Cabezas R.

Auditor
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AUDITORIA DE CALIDAD - PRIMERA PARTE

SOL T OV CLC 11
N CHECK-LIST
REQUISITOS DEL CLIENTE
CUMPLE .
N° PREGUNTA OBSERVACIONES | P deNo
Conformidad
SI | NO
1 Se cumple los plazos de entrega del producto, estipulados en el contrato con X Contratos. No
el cliente? conformidad
Mayor
2 Existe quejas por parte de los clientes del producto recibido? X
3 Se ha dado solucion inmediata a las quejas presentadas por el cliente? X
4 Existe personal calificado para dar solucién al reporte de quejas del cliente? | X
5 Se cumple con las especificaciones técnica, acordadas para la elaboracion del | X
producto?
6 Existe un trato amable en la atencion recibida por lo X
s servidores de la empresa?
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M s TR 2 AUDITORIA DE CALIDAD - PRIMERA PARTE

SOLLTT 7O CLN 1/13
CHECK-LIST
REQUISITOS DEL SGC- PROCESOS GERENCIALES
CUMPLE .
Ne PREGUNTA OBSERVACIONES | .1'PodeNo
Conformidad
SI | NO
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Requisitos Generales
¢La empresa ha establecido y documentado un sistema de administracion de | X
calidad de acuerdo con los requerimientos de 1SO 9001:2008?
4.1 | ¢Se identifica los procesos necesarios y su aplicacion a lo largo de la | X
organizacion?
¢Se asegura la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para | X
soportar la operacién y monitoreo de los procesos para el sistema de
administracion de calidad de mismo?
Requisitos de la Documentacion
4.2

¢Mantiene la empresa un Manual de Calidad?

¢El manual de calidad incluye el alcance de sistema, los procedimientos | X
documentados de administracion de calidad, incluyendo detalles y
justificaciones para alguna exclusién?
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S LY CLN 2/13
CHECK-LIST
REQUISITOS DEL SGC- PROCESOS GERENCIALES
CUMPLE :
Ne PREGUNTA OBSERVACIONES | 11PodeNo
Conformidad
SI | NO

¢Controla los documentos requeridos por el sistema de administracion de | X
calidad?

5 RSPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.2 | Enfoque al cliente
¢Los requerimientos de los clientes se determinan y cumplen con el objetivo X No existe documento No
de mejorar la satisfaccion de los clientes mismos? donde se identifique que | conformidad

los procesos cumplan con menor
los requisitos del cliente
¢Comunica la empresa los requisitos del cliente a los encargados a llevarlos a | X
cabo?
5.4.2 | Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

Asegura que: la planeacion del sistema de administracion de calidad es | X
realizada a fin de cumplir con los requerimientos generales del sistema de
administracion de calidad, asi como los objetivos de calidad?
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AUDITORIA DE CALIDAD - PRIMERA PARTE

2L LY
CLN 3/13
CHECK-LIST
REQUISITOS DEL SGC- PROCESOS GERENCIALES
CUMPLE -
N° PREGUNTA OBSERVACIONES | /P deNo
Conformidad
SI | NO

La alta administracion de la organizacion asegura que: se mantiene la | X
integridad del sistema de administracion cuando se planean e implementan
cambios al sistema mismo?

55.1 | Responsabilidades, Autoridad y Comunicacion
Asegura que la autoridad y responsabilidades son definidas y comunicadas | X
dentro de la organizacién?
Ha asignado a algin miembro de la administracion misma quien, X No se ha al representante
independientemente de sus otras responsabilidades, deba contar con de la direccion. No
autoridad y responsabilidades que incluyen, aseguramiento de que los conformidad

menor

procesos necesarios para el sistema de administracion de calidad son
establecido, implementados y se mantienen?

5.6.3 | Resultados de la revision
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CHECK-LIST

REQUISITOS DEL SGC- PROCESOS GERENCIALES

CLN 4/13

NO

PREGUNTA

CUMPLE
OBSERVACIONES

SI | NO

Tipo de No
Conformidad

Los resultados de revisiones directivas de la organizacion incluyen
decisiones y acciones relativas a: el mejoramiento de la efectividad del
sistema de administracion de calidad y sus procesos?

X

Los resultados de revisiones directivas de la organizacion incluyen
decisiones y acciones relativas a: el mejoramiento de los productos en
relacion a los requerimientos de los clientes?
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AUDITORIA DE CALIDAD - PRIMERA PARTE
=N CLN 5/13
e CHECK-LIST
S
REQUISITOS DEL SGC- PROCESOS CLAVES
CUMPLE -
N® PREGUNTA OBSERVACIONES | 1'P0deNo
SI | NO Conformidad
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacién de la realizacién del producto

¢ Dispone la organizacion de una planificacion de procesos de produccion X

teniendo en cuenta los requisitos del cliente?

¢Existe un documento que indique el Flujo del Proceso de Construccion? X No existe documento. No

conformidad
mayor
¢Se encuentran identificados los subprocesos del Proceso de Construccion? | X
¢Existen documentos que indiquen las actividades a realizar en cada X g)ocume?_to dse encuentra
esactualizado. .

SUbproceso? Observacion

¢Se controla y valida el producto en cada uno de los subprocesos hasta X

obtener el producto terminado?

7.2.1 | Determinacion de los requisitos relacionados con el cliente
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CHECK-LIST
REQUISITOS DEL SGC- PROCESOS CLAVES
CUMPLE :
N° PREGUNTA OBSERVACIONES | .1'P0deNo
Conformidad
SI | NO
¢ Tiene la empresa definido los requisitos del producto?
¢ Se ha realizado estudios de factibilidad?
¢ Existe registros de las revisiones de especificaciones de los productos? X No existe documento. | No conformidad
menor
¢Cudndo se cambian los requisitos del producto, ¢se modifica la | X
documentacion pertinente y se notifica al personal responsable?
¢Cuando los clientes no ofrecen una declaracién documentada de los | X
requerimientos, ¢la organizacion confirma los requerimientos de los clientes
antes de su aceptacion?.
7.2.2 | Procesos relacionados con el cliente
¢Se revisan los contratos de clientes? X Se revisan 1 vez cada Observacion.
8 dias.

¢La empresa establece e implanta pautas para la comunicacion con el cliente? | X
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AUDITORIA DE CALIDAD - PRIMERA PARTE

=LY CLN 7/13
CHECK-LIST
REQUISITOS DEL SGC- PROCESOS CLAVES
CUMPLE -
N PREGUNTA OBSERVACIONES | 1'P0deNo

SI | NO Conformidad

¢Existe comunicacién en temas como: informacion sobre el producto, | X

consultas, quejas, atencion de ofertas o pedidos....., incluyendo

modificaciones?

¢Existe una via de comunicacion fluida con los clientes en relacién con las | X

caracteristicas del producto, las peticiones de ofertas realizadas y las posibles

modificaciones?

7.3 Disefio y desarrollo
7.3.4 | Revision del disefio y desarrollo

¢Se evalla la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir | X

con los requisitos?
X Se identifican, sin No

¢Se identifican los problemas y se proponen acciones necesarias? embargo las acciones que | - conformidad

proponen se encuentran menor
incompletas.

109




7 )

AL S TORS A

CONSTRUCTORA WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

AUDITORIA DE CALIDAD - PRIMERA PARTE

SLLL LY CLN 8/13
CHECK-LIST
REQUISITOS DEL SGC- PROCESOS CLAVES
CUMPLE -
N° PREGUNTA OBSERVACIONES | /P deNo
Conformidad
SI | NO
¢Se identifican y se registran los cambios del disefio? X No se lleva ningun No
registro de cambios del | conformidad
disefio. mayor
7.4 Compras
7.4.1 | Proceso de Compras
¢Existe documento alguno acerca de la inspecciébn de recibo de la | X
organizacion?
¢Maneja algan Sistema de seleccién, evaluacion/estimacion, del desempefio; | X El sistema se encuentra No
o instalado, sin embargo su | conformidad
manual de proveedores de la organizacion? p
uso es débil. mayor
¢Se realizaron auditorias de segunda parte a proveedores y conducidas por la X No existe documento de No
organizacion y se mantienen registros a proveedores aprobados? proveedores aprobados. conformidad
mayor
7.4.2 | Informacion de las compras
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= LISV CLN 9/13
CHECK-LIST
REQUISITOS DEL SGC- PROCESO CLAVES
CUMPLE :
N° PREGUNTA OBSERVACIONES | /P deNo
Conformidad
SI | NO
¢Cuenta con un documento de Ordenes de compra? X
¢Las revisiones de contratos/érdenes de compra se extienden hacia los X
proveedores?
7.4.3 | Verificacion de los productos comprados
¢Se comprueba que el material recibido cumpla con las especificaciones | X
técnicas en el pedido?
7.5 | Produccion y prestacion del servicio
7.5.2 | Validacion de procesos de la produccion y prestacion del servicio
Se verifica las especificaciones de los equipos e instalaciones sujetos a los | X
procesos de construccién?
- .. . X No siempre lo hace la No
Se verifica los requisitos que deben cumplir el personal acerca de su . .
e . . : persona designada para| conformidad
cualificacion y exigencias que lo requieran? .
tal funcion. mayor
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AUDITORIA DE CALIDAD - PRIMERA PARTE

SO r 277 7 OA CLN 10/13
CHECK-LIST
REQUISITOS DEL SGC- PROCESO DE APOYO
CUMPLE .
Ne PREGUNTA OBSERVACIONES | IR0 deNo
Conformidad
SI | NO
6 GESTION DE RECURSOS
6.1 | Gestion de recursos
¢Se identifica y se puede acceder de manera facil a las fuentes de | X En el caso de acceder al
informacion? correo  electronico, es y
demoroso debido a la| Observacion
falta de mantenimiento
del equipo.
¢Se asegura que la informacidn se encuentre protegida y confiable?
¢Se planifica futuras necesidades de los recursos?
¢Dispone la empresa con maquinaria y equipos con la tecnologia precisa? No
conformidad
menor
¢Dispone la empresa de material de calidad como exige los requisitos del | X
SGC?
¢Dispone la empresa de los repuestos precisos de maquinarias y equipos? X
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=LY CLN 11/13
CHECK-LIST
REQUISITOS DEL SGC- PROCESO DE APOYO
CUMPLE .
NP PREGUNTA OBSERVACIONES ol e
Conformidad
SI | NO
¢Mantiene la empresa una correcta comunicacion con sus proveedores? X
6.2.1 | Recursos Humanos
¢Se da el proceso de reclutamiento del personal? X
¢Cumple con las especificaciones del Manual de Funciones de Talento X Perfil Profesional. No
Humano? conformidad
menor
¢Existe un procedimiento para asignar a un trabajador recién contratado al X No existe procedimiento. No
departamento de construccién? conformidad
menor
¢ Existe registros del personal con los que cuenta la empresa? X El Registro se encuentra No
desactualizado. conformidad
menor
¢Existe una capacitacion continua al personal de la empresa? (Existe | X La capacitacion se realiza No
solo al personal de area | conformidad
documento alguno? c i
onstrucciones. mayor

113




7 =N

AL DS TS A

CONSTRUCTORA WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

SIS LT SO
—~

AUDITORIA DE CALIDAD - PRIMERA PARTE

CHECK-LIST

REQUISITOS DEL SGC- PROCESO DE APOYO

CLN 12/13

NO

PREGUNTA

CUMPLE

Sl

NO

OBSERVACIONES

Tipo de No
Conformidad

¢La empresa determina incentivos, premios a su personal destacado? ¢Existe

documento?

X

Observacion

¢La empresa determina amonestaciones o faltas a su personal que no realiza

su trabajo de forma adecuada? ¢ Existe el registro de dichas amonestaciones?

No existen
amonestaciones aun.

¢ Conoce los procedimientos que aplican para su puesto?

¢Estan gestionadas las condiciones del ambiente de trabajo conforme a los

requisitos del producto? (luz, N° horas trabajo, temperatura, humedad, etc.)

¢Utiliza instrucciones de trabajo para cumplir con sus labores? ¢Existe

registros?

¢ Conoce cudles son los requisitos del cliente?
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AUDITORIA DE CALIDAD - PRIMERA PARTE

= LIS CLN 13/13
CHECK-LIST
REQUISITOS DEL SGC- PROCESO DE APOYO
CUMPLE -
N° PREGUNTA OBSERVACIONES | /P deNo
Conformidad
SI | NO
¢La maquinaria, equipos, servicios, lugares de trabajo; se encuentra en el | X
estado de conservacion para cada uno de los procesos?
¢Dispone la organizacion de la infraestructura necesaria? (equipos para | X
procesos, servicios de apoyo, edificios, espacio de trabajo, etc.)
¢Cuenta con el proceso para el cumplimiento de regulaciones | X
gubernamentales, de seguridad y ambientales?.
6.4 | Ambiente de trabajo
¢ Existen condiciones especificas de trabajo? X
¢Se encuentran definidas las condiciones de trabajo? X
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AUDITORIA DE CALIDAD - PRIMERA PARTE

S
CHECK-LIST
REQUISITOS LEGALES
CUMPLE -
N PREGUNTA OBSERVACIONES | 1'P0deNo
Conformidad
SI | NO
1 ¢Se encuentra la empresa legalmente constituida? X
2 ¢La empresa cuenta con todos los permisos que exige la ley para su X
funcionamiento?
3 ¢La empresa cuenta con el Registro Unico de Contribuyentes? X
4 ¢Se encuentran definidas y se cumplen las Obligaciones Tributarias? X
5 ¢La empresa reconoce los Beneficios Sociales a los trabajadores? X
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/% AUDITORIA DE CALIDAD ARC 1/1

QLP I ToR FICHA DE CUMPLIMIENTO
j

REQUISITOS CLIENTES

CUMPLE
PREGUNTAS
SI | NO
Se cumple los plazos de entrega del producto, estipulados en el contrato 1
con el cliente?
Existe quejas por parte de los clientes del producto recibido? 1
Se ha dado solucion inmediata a las quejas presentadas por el cliente? 1

Existe personal calificado para dar solucion al reporte de quejas del | 1
cliente?

Se cumple con las especificaciones técnica, acordadas para la| 1
elaboracion del producto?

Existe un trato amable en la atencion recibida por los servidores de la | 1
empresa?

TOTAL 5 1

CUADRO VALORATIVO

NIVEL | PUNTUACION

Sl 1

NO 1

DETERMINACION DEL CUMPLIMIENTO

CUMPLIMIENTO CALIFICACION TOTAL

TOTAL = CALIFICACION PONDERADA

RESULTADO
CUMPLIMIENTO REQUISITOS CLIENTE
INCUMPLIMIENTO REQUISITOS CLIENTE

83%
17%
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BIENES RAICES
% AUDITORIA DE CALIDAD ARN
| FICHA DE CUMPLIMIENTO 1/4
ALDI TORIA
SoLUT /0N REQUISITOS DEL SGC
N——"
PROCESOS GERENCIALES
CUMPLE
PREGUNTAS
Sl NO
Requisitos Generales 3 0
Requisitos de la Documentacién 2 1
Responsabilidad de la Direccién 2 0
Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad 2 0
Responsabilidades, Autoridad y Comunicacion 1 1
Resultados de la revision 2
TOTAL 12 2

CUADRO VALORATIVO

NIVEL | PUNTUACION

Si 1

NO 1

DETERMINACION DEL CUMPLIMIENTO

CUMPLIMIENTO CALIFICACION TOTAL

TOTAL = CALIFICACION PONDERADA

RESULTADO
CUMPLIMIENTO = 86%
INCUMPLIMIENTO = 14%
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BIENES RAICES
f E \ AUDITORIA DE CALIDAD

ARN 2/4

AL TR | REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD - PROCESOS CLAVES
N° CUMPLE
REQ PREGUNTAS

Sl | NO
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la realizacion del producto 4 1
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el cliente 5 0
7.2.2 Procesos relacionados con el cliente 4 0
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo 3 1
74.1 Proceso de Compras 2 1
7.4.2 Informacion de las compras 2 0
7.4.3 Verificacion de los productos comprados 1 0
7.5.2 Validacion de procesos de la produccion y prestacion del servicio 1 1

TOTAL 22 4

CUADRO VALORATIVO

NIVEL | PUNTUACION

Sl 1

NO 1

DETERMINACION DEL CUMPLIMIENTO

RESULTADO
CUMPLIMIENTO = 85%
INCUMPLIMIENTO = 15%
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AUDITORIA DE CALIDAD

ARN 3/4

1UD ] TORTA REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
SoOLUT /I ON CALIDAD
N—"
PROCESOS DE APOYO
No CUMPLE
REQ PREGUNTAS
Sl NO
6.1 Gestion de recursos 6 1
6.2.1 Recursos Humanos 7 4
6.3 Infraestructura 3 0
6.4 Ambiente de trabajo 2 0
TOTAL 18 5
CUADRO VALORATIVO
NIVEL | PUNTUACION
Sl 1
NO 1
DETERMINACION DEL CUMPLIMIENTO
CUMPLIMIENTO CALIFICACION TOTAL
TOTAL =

CALIFICACION PONDERADA

RESULTADO
CUMPLIMIENTO = 78%
INCUMPLIMIENTO = 22%
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g AUDITORIA DE CALIDAD
f RESUMEN DE CUMPLIMIENTO

I ARN 4/4
% REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
N CALIDAD
1SO 9001:2008
Sl NO
Procesos Gerenciales 12 2
Procesos Claves 22 4
Procesos de Apoyo 18 5
TOTAL 52 11

CUADRO VALORATIVO

NIVEL | PUNTUACION

Si 1

NO 1

DETERMINACION DEL CUMPLIMIENTO

CUMPLIMIENTO CALIFICACION TOTAL
TOTAL = CALIFICACION PONDERADA
RESULTADO

CUMPLIMIENTO ISO 9001:2008 83%
INCUMPLIMIENTO ISO 9001:2008 = 17%
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AUDITORIA DE CALIDAD

FICHA DE CUMPLIMIENTO
REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE

ARL
1/1

SOoOLu7 roOonNV CALIDAD
N
REQUISITOS LEGALES
N° CUMPLE
PREGUNTAS
SI | NO
1 | ¢Se encuentra la empresa legalmente constituida? 1

2 | ¢Laempresa cuenta con todos los permisos que exige la ley parasu | 1

funcionamiento?
3 | ¢Laempresa cuenta con el Registro Unico de Contribuyentes? 1
4 | ¢Se encuentran definidas y se cumplen las Obligaciones 1
Tributarias?
5 | ¢Laempresa reconoce los Beneficios Sociales a los trabajadores? 1
TOTAL 10 0

cu

CUADRO VALORATIVO

NIVEL | PUNTUACION

SI 2

NO 1

DETERMINACION DEL CUMPLIMIENTO

MPLIMIENTO CALIFICACION TOTAL

TOTAL = CALIFICACION PONDERADA

RESULTADO

CUMPLIMIENTO LEGAL = 100%

INCUMPLIMIENTO LEGAL = 0%
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AUDITORIA DE CALIDAD

REPORTE DE OBSERVACIONES

RO
1/2

REPORTE DE OBSERVACIONES

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 7.2.1 | FolioN° | 01
Funcion/Area/Proceso: Proceso Claves Planta: | #1
Detalles de la Observacion
No existen registros de las revisiones de las especificaciones de los productos.
No existe documentacion de evidencia.
REPORTE DE OBSERVACIONES

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 7.2.2 | FolioN° | 01
Funcion/Area/Proceso: Procesos Claves Planta: | #1

Detalles de la Observacion

La empresa revisa los contratos de clientes, sin embargo:
Lo revisa 1 sola vez cada ocho dias, y cuando el caso lo amerita.

Morosidad en entregar la obra en el plazo establecido.
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el REPORTE DE OBSERVACIONES

REPORTE DE OBSERVACIONES
Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 6.1 | FolioN° |01
Funcion/Area/Proceso: Procesos de Apoyo Planta: | #1

Detalles de la Observacion

La empresa identifica y se puede acceder de manera facil a las fuentes de

informacion, sin embargo:
Equipo informético deficiente (virus, falta de mantenimiento).
Falta de actualizacion de tecnologia informatica.

No existe gestion de formacion al personal.

REPORTE DE OBSERVACIONES

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 6.2.1 | Folio N°

01

Funcién/Area/Proceso: Apoyo Planta:

#1

Detalles de la Observacion

parte de la empresa constructora “WBM”.

Falta de politicas de incentivos.

No existe un reconocimiento con algun tipo de incentivo a los colaboradores por
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LD I TEIEE S A AUDITORIA DE CALIDAD

REPORTE NO CONFORMIDADES

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MENOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 5.2 | FolioN° |01

Funcion/Area/Proceso: Gestion Planta: | #1

Detalles de la Observacion

Los requerimientos de los clientes no se cumplen con el objetivo de mejorar la

satisfaccion de los clientes, por tanto:

No existe documento donde se identifiqgue que los procesos cumplan con los

requisitos del cliente

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MENOR

Oportunidad de Mejora #: | Requisito SGC 551 | FolioN° |01

Funcion/Area/Proceso: Gerenciales Planta: | #1

Detalles de la Observacion

La empresa no ha asignado a algin miembro de la administraciéon misma quien,
independientemente de sus otras responsabilidades, deba contar con autoridad y
responsabilidades que incluyen, aseguramiento de que los procesos necesarios

para el sistema de administracion de calidad los cuales:
No se ha establecido.
No se ha implementado.

Y no se mantienen.
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AUDITORIA DE CALIDAD

REPORTE NO CONFORMIDADES

217

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MENOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 6.2.1 | Folio N°

01

Funcién/Area/Proceso:

Apoyo Planta:

#1

Detalles de la Observacion

Existen registros del personal con los que cuenta la empresa, sin embargo;

Se encuentra desactualizado.

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MENOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 7.3.4 | Folio N°

01

Funcién/Area/Proceso:

Claves Planta:

#1

Detalles de la Observacion

La empresa identifica los cambios del disefio, sin embargo:
No existe registro de dicha modificacion.

Existe clientes insatisfechos.
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REPORTE NO CONFORMIDADES

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MENOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 6.1 | FolioN° |01

Funcion/Area/Proceso: Apoyo Planta: | #1

Detalles de la Observacion

La empresa dispone de maquinaria y equipos con la tecnologia precisa, excepto:
Del tractor, una maquinaria que se alquila.

No existe documento de alquiler de dicha maquinaria (tractor).

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MENOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 6.2.1 | FolioN° | 01

Funcion/Area/Proceso: Apoyo Planta: | #1

Detalles de la Observacion

Los colaboradores de la empresa no cumplen con las especificaciones del Manual

de Funciones.

No existe registro del control sobre el cumplimiento del Manual de Funciones.
Existe registro desactualizado de personal con los cuenta la empresa.

No existe registro sobre capacitacion al personal.

No existe registro para el desempefio de las actividades.
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AUDITORIA DE CALIDAD

417
REPORTE NO CONFORMIDADES
REPORTE DE NO CONFORMIDAD MENOR
Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 6.2.1 | FolioN° | 01
Funcion/Area/Proceso: Apoyo Planta: | #1

Detalles de la Observacion

No existe procedimiento para asignar a un trabajador recién contratado al

departamento de Construccion

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MENOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC | ------ FolioN°® | 01

Funcion/Area/Proceso: Politica de Calidad Planta: #1

Detalles de la Observacion

La politica de calidad de la empresa se encuentra desactualizada.

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MAYOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 7.1 | FolioN° |01

Funcion/Area/Proceso: Gerenciales Planta: #1

Detalles de la Observacion

Incumplimiento al requisito de la norma (7.1); donde:

No existe documento alguno que indique el Flujo del Proceso de Construccion
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REPORTE NO CONFORMIDADES

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MAYOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 7.34 | FolioN° | 01

Funcién/Area/Proceso: Claves Planta: #1

Detalles de la Observacion

La empresa identifica los cambios del disefio, sin embargo:
No existe registro de dicha modificacion.
Quejas por parte de clientes.

Confusion de cambios en los disefios ya aprobados.

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MAYOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 7.4.1 | FolioN° | 01

Funcién/Area/Proceso: Clave Planta: #1

Detalles de la Observacion

La empresa mantiene un Sistema de seleccidn, evaluacidn/estimacion, del

desempefio; manual de proveedores de la organizacion, sin embargo:
No ejecuta el sistema
No existe registro de evaluacion a proveedores.

No existe auditorias relacionadas a comprobar que el proveedor mantenga niveles
de calidad.
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REPORTE NO CONFORMIDADES

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MAYOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 7.4.1 | FolioN° | 01

Funcién/Area/Proceso: Procesos Claves Planta: #1

Detalles de la Observacion

La empresa no acostumbra a realizar auditorias de segunda parte a proveedores,

por tanto:
No existen registros de proveedores aprobados.
Materiales de construccion de baja calidad.

Retraso en la entrega de Ordenes de Pedido.

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MAYOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 7.5.2 | FolioN° | 01

Funcién/Area/Proceso: Claves Planta: #1

Detalles de la Observacion

La empresa ha incumplido con el requisito de la norma (7.5.2), no se verifica que
el personal cumpla con los requisitos que de acuerdo a sus exigencias asi lo

requiera.

No existe registro alguno sobre plan de estudios y analisis de las capacidades de

los procesos.
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REPORTE NO CONFORMIDADES

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MAYOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC 6.2.1 | FolioN° | 01

Funcion/Area/Proceso: Procesos de Apoyo Planta: | #1

Detalles de la Observacion

Los colaboradores de la empresa reciben capacitacion solo en el area

construcciones, el personal administrativo se capacita por su propia cuenta.
Atencion al cliente deficiente.

Poca formacion de personal administrativo.

REPORTE DE NO CONFORMIDAD MAYOR

Oportunidad de Mejora #: Requisito SGC | ------ Folio N° | 01

Funcion/Area/Proceso: Requisitos del cliente Planta: | #1

Detalles de la Observacion

La empresa no da cumplimiento a los plazos de entrega del producto, estipulados

en el contrato con el cliente
Falta de una planificacion adecuada de trabajo.

La empresa carece de personal eléctrico; razon por la cual en los acabados se toma

demasiado tiempo para terminar las unidades habitacionales.
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

ELABORADO POR: LIDA NATALY BERRONES CHANGA
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” Cddigo:7.2.2

ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

PLAN DE ACCION

NO

OBSERVACIONES

RESPONSABLE | TIEMPO DE
CUMPLIMIENTO

ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

La empresa revisa los
contratos de clientes, sin
embargo:

Lo revisa 1 sola vez cada
ocho dias, y cuando el caso lo

Realizar verificacion si la obra se estd ejecutando
correctamente con el fin de ir identificando las novedades o
imprevistos y comunicar a los clientes.

Verificar dos veces por semana que la ejecucion de la misma
se esté realizando en cuanto al contrato estipulado.

_ Ing. Olga Uvidia 1 mes
amerita. _ _
Verificar dos veces en la semana respecto al tiempo de pago
Morosidad en entrega la obra de acuerdo al contrato estipulado.
en el plazo establecido.
ELABORO: Ing. Lida Berrones. REVISO: Ing. Geovanny Alarcon. APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” Cadigo: 6.1
ARQUITECTURA Y BIENES RAICES
AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

PLAN DE ACCION

NO

OBSERVACIONES

RESPONSABLE

TIEMPO DE
CUMPLIMIENTO

ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

La empresa identifica y se puede
acceder de manera facil a las fuentes de
informacion, sin embargo:

Equipo informatico deficiente (virus,
falta de mantenimiento).

Falta de actualizacién de tecnologia
informatica.

No existe gestion de formacion al
personal.

Ing. Maria
Vallejo

1 mes

Realizar mantenimiento preventivo,
disminuyendo tiempo muerto, tiempo de parada
de equipo, menor costo de reparaciones.

Capacitar al personal administrativo.

ELABORO: Ing. Lida Berrones.

REVISO: Ing. Geovanny Alarcon.

APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” Caddigo: 5.5.1
ARQUITECTURA Y BIENES RAICES
AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

PLAN DE ACCION

NO

OBSERVACIONES

RESPONSABLE | TIEMPO DE

CUMPLIMIENTO

ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

La empresa no ha asignado a algun
miembro de la administracion misma
quien, independientemente de sus
otras responsabilidades, deba contar
con autoridad y responsabilidades
que incluyen, aseguramiento de que
los procesos necesarios para el
sistema de administracion de calidad
los cuales:

No se ha establecido.
No se ha implementado.

Y no se mantienen

Ing. Jonathan

15 di
Segura. 5 dias

Realizar un anélisis del personal por competencia
para el sistema de gestion de la calidad.

Realizar Seleccién del personal.

Realizar la correspondiente Contratacion del
personal seleccionado.

Verificar al personal contratado durante el ejercicio
de su trabajo.

ELABORO: Ing. Lida Berrones.

REVISO: Ing. Geovanny Alarcon.

APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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SCWN AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

PLAN DE ACCION

N° | OBSERVACIONES RESPONSABLE | TIEMPO DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA
CUMPLIMIENTO
La empresa identifica los Realizar una lista de necesidades para el disefio del
cambios del disefio, sin producto.
embargo:

Disefiar un Diagrama de flujos.
No existe registro de dicha

Realizar un Plan de aseguramiento de la calidad del

modificacion.
producto.

Existe molestias de los | |pg, William _ _ _ -

clientes. Lema C. 2 meses Verificar y revisar el disefio para su realizacion.
Archivar  los planos destinados para Su respectiva
modificacion, al igual que los planos modificados.
Disefar y desarrollar el proceso del producto.
Seguimiento al proceso de disefio y desarrollo y al servicio
que este genere.

ELABORO: Ing. Lida Berrones. REVISO: Ing. Geovanny Alarcon. APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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PLAN DE ACCION

EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” Cadigo: 6.1
ARQUITECTURA Y BIENES RAICES
AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

N° | OBSERVACIONES RESPONSABLE TIEMPO DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA
CUMPLIMIENTO
La empresa dispone de Gestionar presupuesto para la compra de
maquinaria y equipos con la maquinaria propia para la empresa, evitando
tecnologia precisa, excepto: pérdida de tiempo en los procesos de
1 construccion.

Del tractor, una maquinaria
que se alquila.

No existe documento de
alquiler de dicha maquinaria
(tractor).

Arg. William Buenafio

1 afio
Machado.

ELABORO: Ing. Lida Berrones.

REVISO: Ing. Geovanny Alarcon.

APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” Cédigo: 6.2
/ 2% ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

o P T F

=LY AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

PLAN DE ACCION

N° | OBSERVACIONES RESPONSABLE | TIEMPO DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA
CUMPLIMIENTO
Los colaboradores de la empresa no Realizar un proceso de Pre-seleccion de
cumplen con las especificaciones del personal nuevo.

Manual de Funciones.

Realizar una Evaluacion del personal actual.

No existe registro del control sobre el

cumplimiento  del  Manual  de Realizar el proceso de Seleccion al personal.

Funciones. Realizar el proceso de Induccidn al personal.
_ _ _ Ing. Jonathan 1 mes

Existe registro desactualizado de Segura Realizar un Entrenamiento en el puesto de

personal con los cuenta la empresa. trabajo

'\:0 eXIsteIreglstro sobre capacitacion Realizar una Evaluacion de las competencias del

al personal. personal.
Crear conciencia en el personal para lograr los
objetivos de calidad.

ELABORO: Ing. Lida Berrones. REVISO: Ing. Giovanny Alarcon. APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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SG‘L Lf?—f—,gﬁ AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

PLAN DE ACCION

N° | OBSERVACIONES RESPONSABLE | TIEMPO DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA
CUMPLIMIENTO

No existe procedimiento para asignar Realizar una nueva Evaluacién al personal
a un trabajador recién contratado al contratado.
departamento de Construccion. i i

Ing. Jonathan Realizar el proceso de Induccion al personal.

1 mes
Segura Realizar un Entrenamiento en el puesto de

trabajo, ganando la integracion en el puesto en el
menor tiempo posible, en el cual debe conocer
todo lo relacionado con la empresa.

ELABORO: Ing. Lida Berrones. REVISO: Ing. Geovanny Alarcon. APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” Cadigo: 6.2.1

ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

PLAN DE ACCION

NO

OBSERVACIONES

RESPONSA
BLE

TIEMPO DE
CUMPLIMIENTO

ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

No existe un
reconocimiento con algun
tipo de incentivo a los
colaboradores  por parte
de la empresa constructora
“WBM”.

Ing. Jonathan

Elaborar un Plan de Incentivos (aumento de salarios, gratificacion
por actuacién individual y en equipo, participacion de utilidades,
etc); logrando més calidad, mas cantidad, menor coste y mayor
satisfaccion; de este modo también se incrementa la produccion
siempre que no descienda la calidad, premiandole por ejemplo: al
ahorro de material.

15 dias
Segura.
Motivar al personal a ser mas productivo posible.
Falta de politicas de
incentivos.
ELABORO: Ing. Lida Berrones. REVISO: Ing. Geovanny Alarcon. APROBO: Ing. Fernando Esparza.

140




PAC 9/14

& N

e Wy Al e S |

EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA | Cédigo: ------
Y BIENES RAICES

P e VA S Vo
—

AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

PLAN DE ACCION

N° | OBSERVACIONES | RESPONSABLE

TIEMPO DE
CUMPLIMIENTO

ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

Auditoria propone la siguiente politica de calidad:

WBM Arquitectura y Bienes Raices, asume como politica de
Calidad, producir y resolver diversas necesidades de
construccién en el area habitacional y comercial de calidad,
que cumplan con los requerimientos y especificaciones de

N _ Arghg::;fm 8 dias nue_stros clientes a través de un Sistema de Gestion _de la
La politica de calidad Machado Calidad de acuerdo a la norma 1SO 9001:2008; con seriedad,
de la empresa se ' profesionalismo y prontitud, que permita el constante
encuentra mejoramiento de los procesos, manteniendo una base de
desactualizada. empleados  plenamente  capacitados, = motivados vy
comprometidos con los objetivos de la empresa.
ELABORO: Ing. Lida Berrones. REVISO: Ing. Geovanny Alarcon. APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” Codigo:------
/ % ARQUITECTURA Y BIENES RAICES
AL AP S TR T A _
SIS T S PN AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:
V
PLAN DE ACCION
N° | OBSERVACIONES RESPONSABLE | TIEMPO DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

CUMPLIMIENTO

La Estructura Organica de la
empresa se encuentra
desactualizada.

Anexo N°)

Auditoria propone la Estructura Organica actualizada. (Ver

ELABORO: Ing. Lida Berrones.

REVISO: Ing. Giovanny Alarcon.

APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” Cadigo: 7.1
ARQUITECTURA Y BIENES RAICES
AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

PLAN DE ACCION

NO

OBSERVACIONES

RESPONSABLE | TIEMPO DE
CUMPLIMIENTO

ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

Incumplimiento al requisito
de la norma (7.1); donde:

No existe documento alguno
que indique el Flujo del
Proceso de Construccion

Ing. Javier Ofate 15 dias

Realizar la lista preliminar de necesidades para
realizar el producto.

Diseiar un Diagrama de flujo de procesos.

Realizar una lista de las caracteristicas del
producto.

Elaborar un Plan para el aseguramiento de la
calidad del producto.

ELABORO: Ing. Lida Berrones.

REVISO: Ing. Giovanny Alarcon.

APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

AUDITORIA DE CALIDAD

PLAN DE ACCION

Fecha:

NO

OBSERVACIONES

RESPONSABLE

TIEMPO DE
CUMPLIMIENTO

ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

La empresa mantiene un
Sistema de seleccion,

evaluacion/estimacion, del
desempefio; manual de
proveedores de la

organizacion, sin embargo:
No ejecuta el sistema

No  existe  registro de
evaluacion a proveedores.

No existe auditorias
relacionadas a comprobar que
el proveedor mantenga niveles
de calidad.

Ing. Rosario
Hernandez.

1 mes

Elaboracion de un Plan de evaluacion, reevaluacion y
seguimiento de los proveedores

Establecer contacto con el proveedor para acordar la
fecha de evaluacion, reevaluacion y seguimiento del
mismo.

Asignar una calificacion a cada proveedor.

Realizar un informe de Evaluacion de Proveedores e
ingresar la informacion al Sistema de Proveedores

ELABORO: Ing. Lida Berrones.

REVISO: Ing. Geovanny Alarcon.

APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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SOL ST S O
S

PLAN DE ACCION

EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” Cadigo: 7.5.2.
ARQUITECTURA Y BIENES RAICES
AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

N° | OBSERVACIONES

RESPONSABLE TIEMPO DE

CUMPLIMIENTO

ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

La empresa no ha cumplido con el
requisito de la norma (7.5.2), no se
verifica que el personal cumpla con los
requisitos que de acuerdo a sus
exigencias asi lo requiera.

No existe registro alguno sobre plan de
estudios y analisis de las capacidades
de los procesos.

No existe delimitacién de funciones.

No existe procedimientos  de

realizacién del producto.

Ing. Javier Ofate,
1 mes
Ing. William Lema

Realizar un diagrama de flujo de procesos.

Realizar encuestas para la evaluacion de
satisfaccion del cliente.

Elaborar un Plan de estudios de capacidades
del proceso.

Revisar perfiles de los responsables de los
procesos de produccién.

Realizar evaluaciones a los involucrados en
los procesos.

ELABORO: Ing. Lida Berrones.

REVISO: Ing. Geovanny Alarcon.

APROBO: Ing. Fernando Esparza.
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” Cadigo: 6.2.1
ARQUITECTURA'Y BIENES RAICES
AUDITORIA DE CALIDAD Fecha:

PLAN DE ACCION

NO

OBSERVACIONES

RESPONSABLE | TIEMPO DE
CUMPLIMIENTO

ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

Los colaboradores de la empresa
reciben capacitacion solo en el area
construcciones, el personal
administrativo se capacita por su
propia cuenta.

Atencion al cliente deficiente.

Poca  formacion de  personal
administrativo

.No existe registro sobre capacitacién
al personal.

No existe registro para el desempefio
de las actividades.

Realizar un proceso de Pre-seleccion de personal
nuevo.

Realizar una Evaluacion del personal actual.

Realizar el proceso de Seleccion al personal.

Realizar el proceso de Induccion al personal.

Ing. Jonathan

Segura 1 mes

Realizar un Entrenamiento en el puesto de
trabajo.

Realizar una Evaluacion de las competencias del
personal.

Determinar las necesidades de formacion.

Crear conciencia en el personal para lograr los
objetivos de calidad.
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Sl A A REUNION DE CIERRE 1/2

CONSTRUCTORA “WBM” | ACTA DE REUNION DE | CODIGO:
ARQUITECTURA Y | CIERRE DE AUDITORIA

EDICION: Junio
2014

BIENES RAICES

Lugar y Fecha: Riobamba, 30 de Octubre del | Hora: 10h00
2014

Objetivo: Verificar el Proceso de Produccion. Alcance: Proceso de
Produccion.

Criterios: Normativa Interna y Norma ISO | Recursos: Materiales y

9001:2008 Financieros.

Auditoria: SGC D Reunion: Cierre |:|

Fecha de cierre de Auditoria

ORDEN DEL DIA

Introduccién.

Presentacion del equipo de auditoria.

Firma de Acta de Cierre

Introduccion:

En la ciudad de Riobamba siendo las 15h00 del dia lunes 22 de Junio del
2015, reunidos en las respectivas instalaciones de la empresa, se lleva a cabo
la Reunion de Cierre de la Auditoria de Calidad, realizada a la empresa
Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices”, con la finalidad de
presentar las no conformidades y observaciones identificadas en la misma,
dichas no conformidades y acciones correctivas y/o preventivas se detallan en

el informe final.

Por tanto, siendo exactamente las 15h30, se da por concluida la presente

reunion de cierre.
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& =2 REUNION DE CIERRE
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RC

Gerente General
Arg. William Buenafio Machado

= 2/2
Presentacion del equipo auditor:
GRUPO AUDITOR
N° Nombres y Apellidos Cargo Firma
1 | Ing. Giovanny Alarcén P. Auditor Lider
2 | Ing. Leonardo Cabezas R. Jefe de Equipo
3 | Srta. Lida Berrones Ch. Auditor
Firman:
Fecha de entrega de Informe: 22 de Junio del 2015.
Para constancia de la instalacion de la auditoria Firman:
L JFE e

Auditor Lider
Ing. Giovanny Alarcén P.
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

r ‘ AUDITORIA DE CALIDAD-PRIMERA PARTE CG1/1

AUDI TORIA
.S‘OL 770N
N CARTA DE FINALIZACION
Riobamba, 30 de octubre del 2014.
Arquitecto.

William Buenafio Machado.

GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM”
ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

Presente.

De mi consideracion:

En la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, a los veinte y tres dias del mes de
Junio del afio dos mil quince, suscribe la Ing. Lida Berrones, en calidad de Auditor, en
la Sala de reuniones de la empresa, con el objeto de dar constancia de la lectura del
Informe de Auditoria de Calidad a la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y
Bienes Raices, del canton Riobamba, Provincia de Chimborazo, periodo 2013, que fue

realizada en conformidad de la Normativa Interna y la Norma 1SO 9001:2008.

A continuacion se puntualiza las respectivas no conformidades y observaciones

encontradas con sus respectivas conclusiones y recomendaciones.

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

Atentamente,

Lida Berrones (Audltor)
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EMPRESA CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

r ) AUDITORIA DE CALIDAD-PRIMERA PARTE 1A 1/1
ALDI TORIA

SOLUTIO/V
N INFORME DE AUDITORIA

Antecedentes

La Auditoria de Calidad a la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes
Raices, realizara por primera vez el equipo de auditoria Auditoria Solutions, el mismo
que ayudara a verificar la eficiencia del sistema de Gestion de Calidad y su capacidad

para cumplir con los requisitos del cliente.
Motivo de la Auditoria

La Auditoria de Calidad a la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes
Raices , serd aplicada a los procesos de producciéon (construccion de unidades
habitacionales), con el propdsito de verificar la conformidad de los Requisitos del
Cliente, Requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y Requisitos Legales e identificar las

no conformidades y oportunidades de mejora.

Objetivos de la Auditoria

Objetivo general

Desarrollar una Auditoria de Calidad a la Empresa Constructora WBM Arquitectura y
Bienes Raices, del Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo, Periodo 2013, a fin de

establecer la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.

Objetivos Especificos

Determinar los aspectos tedricos de la Auditoria de Calidad, a través de investigaciones
en libros, manuales, paginas web, para contar con una base de conceptos sélidos que
permitan desarrollar la investigacion sobre la empresa Constructora “WBM”

Arquitectura y Bienes Raices.
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Planificar y ejecutar la auditoria de calidad mediante un andlisis de la base cientifica —
metodoldgica que permita el uso y aplicacion de técnicas y herramientas para el
levantamiento de informacion confiable, oportuna y veraz que sirva de soporte para el

presente examen de auditoria de calidad.

Analizar los resultados de la auditoria de calidad y proponer medidas correctivas que

permitan mejorar los procesos relacionados con la prestacion del servicio.
Alcance

La Auditoria de Calidad se realizara a la Empresa Constructora WBM Arquitectura y
Bienes Raices, del Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo, Periodo, la misma que
estard dividida en tres partes: a) Requisitos del Cliente; b) Requisitos de la Norma
hara énfasis al Mapa de Procesos, tomando en cuenta todos los procesos estratégicos,
claves y de apoyo; y ¢) Requisitos Legales ya que estos requisitos no pueden estar

aislados del proceso de produccion, todos se complementan:
Observaciones, No Conformidad Menor y No Conformidad Mayor

OBS 1:

La empresa revisa los contratos de clientes, sin embargo:

Morosidad en entrega la obra en el plazo establecido
RM 1:

Realizar verificacion si la obra se esta ejecutando correctamente con el fin de ir

identificando las novedades o imprevistos y comunicar a los clientes.

Verificar dos veces por semana que la ejecucién de la misma se esté realizando en

cuanto al contrato estipulado.

Verificar dos veces en la semana respecto al tiempo de pago de acuerdo al contrato

estipulado.
OBS 2:

Equipo informatico deficiente (virus, falta de mantenimiento).
Falta de actualizacion de tecnologia informatica.

No existe gestion de formacidn al personal.
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RM 2:

Realizar mantenimiento preventivo, disminuyendo tiempo muerto, tiempo de parada de

equipo, menor costo de reparaciones.
Capacitar al personal administrativo.
OBS 3:

Existen registros del personal con los que cuenta la empresa, sin embargo;

Se encuentra desactualizado.
RM 3:

Actualizar el registro de personal, con el fin de conocer su asistencia, puntualidad,
vacaciones, permisos, ascensos entre otros, por tal motivo tiene que ser actualizada

permanentemente.
OBS 4:

La empresa no ha asignado a algin miembro de la administracion misma quien,
independientemente de sus otras responsabilidades, deba contar con autoridad y
responsabilidades que incluyen, aseguramiento de que los procesos necesarios para el

sistema de administracion de calidad los cuales:

No se ha implementado
No se ha establecido.

No se ha implementado.

RM 4:

Realizar un analisis del personal por competencia para el sistema de gestion de la

calidad.
Realizar Seleccion del personal.
Realizar la correspondiente Contratacion del personal seleccionado.

Verificar al personal contratado durante el ejercicio de su trabajo.
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OBS 5:

La empresa identifica los cambios del disefio, sin embargo:
No existe registro de dicha modificacion.

Existe molestias de los clientes.

RM 5:

Realizar una lista de necesidades para el disefio del producto.
Disefar un Diagrama de flujos.

Realizar un Plan de aseguramiento de la calidad del producto.
Verificar y revisar el disefio para su realizacion.

Archivar los planos destinados para su respectiva modificacion, al igual que los planos

modificados.

Disefar y desarrollar el proceso del producto.

Seguimiento al proceso de disefio y desarrollo y al servicio que este genere.
OBS 6:

No existe procedimiento para asignar a un trabajador recién contratado al departamento
de Construccion.

RM 6:
Realizar una nueva Evaluacién al personal contratado.
Realizar el proceso de Induccion al personal.

Realizar un Entrenamiento en el puesto de trabajo, ganando la integracién en el puesto

en el menor tiempo posible, en el cual debe conocer todo lo relacionado con la empresa.

Conclusién

Al culminar el presente estudio de investigacion, se puede llegar a la conclusion:
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Una vez evaluados los Requisitos tanto del Cliente, de la Norma ISO 9001:2008 vy la
Normativa Legal se ha determinado que el Sistema de Gestion de Calidad no es eficaz
ya que se encontro que los documentos Manual de Calidad, Manual de Funciones estan
desactualizados y no existe un documento en el que se pueda realizar un analisis de la
Satisfaccion del Cliente, lo que pone en riesgo el Sistema de Gestion de Calidad, se
sugiere acatar todas las recomendaciones en la brevedad posible para evitar futuros
riesgos, especialmente actualizar y aprobar el Manual de Calidad, Manual de Funciones
y crear un Procedimiento para el analisis de los cliente sobre pardmetros de satisfacer

las Necesidades, expectativas del Cliente.

Riobamba, 30 de octubre del 2014.

Lida Berrones Arqg. William Buenaino Machado
AUDITOR GERENTE GENERAL
A & S AUDITORES SOLUTIONS CONSTRUCTORA “WBM”

ARQUITECTURA Y BIENES RAICES
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Como parte final de este trabajo de investigacion realizado a la empresa
CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES; seran
presentadas las conclusiones a las cuales se ha llegado luego del anélisis y diagnostico
del Sistema de Gestion de la Calidad y de la Normativa Interna de la empresa y las

recomendaciones para la aplicacion de los procesos de auditoria de calidad.

Es importante sefialar que el éxito de la empresa dependera de la decision que tenga el
nivel estratégico para la aplicaciéon de las recomendaciones planteadas en la presente

propuesta.
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CONCLUSIONES

Se desarroll6 la Auditoria de Calidad — Primera Parte a la empresa Constructora
“WBM” Arquitectura y Bienes Raices, dicho estudio permiti6 verificar el
cumplimiento de las expectativas de los clientes y la satisfaccion que adquieren

de la prestacion del producto de calidad recibido.

Se desarrollé un marco tedrico conceptual, que sirvié como mecanismo principal

para conocer la aplicacion de los procesos y su gestion dentro de la empresa.

Se aplicd la metodologia de investigacion que permitid, llevar a cabo la

gjecucion exitosa de este trabajo de tesis.

Se aplicaron evaluaciones al cumplimiento de requisitos que exige la Norma 1SO
9001:2008; asi como también a la Normativa Interna de la empresa; motivo por
el que la ejecucion de la presente tesis plantea un informe de auditoria de calidad
esencial para lograr que los procesos que tiene la empresa sean llevados a cabo y
que sus metas sean alcanzables; asi como también una adecuada relacion y
consistencia de las estrategias con los objetivos de la empresa necesarios para el

logro de un efectivo control de la misma.

Finalmente, se present6 un informe de Auditoria, en el mismo se dio a conocer
las no conformidades, observaciones, oportunidades de mejora y sus respectivas
conclusiones y recomendaciones; dicho informe ademas servirad para lograr un
correcto desenvolvimiento dando paso a un mejor control de calidad y mayor

eficiencia en sus actividades cotidianas.
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RECOMENDACIONES

Elaborar la documentacion pertinente para la ejecucion del Sistema de Gestion
de la Calidad, y dar conformidad a la gestion del mismo, de igual manera si la
Direccién muestra su compromiso con este proyecto sera mas facil la aceptacion

del mismo por parte del resto de los integrantes de la empresa.

Implementar auditorias de calidad internas como herramienta que apoya
directamente el mejoramiento continuo de los procesos internos y la satisfaccion

de los clientes de la organizacion.

A los directivos de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes
Raices, el tomar consideracion las responsabilidades de identificar los
mecanismos necesarios para sus colaboradores para facilitar un mejor control y
analizar la asignacion de funciones para cada proceso que resultaria mas

conveniente para el progreso de la misma.

Efectuar una retroalimentacion constante en la mejora de los procesos de la
organizacion, ya que esto permitira identificar de mejor manera cada uno de sus
procesos, necesarios para monitorear y controlar el rendimiento, cumplimiento
de los requisitos que exige la Norma ISO 9001:2008, permitiendo a la vez
efectuar los correctivos que se requieran para alcanzar los objetivos expresados

en el Manual de Calidad de la empresa.

A los directivos de la empresa se tome en cuenta cada una de las
recomendaciones aqui identificadas con el fin de mejorar su gestion y asi evitar

errores en el progreso o corregirlos a tiempo.

157



BIBLIOGRAFIA

Bureau Veritas Formacién, (2010). El Auditor de Calidad. 32 ed. Madrid: Fundacion

Confemetal.

Mills D., (2000). Manual de Auditoria de la Calidad. 22 ed. Madrid: Ediciones Gestion
2000.

Déavalos Arcentales N., (1990). Enciclopedia Basica de Administracién Contabilidad y

Auditoria. 3% ed. Quito. Corporacién de Estudios y Publicaciones.

Quevedo Ramirez, José S., (2005). Auditoria de Estados Financieros. 22 ed. Meéxico.
ISEF.

Meigs W., (1975). Principios de Auditoria. 1# ed. México: Diana
Mantilla S., (2009). Auditoria de Control Interno. 2% ed. Bogota: Ecoe Ediciones.

Camison C. et al., (2007). Gestién de la Calidad: conceptos, enfoques, modelos y

sistemas. Madrid: Pearson Educacion.

De la Pefia Gutiérrez A., (2009). Auditoria un enfoque préctico. Madrid: Learning
Paraninfo.

Taylor D., (1987). Auditoria: Integracion de conceptos y procedimientos. México:

Noriega Editores.

Fontalvo T., Vergara J., (2010). La Gestion de la Calidad en los Servicios 1SO
9001:2008. 22 ed. Medellin: Ecoe Ediciones.

Quevedo Ramirez, J., (2005). Auditoria de Estados Financieros. México. ISEF.

158



LINCOGRAFIA

Organizacion Internacional de Estandarizacion, Norma Internacional de Estandarizacion

9001:2008, Sistema de Gestion de la calidad — Requisitos. pdf. Recuperado de
http://www.is0.0rg.

Organizacion Internacional de Estandarizacion, 9000:2005. Sistema de Gestion de la

calidad — Fundamentos y vocabulario.pdf. Recuperado de http:// www.iso.org.

Conformidades en auditoria de calidad. Recuperado de
http://www.aec.es/c/document library/get file?uuid=783d8fbd-12df-43f3-b12c-
blc5cabcebd7&groupld=10128

Conformidades en auditoria de calidad. Recuperado de

http://www.hederaconsultores.com/docs/noconformidadesfrecuentes.pdf

indices en auditoria. Recuperado de
http://misanotacionescontables.blogspot.com/2009/03/indices-y-marcas-de-los-papeles-
de.html

Papeles de trabajo en auditoria de calidad. Recuperado de

http://www.asezac.gob.mx/pages/transparencia/fracc i/ManualGeneralDeAuditoria.pdf

indices de auditoria. Recuperado de
http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/657.45-H557d/657.45-H557d-
CAPITULO%201V.4.pdf

Procedimientos de auditoria. Recuperado de
http://www.o0as.org/juridico/spanish/mesicic3_mex_anexoll.pdf procedimientos de

auditoria

Enfoque de procesos. Recuperado de

http://www.funlam.edu.co/administracion.modulo/NIVEL-04/Procesos.pdf

Norma Internacional de Estandarizacion. Recuperado de

http://www.iso.org/iso/private standards-ES.pdf

159


http://www.iso.org/
http://www.iso.org/
http://www.aec.es/c/document_library/get_file?uuid=783d8fbd-12df-43f3-b12c-b1c5ca5ce5d7&groupId=10128
http://www.aec.es/c/document_library/get_file?uuid=783d8fbd-12df-43f3-b12c-b1c5ca5ce5d7&groupId=10128
http://www.hederaconsultores.com/docs/noconformidadesfrecuentes.pdf
http://misanotacionescontables.blogspot.com/2009/03/indices-y-marcas-de-los-papeles-de.html
http://misanotacionescontables.blogspot.com/2009/03/indices-y-marcas-de-los-papeles-de.html
http://www.asezac.gob.mx/pages/transparencia/fracc_i/ManualGeneralDeAuditoria.pdf
http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/657.45-H557d/657.45-H557d-CAPITULO%20IV.4.pdf
http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/657.45-H557d/657.45-H557d-CAPITULO%20IV.4.pdf
http://www.oas.org/juridico/spanish/mesicic3_mex_anexo11.pdf
http://www.funlam.edu.co/administracion.modulo/NIVEL-04/Procesos.pdf
http://www.iso.org/iso/private_standards-ES.pdf

ISO 9001:2008. Recuperado de
http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf

La calidad en los Servicios. Recuperado de
http://www.managementensalud.com.ar/ebooks/La Gestion de la Calidad en los Ser
vicios 1S0O9001-2008.pdf

La calidad. Recuperado de http://www.analizacalidad.com/docftp/fi193auto8.pdf

Importancia de la calidad. Recuperado de

http://www.analizacalidad.com/docftp/fil98auditorias.pdf

Herramientas para evaluar calidad. Recuperado de
http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/2664/1/82T00137.pdf

Seguimiento del programa de auditoria de calidad segun la norma 1SO. Recuperado
dehttp://www.itp.gob.pe/normatividad/demos/doc/Normas%20Internacionales/Union%
20Europea/ISO/DirectriceAuditoria.pdf

Lista de verificacion. Recuperado de http://www.sistemasycalidadtotal.com/wp-

content/uploads/2012/01/L ista-de-Verificacion-Depto-Compras.pdf

Recoleccion de evidencias. Recuperado de

http://gestionsgc.files.wordpress.com/2009/09/procedimiento auditoria interna calidad

-libro.pdf

La evidencia en auditoria de calidad. Recuperado de

http://blogauditoria.files.wordpress.com/2009/11/evidencia.pdf

160


http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf
http://www.managementensalud.com.ar/ebooks/La_Gestion_de_la_Calidad_en_los_Servicios_ISO9001-2008.pdf
http://www.managementensalud.com.ar/ebooks/La_Gestion_de_la_Calidad_en_los_Servicios_ISO9001-2008.pdf
http://www.analizacalidad.com/docftp/fi193auto8.pdf
http://www.analizacalidad.com/docftp/fi198auditorias.pdf
http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/2664/1/82T00137.pdf
http://www.itp.gob.pe/normatividad/demos/doc/Normas%20Internacionales/Union%20Europea/ISO/DirectriceAuditoria.pdf
http://www.itp.gob.pe/normatividad/demos/doc/Normas%20Internacionales/Union%20Europea/ISO/DirectriceAuditoria.pdf
http://www.sistemasycalidadtotal.com/wp-content/uploads/2012/01/Lista-de-Verificacion-Depto-Compras.pdf
http://www.sistemasycalidadtotal.com/wp-content/uploads/2012/01/Lista-de-Verificacion-Depto-Compras.pdf
http://gestionsgc.files.wordpress.com/2009/09/procedimiento_auditoria_interna_calidad-libro.pdf
http://gestionsgc.files.wordpress.com/2009/09/procedimiento_auditoria_interna_calidad-libro.pdf
http://blogauditoria.files.wordpress.com/2009/11/evidencia.pdf

Anexo 1. Cuestionario

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Investigador: Lida Berrones.
Encuesta dirigida: Personal Administrativo y de Apoyo.

Objetivo: Recopilar informacién que ayude a la ejecucion del presente trabajo de
estudio, al proceso de construccion de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y
Bienes Raices, de la Provincia de Chimborazo del canton Riobamba, Periodo 2013,
dicho investigacion contribuira identificar las no conformidades y las oportunidades de
mejora que posee dicha empresa.

Indicaciones generales: La presente encuesta se realiza con la finalidad de determinar
la calidad con las que se realiza las unidades habitacionales, la informacion que se
obtenga de esta encuesta servird de mucho éxito para la realizacién de la presente
investigacion.

Por favor complete la encuesta cuidadosamente al leerla por completo primero, y luego
sefiale sus respuestas con una “X” en el casillero correspondiente SI o No.

Cuestionario:

¢ Conoce usted lo que es una auditoria de calidad?

st [] NO [ ]

¢ Esta usted comprometido con el Sistema de Gestion de Calidad?

st [] NO [ ]

¢Se ha dado a conocer a los involucrados de la empresa la politica y objetivos de la
calidad?

st [] NO [ ]
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¢Se ha difundido en la empresa la importancia de satisfacer las necesidades de los
clientes?

Sl |:| NO |:|

¢ Disfruta totalmente de su trabajo?

st [] NO [ ]

¢Se reconoce algln tipo de incentivo por parte de la empresa constructora “WBM”
(comision, felicitacidn, placa, otros), cuando aporta valor agregado a su trabajo?

st [] NO [ ]

Cree usted que se pueda realizar una auditoria de calidad a la empresa Constructora
“WBM” Arquitectura y Bienes Raices; que nos permitird cumplir con las expectativas
del cliente y su satisfaccion con la produccién de las unidades habitacionales de
calidad?

st [] NO [ ]

¢El personal se encuentra capacitado para realizar la funcion asignada?

st [] NO [ ]

¢Qué importancia tiene un mapa de procesos dentro de su empresa?
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st [] NO [ ]

¢Provee la voz del cliente para alcanzar la satisfaccion?

st [] NO [ ]

¢Cree usted que una auditoria de Calidad permitira identificar las no conformidades y
oportunidades de mejora que tiene la empresa en la que actualmente se encuentra
laborando?

st [] NO [ ]
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Anexo 2. Entrevista

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Investigador: Lida Berrones.
Encuesta dirigida: Gerente General.

Objetivo: Recopilar informacion que ayude a la ejecucion del presente trabajo de
estudio, al proceso de construccion de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y
Bienes Raices, de la Provincia de Chimborazo del cantén Riobamba, Periodo 2013,
dicho investigacion contribuird identificar las no conformidades y las oportunidades de
mejora que posee dicha empresa.

Indicaciones generales: La presente encuesta se realiza con la finalidad de determinar
la calidad con las que se realiza las unidades habitacionales, la informacion que se
obtenga de esta encuesta servira de mucho éxito para la realizacion de la presente
investigacion.

Por favor complete la encuesta cuidadosamente al leerla por completo primero, y luego
sefale sus respuestas con una “X” en el casillero correspondiente SI o No.

Cuestionario:

¢ Esta usted comprometido con el Sistema de Gestion de Calidad?

Dispone y se ha dado a conocer a los involucrados de la empresa la politica y objetivos

de la calidad?
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¢Dispone de los documentos necesarios para la planificacion, operacion y control eficaz

de los procesos?

¢Se reconoce algun tipo de incentivo por parte de la empresa constructora “WBM”
(comision, felicitacion, placa, otros), cuando aporta valor agregado al trabajo los

colaboradores?

¢Cree usted que se pueda realizar una auditoria de calidad a la empresa Constructora
“WBM” Arquitectura y Bienes Raices; que nos permitird cumplir con las expectativas
del cliente y su satisfaccion con la produccién de las unidades habitacionales de

calidad?

¢ Se comunica a todos los colaboradores sobre la importancia de satisfacer los requisitos

de los clientes?
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Gracias por su colaboracion...!
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Anexo 3. Manual de calidad

MANUAL DE CALIDAD
1SO: 9001:2008

CONSTRUCTORA “WBM”
ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

@) W/ZM |

ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

MANUAL DE CALIDAD Revision: 01

ISO 9001:2008 Pagina 01 de 19

Portada

Revisado y Aprobado por:

William Buenafio Machado

Riobamba, 04 de julio del

Gerente

2015
Ed N° Fecha Modificaciones
01 04/07/2015 Edicion original

12 Edicion: Julio 2015

1/19
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MANUAL DE CALIDAD CONSTRUCTORA “WBM”
1SO: 9001:2008 ARQUITECTURA Y BIENES RAICES

1. INDICE GENERAL

CAPITULO TITULO REVISION | FECHA
Portada Portada del Manual de Calidad 01 04/07/2015
01 Indice General 01 04/07/2015
02 Presentaciéon de la empresa. 01 04/07/2015
03 Estructura del Sistema de Gestion de la 01 04/07/2015

Calidad
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 01 04/07/2015
4.1. Requisitos generales. 01 04/07/2015
4.2 Requisitos de la documentacion 01 04/07/2015
S RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 01 04/07/2015
5.1. Compromiso de la Direccién. 01 04/07/2015
5.2. Enfoque al cliente 01 04/07/2015
5.3. Politica de la calidad 01 04/07/2015
5.4. Planificaciéon 01 04/07/2015
5.5. Responsabilidad, autoridad y 01 04/07/2015
comunicacion
5.6. Revision por la Direccion. . 01 04/07/2015
6 GESTION DE LOS RECURSOS. 01 04/07/2015
6.1. Provision de recursos 01 04/07/2015
6.2. Recursos humanos 01 04/07/2015
6.3. Infraestructura 01 04/07/2015
6.4. Ambiente de trabajo. 01 04/07/2015
7 REALIZACION = DEL  PRODUCTO / 01 04/07/2015
PRESTACION DEL SERVICIO
7.1. Planificacién de la realizacién del 01 04/07/2015
producto/ Prestacion del servicio.
7.2. Procesos relacionados con el cliente 01 04/07/2015
7.3. Diseiio y desarrollo 01 04/07/2015
7.4. Compras 01 04/07/2015
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1SO: 9001:2008 ARQUITECTURA Y BIENES RAICES
7.5. Produccion y prestacion del servicio 01 04/07/2015
7.6. Control de dispositivos de seguimiento y 01 04/07/2015
medicién

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 01 04/07/2015
8.1. Generalidades 01 04/07/2015
8.2. Seguimiento y medicion 01 04/07/2015
8.3. Control del producto / servicio no 04/07/2015
conforme.
8.4. Analisis de datos 01 04/07/2015
8.5. Mejor 01 04/07/2015
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2. PRESENTACION DE LA EMPRESA

CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES, es una empresa
dedicada a la siguiente actividad:

e Construcciéon de unidades habitacionales.
Los datos de contacto de nuestra organizacion son los siguientes:

Razén social: CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES.
Direccién: Sector norte de la ciudad de Riobamba, sector Las Acacias, salida a Quito,
donde se encuentra ubicado el proyecto inmobiliario “Ciudad Balboa”.

Teléfono/Fax: 32678-900

2.1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES, para demostrar
la capacidad de proporcionar un servicio que satisfaga los requisitos de sus clientes y
que aumente la satisfaccion de los mismos, ha decidido implantar un sistema de gestion
de la calidad conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

La forma de dar cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2008 se recoge en
el presente documento, al que denominamos Manual de Calidad, y en todos aquellos
documentos que se referencien en éste. ’

El alcance de nuestro sistema de gestion de la calidad es el siguiente:

CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES, ha
implementado un Sistema de Gestiéon de Calidad conforme a la Norma ISO 9001-2008
y que alcanza a la Gestiéon del Disefio y Ejecucion de Obras de Arquitectura e
Ingenieria.

El SGC se encuentra implementado, es mantenido y mejorado continuamente para
incrementar su eficiencia.

CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES, posee la
capacidad necesaria de recursos e informacion para llevar a cabo sus obras como asi
también para efectuar el seguimiento, medicion y analisis de los procesos que se
realizan en esta empresa. Se compromete a implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados.

T e T T T T e e e e e e p g e
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4.1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITOS GENERALES

CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES. tiene
implantado un Sistema de gestion de la Calidad acorde a la Norma ISO 9001:2008. El
Sistema de Gestion la Calidad nace de la politica de calidad definida por la Direccion de
la organizacion y comprende la estructura organizativa, las funciones, las actividades,
los recursos y la documentacién necesaria para asegurar que los servicios de transporte
y almacenaje de mercancias satisfacen las expectativas de los clientes ademas de los
requisitos reglamentarios y legales relativos a la actividad. Con el establecimiento de un
Sistema de Gestion de la Calidad, la organizacion pretende, por un lado, consolidar los
procesos que componen la actividad de la organizacién y, por el otro, mejorar la eficacia
de cada uno de dichos procesos. En otras palabras, ganar seguridad y aumentar la
rentabilidad del tiempo y del dinero.

PROCESOS DE LA EMPRESA E INTERRELACION DE LOS MISMOS

CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES, ha identificado
los procesos esenciales para su Sistema de Gestion de Calidad y la interrelaciéon entre
los mismos, los cuales se describen a través de sus mapas de proceso:

4.2.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD> REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION
GENERALIDADES
El Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa CONSTRUCTORA “WBM”
ARQUITECTURA Y BIENES RAICES. se encuentra reflejado en:

« lapolitica de la calidad y los objetivos de la calidad

* el Manual de la Calidad

* los procedimientos

» las instrucciones, y

e en los registros.
42.2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD> REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION
Manual de Calidad
CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES, establece y
mantiene el presente Manual de la Calidad, cuyo contenido es el siguiente:

* El Alcance del Sistema de Gestion de Calidad y exclusiones.
e e 4 e et e N SRR
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» Referencia a los Procedimientos generales e instructivos de trabajo.
» Referencia a los Registros.
* Descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC.

433. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD> REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION
Gestién y Control de los Documentos

CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES, ha establecido
un procedimiento documentado (R-PG-4.2.3-01) que define lo siguiente:

» Aprobacioén de los documentos antes de su emision.

» Estructura, identificacion y contenido de los documentos.

» Emision, revision, actualizacion y nueva aprobacién de los documentos cuando sea
necesario.

* Identificacion de los cambios y del estado de revision actual.

* Versiones actualizadas en los distintos puntos de uso.

* Legibilidad y accesibilidad de los documentos.

» Identificacion de los documentos externos y control de su distribucion.

* Prevision del uso no intencionado de documentos obsoletos, identificindolos de
manera adecuada.

43.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD> REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION

CONSTRUCTORA “WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES, establece y
mantiene los registros del SGC como la evidencia objetiva necesaria para el
cumplimiento de los distintos procedimientos generales, de acuerdo a lo indicado en el
procedimiento documentado (R-PG-4.2.3-01), en el que se indica lo siguiente:

Los registros permanecen legibles e identificables, se protegen y se controlan y estan

dispuestos en un lugar adecuado para su posterior recuperacion.
[

Ciceron: “La evidencia es la mads decisiva demostracion”. }
L

5.1 RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION
COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Gerente de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices. ponen de
manifiesto su compromiso con el desarrollo e implementacion del SGC, efectuando
mejoras continuas en dicho sistema, comunicando a la organizacién la importancia de
satisfacer los requisitos explicitos e implicitos del Cliente, la seguridad y salud

|- b oo s o S e O AR S Vi i e S i e el S T AR b g et ]
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ocupacional de todos los que componemos la empresa, como asi también los legales y
reglamentarios.

Establece asi su politica y objetivos de la calidad, efectuando revisiones periodicas al
SGC, y asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios para el funcionamiento
del mismo.

p

| Rabindranath Tagore: “No es tarea facil dirigir a hombres,

i

| empujarlos, en cambio, es muy sencillo”.

S

5.2 ENFOQUE EN EL CLIENTE

El Gerente de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, a través
del Jefe de Financiero, acuerdan los requisitos explicitados y no explicitados por el
Cliente y cumple a su vez con los requisitos legales y reglamentarios, asegurandose
previamente de que la empresa posee la capacidad técnica y econémica necesaria para
cumplimentarlos.

El Jefe de Financiero detecta oportunidades del mercado para conseguir nuevos clientes
y mantiene contactos periddicos con los clientes actuales con el fin de detectar nuevas
necesidades. A su vez realiza un seguimiento sobre las obras entregadas para asegurarse
la satisfaccion y la validacion por parte del Cliente.

La evidencia de estas actividades son los resultados de las encuestas de expectativas y
satisfaccion del cliente.

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La Politica de calidad de la empresa constructora “WBM” Arquitectura y Bienes
Raices, tiene como fin, tnica y exclusivamente, lograr la plena satisfaccion de nuestros
clientes al ver cumplidas sus expectativas servicio tras servicio.

La politica de calidad es comunicada a todos los miembros de la organizaciéon y
revisada periédicamente, al menos durante el proceso de revision del sistema por la
direccion.

Esto lo hemos conseguido y lo seguiremos consiguiendo aplicando nuestra filosofia,
basada en los siguientes puntos:

* WBM Arquitectura y Bines Raices, comercializa productos y servicios
orientados a la construccioén, con un sistema de gestion de calidad eficaz que
permite el constante mejoramiento de los procesos, manteniendo una base de
empleados plenamente capacitados, motivados y comprometidos con los
objetivos de la empresa.

i i i o i s o it A e e R e i R e S st
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+ La busqueda de la mejora continua y el desarrollo de la empresa debera basarse
en el fortalecimiento de los valores de calidad como: servicio, eficacia, y en el
fomento de valores como: la responsabilidad social, la innovaciéon y la
comunicacion, entre todos quienes son parte de la organizacion; contribuyendo
de esta manera a mantener el prestigio del buen nombre y calidad de la empresa.

5.4.1 RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION >PLANIFICACION
Objetivos de la Calidad

El Gerente de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, se
asegura que los objetivos de la Calidad se establezcan en todos los procesos
comprendidos en su Sistema de Gestion de Calidad, siendo éstos mensurables y acordes
a los requerimientos propios de sus servicios y a la politica de la calidad de la empresa.
Los objetivos de la calidad estan documentados, son coherentes con politica, medibles y
se encuentran establecidos en niveles relevantes de la organizacion.

5.4.2 RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION>PLANIFICACION

5.4.3 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Gerente y los colaboradores de la empresa Constructora “WBM” Arquitectura y
Bienes Raices, planifican su Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo a los puntos
2.1 y 2.2 del presente Manual de la Calidad y a los objetivos establecidos.

En el siguiente grafico se detallan los procesos llevados a cabo y su interaccion en el
ambito del sistema de gestion de la calidad.

PROCESOS GESTION ESTRATEGICA GESTION DE LA
ESTRATEGICOS Y REVISION GERENCIAL CALIDAD
DISENO DE APROBACION EJECUCION &
™ PprLaNos ‘7  DEPLANOS * DE PLANOS CDMENTACION
PROCESOS i :
CLAVES |
)
PLANIFICACIONDEL _____, PRODUCCION
PRODUCTO
£
|
} ESTRUCTURA
! METALICA
INGENIERIA Y IPRAS
- DbesarroLLo > e REVESTIMIENTO
DEL PRODUCTO DEL CASCO

PROCESOS DE JURIDICO CONTABILIDAD | TALENTO INFRAESTRUCTURA SISTEMAS
APOYO HUMANO
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i S PROCESOIPRINGIPATH
PROCESO | ELEMENTO ' DE | ELEM

S i | ENTRADA : SALIDA

P- 05 Relacién con los
Clientes.

Necesidades de clientes

Datos de entrada para P-
06, si fuese necesario.
Contrato o presupuesto

aceptado para la
realizacion de trabajos
segun P-08.

P-06 Disefio Datos de entrada de P-05 | Disefio para incluir en

Relacion con los clientes.

presupuesto de P-05 y P-
08.

P-08 Construccion

Disefio de P-06 y P-05

Servicios prestados por el
cliente.

P-07 Compras

Necesidades de recursos

Recursos disponibles para

para los procesos del [el desempeno de los
sistema procesos del sistema.
P-09 Equipos de | Necesidades de equipos de | Equipos en  correcto
seguimiento y medicion. | seguimiento y medicion | estado, verificados o/y
para los procesos P-06 y | calibrados para uso.
P-08.
PROCESOS DE GESTION
PROCESO ELEMENTO  DE | ELEMENTO . DE
ENTRADA SALIDA

Politica de calidad

Desempefio de procesos y
caracteristicas de clientes

Directrices para objetivos
y Procesos.

Objetivos de calidad Politica de calidad Mejoras en los servicios y
en la eficiencia de
procesos.

Revisién por la | Politica y objetivos. Todos | Informe de revision.

direccion los procesos del sistema.

Recursos humanos

Personal de “WBM”.

Personal competente para

la realizacion de los

procesos.
Infraestructura Equipos y productos a | Infraestructuras y equipos
emplear. de apoyo en correcto

estado para su uso en los
distintos procesos.

Satisfaccion del cliente

Clientes de P-05

Acciones de mejora.

Auditorias internas

Todos los procesos

Revisién por la direccion

No conformidades

Todos los procesos

Revision por la direccion

Acciones

Todos los procesos

Revision por la direccién
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correctivas/preventivas

Control de documentos | Todos los procesos Documentacion del

y registros sistema aprobada,
distribuida, conservada y
mantenida.

.........

Responsabilidad y Autoridad

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, define su estructura en el
organigrama funcional de la empresa (R-5.5.1-01), que es comunicado a todo su
personal. Cabe recordar que el mismo es de caracter general, ya que para cada obra se
define uno en particular que es considerado como un registro de la calidad.

Estructura Orgdnica de la empresa Constructora “WBM™ Arquitectura y Bienes Raices

GERENCIA ]
Asesoria Legal } { Secretaria

Dpto.

Mantenimiento

Dpto. Recursos

Humanos
. Dpto. Comercial Dpto. de Construcciones Dpto. Contabilidad
Area de - -
Adquisiciones | | Supervisor de Obra
Areade Supervisor de Equipo
Planificacion y Maquinaria

5.4.5 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El Gerente, ha designado al Responsable de produccién como Representante de la
Calidad en materia de Calidad.
Queda como registro de su designacion, el comunicado enviado por Recursos Humanos
a todo el personal.
El representante tiene las siguientes atribuciones:

e Establecer, implementar y mantener el SGC de la empresa.

e Informar a los involucrados sobre el desempefio del SGC.
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e Promover la mejora continua del SGC y el cumplimiento de los objetivos fijados
por el gerente y sus involucrados.

e Planificar y realizar las auditorias internas del SGC.

e Promover la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles
de la organizacion.

5.4.6 COMUNICACION INTERNA

Los involucrados han definido un sistema de comunicacién con su personal, con el
objeto de mantenerlo informado respecto del cumplimiento de los objetivos de la
calidad, de los logros obtenidos y de las mejoras del SGC.

Los medios a utilizados son los siguientes:

Existen tablones informativos en la que se publica la politica y objetivos de calidad.

5.5. REVISION POR PARTE DE LA DIRECCION
5.5.1. GENERALIDADES

Los involucrados de la empresa Constructora “WBM?” Arquitectura y Bienes Raices,
revisan el estado del Sistema de Gestion de Calidad al menos una vez al afio a fin de
asegurarse su conveniencia, adecuacion y eficacia continua, que se encuentra definida
en el proceso P-02.

Ademas, cuando se considere necesario, el Representante de la Direccion y los auditores
internos pueden hacerlo de manera extraordinaria.

( Albert Einstein: “Si buscas resultados distintos, no hagas

L siempre lo mismo”.

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

Constructora “WBM?” Arquitectura y Bienes Raices, determina y proporciona los recursos
necesarios para:
e Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y
e Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 GENERALIDADES

Bl St i S e e e e i~ o e ]
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Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, proporciona a su personal, con el
objetivo de llegar a las metas impuestas, lo siguiente:

o Formacioén continua.

o Definicién de sus responsabilidades.

o Participacion activa en la definicion de los objetivos.

o Facilita la comunicacion abierta en todos los &mbitos de la empresa.

o Atencién de sus necesidades.

o Promocidn del trabajo en equipo.

o Comunicacién de sugerencias y opiniones.

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, ha establecido un procedimiento
documentado (P-03) en donde asegura que el personal ingresante que pertenece a la
empresa 0 no (subcontratistas), ha cumplimentado todas las condiciones legales y
laborales correspondientes.

6.2.3 INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO

Constructora “WBM?” Arquitectura y Bienes Raices, posee la infraestructura necesaria y
adecuada para lograr la conformidad con los requisitos de nuestros servicios,
incluyendo:.

e Los edificios y espacios de trabajo

e Los equipos para los procesos (hardware y software).

e Los servicios de apoyo (transporte, comunicacion, etc.)

El ambiente de trabajo de la empresa esta de acuerdo a los siguientes items:

e Interaccion social.

e Confort del lugar del trabajo.

e Evaluacion de riesgos en cada obra con el fin de prevenir su ocurrencia.

e Atencidn a la formacion preventiva en materia de seguridad y salud ocupacional.

e Establecimiento de controles operativos en las actividades que puedan generar
riesgos laborales.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, considera necesario para ejecutar
sus obras, efectuar la planificaciéon de las mismas, de manera que se lleven a cabo en
tiempo y forma, en conformidad con los objetivos de calidad de la empresa.

La planificacion de la realizacién de la obra se realiza de acuerdo al procedimiento
documentado R-PG-7.1-01.

En dicho procedimiento se tienen en cuenta los siguientes aspectos:

o Los requisitos del producto.

T e T T ST
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o Actividades de verificacion, validacion, seguimiento y ensayo.
o Aspectos a tener en cuenta para llevarla a cabo.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CONEL CLIENTE
7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

Conforme a lo establecido en el R-PG-7.2.2.-01, Constructora “WBM” Arquitectura y
Bienes Raices, determina los requisitos especificados y no especificados por el Cliente,
y los requisitos legales y reglamentarios, necesarios de cumplir para la utilizacién del
producto.

Mediante la Encuesta de Conocimiento de las Expectativas del Cliente (P-05),
Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, identifica los requisitos iniciales y
especificados por Cliente relacionados con el producto.

La identificacion de los requisitos no establecidos por el Cliente se efectia mediante la
experiencia e idoneidad de los recursos humanos de la empresa en la ejecucion de las
obras.

| podamos entregar y entregar mas de lo que prometemos”.

%

7.22. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

i Jean Rozwadowski: “Debemos prometer solo lo que
i

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, siguiendo lo establecido en el
procedimiento documentado, efectia la revision de sus contratos.

De esta manera, Constructora “WBM?” Arquitectura y Bienes Raices, no sélo asegura
que posee la capacidad necesaria para cumplir con los requisitos especificados, sino que
resuelve todas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato y los
expresados anteriormente.

Dicho procedimiento contiene lo siguiente:

o Identificacion y definicion de los requisitos relacionados con el producto, de los
requisitos no relacionados con el producto y de los requisitos legales y reglamentarios.

o Revision de los requisitos del contrato y/o los pliegos de licitacion.

o Analisis de la capacidad empresaria para el cumplimiento de las condiciones
contractuales.

Registro de revision y/o modificaciéon de la documentacion necesaria para la ejecucion
de la obra.

Todas modificaciones que se produzcan en el contrato son comunicadas, segin
corresponda, a cada responsable al cual va dirigido el presente procedimiento.

o T it o Bt e e e T (R G e P s S S P R 1
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7.2.3 COMUNICACI(

El Jefe de Producciéon de Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, se
asegura de que sus clientes estén informados sobre el producto, evacuando diferentes
consultas que le puedan ser efectuadas, aclarando aspectos sobre las cotizaciones, los
contratos, los pedidos, modificaciones y trabajos adicionales.

La empresa ha previsto un procedimiento documentado R-PG-7.2.3-01 donde describe
dicho proceso.

Otro medio de comunicacién con la sociedad en general es la pagina de Facebook:
Constructora Buenafio Ciudad Balboa.

7.3. DISENO Y DESARROLLO

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, realiza las obras para terceros con
disefio de sus comitentes. Para las obras propias y aquellas en que el Cliente solicita la
ejecucion de una obra con disefio incluido, Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes
Raices. Implementa un procedimiento documentado (P-07), en el cual se describe la
metodologia establecida para la gestion del disefio.

7*4’(_; OMPRAS
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, con el objeto de asegurar que los
productos adquiridos cumplen los requisitos de compra que en cada caso se especifican,
implementa un procedimiento documentado P-, en el cual se describe la metodologia
establecida para la adquisicion de los productos y servicios criticos solicitados desde las
diferentes areas de la empresa.

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, establece y asegura que la
informacion de las compras es transmitida al proveedor de manera eficaz y eficiente
cumpliendo con todos los requisitos.

La empresa, considera la siguiente informaciéon de compras necesaria de transmitir al
proveedor aprobado:

o Descripcion de las caracteristicas, marca y cantidad del producto.

o Fecha de necesidad en obra.

o Obra que la necesita.

o Forma y plazo de pago.

o Lugar de entrega.

o Precio del producto.

et e o AP P S b T e e A e T b B e e e i
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Dicha informacién se expresa en la Nota de compra que es considerada como un
registro de la calidad.

7.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS!

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, ha desarrollado un procedimiento
documentado para la recepcion, inspeccion, disposicion, identificacién y trazabilidad de
los materiales en la obra, con el objeto de asegurar que los insumos responden a los
requisitos especificados en la compra.

Es politica de la empresa, realizar el pago a sus proveedores en tiempo y en forma, por
lo que ha definido un procedimiento documentado, en donde se asegura la gestion de los

mismos.

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DELSERVICIO .
7.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIO,

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, realiza un control en el proceso de
ejecucion de obra de acuerdo al procedimiento documentado P-06, con el objeto de
asegurar la calidad del mismo, evitando los desvios y no conformidades que pudieren
surgir durante su realizacion.

Dicho procedimiento contiene la siguiente informacién:

o Descripcién de las caracteristicas del proceso y del producto.

o Referencia y disponibilidad de procedimientos o instrucciones de trabajo necesarias.

o Utilizacién de los dispositivos de control apropiados.

o Identificacion de puntos criticos para el control de los procesos.

o Condicioén de liberacion del producto de una etapa a otra.

o Identificacion de problemas posteriores a la entrega de la obra al cliente.

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, en pos de efectuar la mejora
continua de sus procesos, lleva un Control de Ejecucién de Obra, en donde la
aprobacion de una etapa significa el paso a las subsiguientes.

7.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y PRESTACION
DEL SERVICIO
Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, cuando no puede medir y probar el
trabajo terminado sin destruirlo o dafiarlo antes de entregarlo al cliente valida los
procesos de ejecucion.

g

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, efectia la identificacion de sus
productos (unidades habitacionales).
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Todos los insumos (excepto los aridos, ya que son de identificados visualmente) toman
la identificacion dada por el proveedor.

En cuanto a los productos en proceso, se efectiia su estado de seguimiento y medicion
con el Control de Ejecucion de Obra.

Se establece la trazabilidad de nuestros productos, cuando es un requisito del cliente, a
través de la informacion dada por el Plan de Avance, las Notas de Pedido y de Compras,
los Certificados de trabajo de los subcontratistas y otros documentos que se consideren
necesarios.

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

Cuando el Cliente suministra productos (materiales de construccion, accesorios,
artefactos, planos, etc), Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, mantiene
los mismos bajo control, los verifica y los protege manteniéndolos hasta su utilizacién o
devolucion.

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, lleva a cabo los controles
necesarios como si los productos ingresados por el cliente fueran adquiridos por la
empresa, ya que es su politica mantener la calidad del producto final. Debido a ello se
sigue el procedimiento documentado P-001.

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, considera a los planos de obra
como Propiedad Intelectual del cliente, y se compromete a no difundirlos en otro tipo de
obra.

7.5.5. PRESERVACION DEL PRODUCTO

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, considera que los insumos,
cualesquiera fuera su procedencia y naturaleza, son identificados, manipulados,
almacenados, embalados y protegidos, segun corresponda.

7.6. CONTROL DE LOS EQUIPOS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, establece que las mediciones se
hacen de acuerdo a las especificaciones indicadas en los planos, respetando las
tolerancias indicadas. Los instrumentos a utilizar en las mediciones y / o comparaciones
son los siguientes: instrumentos de topografia (estacion total, teodolito y nivel ptico),
escuadra metélica, plomada, cinta métrica y nivel de mano.

El proceso de medicion se efectia de acuerdo a las técnicas de uso conocidas.

Se establece un procedimiento documentado para el control de los dispositivos de
medicién y seguimiento (P-08), que contiene la siguiente informacion:

o Verificacion de calibracion de los instrumentos de medicion.

0 Ajuste o reajuste de los instrumentos de topografia.
T e SN T EE
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o Identificacién mediante legajos del estado de calibracién (solo los instrumentos de
topografia).

o Condiciones de proteccién contra daflos de mantenimiento, manipulacion y
almacenamiento.

o Condiciones y métodos de control y utilizacién de los instrumentos de medicién de
obra: cinta métrica y nivel de mano, tanto para personal de la empresa como para los
subcontratistas.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, mediante métodos eficaces y
eficientes identifica las areas en donde se debe mejorar su desempefio en pos de la
satisfaccion del cliente.

La informacion para el analisis, se extrae de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente. Su
informacién se encuentra documentada en el procedimiento P-10- Satisfaccion del
cliente.

Valor Percibido
Expectativas

Satisfaccion del Cliente =

Séneca: “Hablame para que yo te conozca’

8.2. AUDITORIA INTERNA

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, ha establecido y mantiene un
procedimiento documentado P-12 para planificar, implementar y registrar auditorias
internas de la Calidad, a fin de evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
conforme a la Norma ISO 9001-2008.

Las Auditorias Internas se programan teniendo en cuenta la naturaleza e importancia del
sector a auditar, y su ejecucion estd a cargo de personal independiente de la Gerencia o
Area a controlar. Los resultados de las Auditorias se registran y se transmiten al
responsable de la Gerencia o Area auditada, a fin de que éste adopte las acciones
correctivas y preventivas que correspondan, verificando a posteriori la efectividad de las
mismas.

Los informes de las Auditorias Internas y sus recomendaciones son puestos en
conocimiento de los colaboradores.

El responsable de la programacion, preparacion, ejecucion, analisis y comunicacion del
cronograma de Auditorias Internas es el Representante de la Direccion.

S e e e Y ey e ey
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8.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE L

|

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, efectia el Control de Ejecucion de
la Obra con el objetivo de establecer un marco para la mejora continua. Con ello
garantiza la capacidad de sus procesos para alcanzar los resultados planificados,
detectando la necesidad de aplicar acciones correctivas cuando pueda ser afectada la
conformidad del producto. Dicha informacion se extrae del registro de productos no
conformes P-12 Seguimiento de procesos

8.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

Mediante el Control de Ejecucién de la Obra, Constructora “WBM” Arquitectura y
Bienes Raices, efectiia su seguimiento y medicion, habiendo fijado los puntos de control
de acuerdo a lo indicado en el procedimiento documentado P-08.

Mediante el Registro de Control de Ejecucion de Obra, la empresa garantiza el
seguimiento y aprobacion de todos los productos durante su etapa de fabricacion.

8.3. CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, ha establecido y mantiene un
procedimiento documentado P-13 que asegura que el producto que no cumple con los
requisitos especificados, no sea utilizado inadvertidamente.

Dicho procedimiento contiene la siguiente informacion:

o Identificacion, evaluacion, segregacion, disposicion y registro de los productos no
conformes. '

o Personas autorizadas para definir las acciones a tomar con los productos no
conformes.

0 Acciones para prevenir su uso antes de la entrega al cliente.

8.4 ANALISIS DE LOS DATOS

Constructora “WBM” Arquitectura y Bienes Raices, determina, recopila y analiza los
datos apropiados para garantizar y demostrar la idoneidad y eficacia de su Sistema de
Gestion de Calidad, asi como para identificar las acciones de su Mejora Continua.

Se tiene como fuente de informacion a los siguientes items:

o Encuesta de expectativas del cliente.

o Encuesta de satisfaccion del cliente.

o Control estadistico de la ejecucion de obra.

o Resumen de los productos no conformes.

o Analisis de cada proceso de apoyo.

o Acciones correctivas y preventivas.

o Auditorias internas y externas.
o o T S S e e
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o Revision de los requisitos legales aplicables.

o Analisis de accidentes e incidentes.

o Funcionamiento de controles operativos

Estos items proporcionan informacién acerca de:

o La satisfaccion del cliente.

o La conformidad con los requisitos del producto.

o Las caracteristicas y tendencias de los procesos de la empresa.
o La seguridad y salud del personal.

o El desempefio del sistema de gestion de la calidad.

PR e

8.5 MEJORA

8.5.1 MEJORA CONTINUA

Constructora “WBM?” Arquitectura y Bienes Raices, establece, segin la politica de la
calidad, que su SGC es mejorado de manera continua con el objetivo de lograr un
desarrollo sustentable en cuanto a la calidad de sus productos y procesos, como asi
también la prevencion de los riesgos laborales de su personal, proveedores, contratistas,
visitas y la comunidad toda.

8.5.2 ACCIONES CORRECTIVAS

Constructora “WBM?” Arquitectura y Bienes Raices, toma acciones para eliminar las
causas de una no conformidad, requiriendo de un analisis y estudio detallado de los
motivos que la generaron, para evitar su repeticion. Para ello, ha establecido y mantiene
un procedimiento documentado P-14.

8.5.3 ACCIONES PREVENTIVAS

Constructora “WBM?” Arquitectura y Bienes Raices, con el fin de prevenir la ocurrencia
de no conformidades potenciales, aplica las acciones preventivas correspondientes en
cada caso.

Para la aplicacion, el seguimiento y la verificacion de estas acciones ha establecido un
procedimiento documentado, que incluye:

o La determinacion de las no conformidades potenciales y sus causas.

o La Evaluacién de la necesidad de actuacién para prevenir la ocurrencia de las no
conformidades.

o La determinacion, implementacion y registro de las acciones necesarias.

o La revision de las acciones tomadas.

o Registro de los controles necesarios para evaluar la eficacia de las acciones
preventivas.

Francis Bacon: “El requisito del éxito es la prontitud en las

decisiones”

.
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Anexo 4. Check List

% CONSTRUCTORA WBM” ARQUITECTURA Y BIENES RAICES
AUDITORIA DE CALIDAD
CHECK-LIST

AL S TR A
S NS

CUMPLE
N° PREGUNTA OBSERVACIONES
SI | NO
4 | SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Requisitos Generales
(La empresa ha establecido y documentado un sistema de administracion de calidad de
acuerdo con los requerimientos de ISO 9001:2008? w
4.1 (Se identifica los procesos necesarios y su aplicacion a lo largo de la organizacion? L
No expdte egfshew
¢Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para soportar la A
operacion y monitoreo de los procesos para el sistema de administracion de calidad de |
mismo? 7L
Requisitos de la Documentacion
42 (Mantiene la empresa un Manual de Calidad? ok
¢El manual de calidad incluye el alcance de sistema, los procedimientos documentados de ¢ )
administracion de calidad, incluyendo detalles y justificaciones para alguna exclusion? Se enerndver tneow peto -
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(Controla los documentos requeridos por el sistema de administracion de calidad?

Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

Asegura que: la planeacion del sistema de administracion de calidad es realizada a fin de

cumplir con los requerimientos generales del sistema de administracion de calidad, asi

Se exnwertn desoctuc\@cd o,

for ,Qm\-o_ we persona |
.,ca\ocmgto\c L cu\ockciﬁ%c

5.4.2 e . :
como los objetivos de calidad? ot el pmisinmo
La alta administracion de la organizacion asegura que: se mantiene la integridad del sistema
de administracion cuando se planean e implementan cambios al sistema mismo?
5.5.1 | Responsabilidades, Autoridad y Comunicacion
Asegura que la autoridad y responsabilidades son definidas y comunicadas dentro de la W
= d Howel ¢e —tonciowes
organizacion?
Ha asignado a algin miembro de la administracion misma quien, independientemente de
sus otras responsabilidades. deba contar con autoridad y responsabilidades que incluyen, -
5 . ; 5. il§ s ; \"tomou\ 00 Aunoounes
aseguramiento de que los procesos necesarios para el sistema de administracion de calidad
son establecido, implementados y se mantienen?
5.6.3 | Resultados de la revision

Los resultados de revisiones directivas de la organizacion incluyen decisiones y acciones

’Qj\Cle (:')""\)CQUVC{/
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relativas a: el mejoramiento de la efectividad del sistema de administracion de calidad y sus

procesos?

Los resultados de revisiones directivas de la organizacion incluyen decisiones y acciones

relativas a: el mejoramiento de los productos en relacion a los requerimientos de los

?\ams Gpwlherdo > -

clientes?
7 | REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la realizacion del producto
¢Dispone la organizacion de una planificacion de procesos de produccion teniendo en
. : P\cucs Aprooerdo
cuenta los requisitos del cliente?
s Existe un documento que indique el Flujo del Proceso de Construccion?
G 0 q q -] r‘o GJLLS'\“’ deudvien h
¢.Se encuentran identificados los subprocesos del Proceso de Construccion? N
Lgtie Qocuowmne wha
¢ Existen documentos que indiquen las actividades a realizar en cada subproceso? So enwenkxe Jdosochuedl —
wdoo
¢Se controla y valida el producto en cada uno de los subprocesos hasta obtener el producto
terminado? Aprobacionss Je Roces
(e ko)
7.2.1 | Determinacion de los requisitos relacionados con el cliente

(Tiene la empresa definido los requisitos del producto?

?G(‘ofo\’i% eara Lo stacciown -
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¢Se ha realizado estudios de factibilidad?

(Existe registros de las revisiones de especificaciones de los productos?

Qs L0 ¢t Reclaweasyy

¢ Cuando se cambian los requisitos del producto, ;se modifica la documentacion pertinente

y se notifica al personal adecuado?

¢Cuéndo los clientes no ofrecen una declaracion documentada de los requerimientos, ;la
organizacion confirma los requerimientos de los clientes antes de su aceptacion?.

o oxfsie Qoawoneuto 0@
e oo 6 pldides )QM_-m)

& ol dogion Hodeo prcdeg

7.2.2 | Procesos relacionados con el cliente
; 1 1 RY scuencia? t
.Se revisan los contratos de clientes? ;Con que frecuencia’ [ 8 ey Tdben
¢La empresa establece e implanta pautas para la comunicacion con el cliente? Oter Yeletoleen b (I
(_’\RCM WA ’UJ(UA(.\O ey
OAANOVN G’
(Existe comunicacion en temas como: informacion sobre el producto, consultas, quejas,
atencion de ofertas o pedidos...... incluyendo modificaciones?
¢Existe una via de comunicacion fluida con los clientes en relacion con las caracteristicas Mo exgsle veq@stao:
del producto., las peticiones de ofertas realizadas y las posibles modificaciones?
Ted Diseiio y desarrollo
7.3.4 | Revision del diseiio y desarrollo

;Se evalua la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir con los

requisitos? ;Como?

Qec\o‘?ﬁ\m ‘(';'nc:o wailes <
\C tj(,\\t? S e

189




¢ Se identifican los problemas y se proponen acciones necesarias?

P\quo.s u\):obods” L\ "o
A()@b&(,\,&')

¢Se identifican y se registran los cambios del disefio?

Vo e \cua vuvxcsév\
\(Csf?\'\w

7.4 Compras
7.4.1 | Proceso de Compras
¢Existe documento alguno acerca de la inspeccion de recibo de la organizacion? Tadwew | Ordew de (-
Archas -
(Mangja alglin Sistema de seleccion, evaluacion/estimacion, del desempefio; manual de Do se efe Ve
proveedores de la organizacion?
¢Se realizaron auditorias de segunda parte a proveedores y conducidas por la organizacion Ve adste x«j\’S'\WS :
y se mantienen registros a proveedores aprobados?
7.4.2 | Informacion de las compras
. s 9 —
¢ Cuenta con un documento de Ordenes de compra? O domes 3¢ 4/ pre~
¢Las revisiones de contratos/drdenes de compra se extienden hacia los proveedores?
(Mantienen el recibo de los Planes de inspeccion? .
O‘L\P\s.eb Jde Cav.upm* >
7.4.3 | Verificacion de los productos comprados

(Se comprueba que el material recibido cumpla con las especificaciones técnicas en el
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pedido?

7.5 | Produccion y prestacion del servicio
7.5.2 | Validacién de procesos de la produccion y prestacion del servicio
Se verifica las especificaciones de los equipos e instalaciones sujetos a los procesos de
construccion?
Se verifica los requisitos que deben cumplir el personal acerca de su cualificacion y Ne sewpee \o wecl®aa Jet
exigencias que lo requieran? persena Jdeequnardn pardt ta
L o
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.3 | Seguimiento y medicion de los procesos
(Los métodos de monitoreo y medicion de los procesos de la organizacion demuestran la
capacidad de los procesos mismos de lograr los resultados planeados?
¢,Cudndo los resultados planeados no se logren por los procesos de la organizacion, ;la
organizacion toma acciones correctivas para asegurar conformidad de los productos?
6 | GESTION DE RECURSOS
6.1 | Gestion de recursos

¢Se identifica y se puede acceder de manera fécil a las fuentes de informacion?

No exfste archsus ot):;((xmo .

. Se asegura que la informacion se encuentre protegida y confiable?

, S
bQC\\?dU d‘éﬂ\:ﬂ.@x/—(&m .

191

>




¢ Se planifica futuras necesidades de los recursos?

W\q‘xl\ IS a oéqa.@ﬁ)

. Mpﬁ\)\(\c\&' de \‘(CVLOLQ Ql\c,\
(Dispone la empresa con maquinaria y equipos con la tecnologia precisa?
(Dispone la empresa de material de calidad como exige los requisitos del SGC? 1 > )
\dcnos ae ‘Qd,xdu .
(Dispone la empresa de los repuestos precisos de maquinarias y equipos? X
(Mantiene la empresa una correcta comunicacion con sus proveedores?
Y\ NO t’m*‘ (h.w\x.«?u‘*o (,%Umo
6.2.1 | Recursos Humanos
¢Se da el proceso de reclutamiento del personal? { =3 foles decodo habe o dos
(Cumple con las especificaciones del Manual de Funciones de Talento Humano?
(Existe un procedimiento para asignar a un trabajador al departamento de construccion g
cuando ingresa? ;Cual? Mo enste Erocediuste
¢ Existe registros del personal con los que cuenta la empresa? "
¢ Existe una capacitacion continua al personal de la empresa? ;Existe el registro? g
4 Qcc)f‘"s\'w dw cx(:‘\‘dk\ tedo
;La empresa determina incentivos, premios a su personal destacado? ;Existe el registro? :
6 p - P p G g i Wo eusye (93‘95\—\,3
¢(La empresa determina amonestaciones o faltas a su personal que no realiza su trabajo de
& st ; g TR o aueste recesho:
forma adecuada? ;Existe el registro de dichas amonestaciones?
. Conoce los procedimientos que aplican para su puesto? / N
apa JP Pocets s
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(Estan gestionadas las condiciones del ambiente de trabajo conforme a los requisitos del

producto? (luz, N° horas trabajo. temperatura, humedad, etc.)

Ureebes Qc\:Lc« | el by
de Caupo

¢Utiliza instrucciones de trabajo para cumplir con sus labores? ; Existe registros?

Mo exeste Qowwee o |

(Maneja algin registro para realizar su trabajo?

¢ Conoce cudles son los requisitos del cliente? ;Existe documentos?

6.4 | Ambiente de trabajo
(La edificacion se encuentra en el estado de conservacion?
bﬁe&o Je C(u;_;{;@
(Dispone la organizacion de la infraestructura necesaria? (equipos para procesos. servicios
it 2 : swobo  preuR -
de apoyo. edificios, espacio de trabajo, etc.) Leise :
o é(\?(b'b
¢Cuenta con el proceso para el cumplimiento de regulaciones gubernamentales, de oo usw R
seguridad y ambientales?. SISO
o y N \IQ&&L\,DS )X.\)mk,(.((%)
5 | RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.2 | Enfoque al cliente

¢Los requerimientos de los clientes se determinan y cumplen con el objetivo de mejorar la
satisfaccion de los clientes mismos?

Vo euSste Aocuwaen HO

¢(Comunica la empresa los requisitos del cliente a los encargados a llevarlos a cabo?
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Gestion de recursos

6.3

Infraestructura

(La maquinaria. equipos. servicios, lugares de trabajo; se encuentra en el estado de

conservacion para cada uno de los procesos?

G xeste ww%&v\c\\'\\"‘c‘
SmproPacs

(Dispone la organizacion de la infraestructura necesaria? (equipos para procesos, servicios

de apoyo, edificios, espacio de trabajo, etc.)

¢Existe documentacion del mantenimiento realizado para cada uno de los equipos y

maquinarias?

t\}c Q )LSS \‘€' c)\.Ot.uW\e L\-L\J_

(Cuenta con el proceso para el cumplimiento de regulaciones gubernamentales. de

seguridad y ambientales?

Medicion, Analisis y Mejora

8.2.2

Auditoria Interna

La organizacion conduce auditorias internas y en intervalos planeados para determinar si el
sistema de administracion de calidad: cumple con las condiciones planeadas (7.1), contra

requerimientos de ISO 9001:2008?

[La organizacion ha planeado un programa de auditoria que considere el status e importancia
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de los procesos y las dreas a ser auditadas, asi como los resultados de auditorias previas?

La organizacion asegura objetividad e imparcialidad del proceso de auditorias en la

seleccion de auditores y en la conduccion de auditorias internas mismas?

8.3

Control de producto no conforme

La organizacion asegura que los productos que no cumplan con requerimientos estén

identificados y controlados para prevenir algin uso o envio no esperado?

Q\ s weCso oS
\\wd:\'e\( a s A
(\(ayo\)t’\d‘c S

La organizacion define controles y responsabilidades y autoridad para el trato de producto

no conforme con algin procedimiento documentado?

La organizacion trata el producto no conforme con una o mas de las siguientes opciones:
. Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada?

¢ Autorizando su uso, liberacion o aceptacion por concesion por alguna autoridad relevante,
y cuando aplique por los clientes?

¢La organizacion mantiene registros de naturaleza de las no conformidades y acciones

subsecuentes tomadas. incluyendo concesiones ofrecidas (4.2.4 y 6.2.3)

(Cuando el producto no conforme es corregido ;la organizacion lo verifica para demostrar

conformidad contra requerimientos?
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8.5.2

Acciones correctivas

(La organizacion toma acciones para eliminar causas de no conformidades a fin de prevenir

su recurrencia?

ND exdsle doormen e -

(Las acciones correctivas de la organizacion son apropiadas a los efectos de las no

conformidades detectadas?

(La organizacion ha establecido un procedimiento documentado que defina los
requerimientos para:

Revision de no conformidades, la determinacidn e implementacion de acciones necesarias y

la revision de acciones correctivas tomadas?
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Anexo 5. Contratos

cludada

= PROPIEDALES Balboa

CONVENIO DE RESERVA

En la ciudad de Riobamba, a los 27 dias del mes de Julio del dos
convienen en celebrar el siguiente contrato:

a) Por una parte, el Sr. Ol S Carmin SBueraio
personales derechos y los que representa como apoderado de su esposa la Sral

Buunciata Ubvidic SCumanante. a quienes en adelante se podra deno
simplemente como los Promotores-Vendedores.

b) Por otra parte, la Sra. C8eln de las Cllercades Rrrens ClMayorga; mayor de
edad de nacionalidad ecuatoriana, viuda, a quien en adelante se le podré denominar
como FUTURO ADQUIRIENTE.

Quienes deciden suscribir el presente contrato al tenor de las siguientes clausulas:

PRIMERA: ANTECEDENTES.-

a). Mediante escritura publica celebrada en Riobamba, capital de la provincia de
Chimborazo, republica del Ecuador, el dia Viernes doce de Marzo del afio dos mil diez
ante el Dr. Jacinto Mera Vela Notario Publico Sexto de este Cantén comparecen:
Banco solidario Sociedad Anénima, representado por su Gerente General, Sefior
Michel Burbano Valenzuela, por sus derechos que representa, con domicilio en la
ciudad de Quito, libre y voluntariamente, con conocimiento de objeto, naturaleza y
efectos del acto, legalmente capaz para contratar y obligarse, transfiriendo mediante
escritura Publica de cancelacién de hipoteca, cesion de derechos fiduciarios de
beneficio a titulo de compraventa del Fideicomiso Mercantil El Carmen y una
terminacion, liquidacion, y restitucién del fideicomiso Mercantil El Carmen.

b).Cesién de derechos Fiduciarios a titulo de compraventa del fideicomiso
mercantil: EI Carmen Comparecen a la celebracion del presente contrato por una
parte, El Sefior Michel Burbano Valenzuela en su calidad ya mencionada, parte a la
cual en lo posterior se lo denominara El Cedente; y por otra parte el sefor William
Hernan Buenarfio Machado y la Sra. Olga Anunciata Uvidia Humanante, por sus
propios y personales derechos y por la sociedad conyugal que tienen formada entre
ellos, parte a la cual en lo posterior se denominara comb Cesionario. Mediante
Escritura Publica celebrada el veintisiete de Noviembre de dos mil tres, ante el Dr.
Felipe lturralde Davalos Notario Vigésimo Quinto del Cantén Quito, Inscrita el
diecisiete de diciembre de dos mil tres, la Compafia Riunnac S.A. debidamente
representada por su presidente y Representante Legal. Sr. Hernan Clemente Gallegos
banderas, en calidad de Constituyente constituyo el Fideicomiso Mercantil denominado
El Carmen; Mediante Escritura Publica celebrada el veintiocho de Noviembre de dos
mil tres, ante el Dr. Felipe Iturralde Davalos Notario Vigésimo Quinto del Cantén Quito,
legalmente inscrita en el registro de la Propiedad -del Cantén Guano el diecisiete de
Diciembre de dos mil tres, el CEDENTE, cede y transfiere el titulo de compraventa a
favor del CECIONARIO. declara de modo expreso que en virtud de la cesién efectuada

Riobamba Centro: calie Garcia Moreno y Argentinos esq.
Ciudad Balboa: calle Rio Upano y Paseo Balboa (salida a Quito)
Teléfonos: 2964679 / 2 607709 / 0998799090 / 0985885842

ciudadbalboa@gmail.com

!
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c).RESTITUCION FIDUCIARIA CON ANTECEDENTES EXPUESTOS EL

Mercantil El Carmen transfiere a favor de BENEFICIARIO el inmueble den
Carmen, Cuyos linderos y dimensiones son |ag siguientes; Norte propieQg
Aurelio Torres, y los herederos de Marcial Vilema: Sur urbanizaciones desa \\..
por Mutualista Chimborazo, y el Banco Ecuatoriano de la Vivienda: Este c

Publico; Oeste La Quebrada de la Abras.

d).LIQUIDACION DEL FIDEICOMISO En virtud de lo expuesto el Fideicomiso procede
a la liquidacién del contrato del fideicomiso_ Mercantil el Carmen. Como parte del
proceso de liquidacion del Fideicomiso E| FIDUCIARJO entrego al BEEFICIARIO |a
rendicion final de cuentas de su gestion el veintisiete de Noviembre de dos mil ocho
que mediante suscripcion del presente contrato- se ratifica su aceptacién en su
totalidad sin objecisn alguna. Por su naturaleza la-cuantia objeto de este contrato es
indeterminado. ¥

€).APROBACION DE LA URBANIZACION CIUDAD BALBOA. Mediante ordenanza
fue aprobado Ia Ordenanza de Ordenamiento Territorial del Cantén Guano para las
Parroquias E| rosario, el Carmen..., donde se encuentra ubicada lo que se denomina
proyecto Ciudad Balboa Etapa 1, Ia manzana “N” Iotes 29, donde se esta
construyendo el “Conjunto Habitacional Zara”, ubicado en g prolongacion de Ia calle
Rio Upano (Longitudinal 1) y la transversal 3, de acuerdo a los planos adjuntos.

SEGUNDA: OBJETO.- Con estos antecedentes, las partes acuerdan, libre y
voluntariamente celebrar Y suscribir el presente convenio de reserva, por el cual el

Q8. Wlliom oy SBuenaro Alachads & OBz reservan para la venta &,
la Sra. C8elin do b Mercedss Ry CHMayorga, en calidad de FUTURO

TERCERA: PRECIO Y FQRMA‘DE PAGO.-  El precio del inmueble que se reserva
en virtud de la suscripcion dé esfe convenio, es de USD $70.000,00 (SETENTA MIL
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA), cantidad que la Futura
Adquiriente lo cancela de la siguiente manera: $ 20.000,00 (veinte mil ddlares), a la
firma del presente documento, el 28 de Julio del 2015 Ia cantidad de $ 10.000 (diez
mil délares), el 24 de Agosto la cantidad de $ 20.000 (veinte mil délares) y el saldo
de $20.000 (veinte mil dolares) | Ia entrega de la casa y Ia

Riobamba Centro: calle Garcia Moreno y Argentinos esq.
Ciudad Balboa: calle Rio Upano y Paseo Balboa (salida a Quito)
Teléfonos: 2964679 /2607709 /0998799090 /0985885842

ciudadbalboa@gmail.com
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/ PROPIEDAIDES alboa
/ ¢ escritura de compraventa del inmueble materia de la presente reserva, sera realizada

una vez recibida la autorizacion de |a Municipalidad, cuyo plazo se define para el 30 de
Agosto del 2015.

QUINTA: GASTOS E IMPUESTOS.- Todos los gastos e impuestos que\den
celebracion de la escritura publica de compraventa Yy compraventa o
excepcion de la plusvalia si la hubiere, serén de cuenta del Comprador.

SEXTA: ACEPTACION - E| Futuro Adquirente declara que acepta en su totalj
contenido del presente instrumento por estar hecho en beneficio de sus intereses.

SEPTIMA: DOMICILIO, JURISDICCION Y COMPETENCIA.- Las partes aceptan
todas y cada una de las clausulas constantes en el presente convenio de reserva, y,
para todos los efectos legales que se deriven de este contrato, las partes contratantes

Sefialan como su domicilio Ia ciudad dé Riobamba. Yy se sujetan a los sefiores jueces
de lo Civil de esta ciudad y al juicio Ejecutivo o Vetbal Sumario a eleccion del actor,
caso de ser necesario, los contratantes con conocimiento del efecto, naturaleza y
resultados de este acto, expresan que se afirman vy ratifican en su aceptacion, por lo
que firman en unidad de acto.

Para constancia de lo aqui estipulado, las partes suscriben el presente contrato en dos
originales de igual tenor y valor.

£

» ; plal
L ‘
i CSBucrnario CHMchady

VENDEDORES

O lhm
C.I:# 060203141-1

/
v

ADQUIRIENTE_\‘\‘

C.I. #060327473-9
Riobamba Centro: calle Garcia Moreno y Argentinos esq.
Ciudad Balboa: calle Rio Upano y Paseo Balboa (salida a Quito)
Teléfonos: 2964679 / 2 607709 / 0998799090 / 0985885842

ciudadbalboa@gmail.com
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CONSEJD DE LA
JUTHEATURA g

Factura: 005-002-000016156 20150601002D07305

DILIGENCIA DE RECONOCIMIENTO DE FIRMAS N° 20150601002D07305

Ante mi, NOTARIO(A) PATTY SORAYA DILLON ROMERO de la NOTARIA SEGUNDA , comparece(n) WILLIAM HERNAN
BUENARNO MACHADO CASADO(A), mayor de edad, domiciliado(a) en RIOBAMBA, portador(a) de CEDULA 0602031411,
POR SUS PROPIOS DERECHOS en calidad de COMPARECIENTE, BELEN DE LAS MERCEDES PARRENO MAYORGA
VIUDO(A), mayor de edad, domiciliado(a) en RIOBAMBA, portador(a) de CEDULA 0603274739, POR SUS PROPIOS
DERECHOS en calidad de COMPARECIENTE, quien(es) declara(n) que la(s) firma(s) constante(s) en el documento que
antecede , es(sdn) suya(s), la(s) misma(s) que usa(n) en todos sus actos publicos y privados, siendo en consecuencia
auténtica(s), para constancia firma(n) conmigo en unidad de acto, de todo lo cual doy fe. La presente diligencia se realiza en
ejercicio de la atribucién que me confiere el numeral noveno del articulo dieciocho de la Ley Notarial -. El presente
reconocimiento no se refiere al contenido del documento que antecede, sobre cuyo texto esta Notaria, no asume ‘v

responsabilidad alguna. — Se archiva copia. RIOBAMBA, a 28 DE JULIO DEL 2015.

CEDULA: 0603274739
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REPUBLICA DEL ECUADOR
=l oN GENFFI-QLD?JE:EZzWO CIViL.

N ISIDRO DE PATULY
FECHA DERACIMIENTS 19670128
NACION, ECUATORIANA
SEXG M
ESTADO Cvil. Casado
DLBA ANUNCIATA
UVIDIA HUMANANTE

060203141-1

PAOFESION 7 OCUZACION

P ENSTRUCCION
E 3 SUPERIOR ARQUITECTO V4343vaz42
¥ /05 Y NOMBRES DEL PADRE £

ANO RICARDO VIRGILIO

DOS ¥ HOMBAES OF LA MADRE
CHADO DELIA ESTHER

LUGAE ¥ PEDICION
RIOBAMBA

20110808 o

LR

ened

007 - 0090 0602031411

NUMERD B Cet pRicany CEDULA

= BUENANG MACHADO WILLIAW HERNAN
% CHIMBORAZO

:  PROVINGIA CIRCUNSCRIFCION 2
EE RIDAAMEA VELASCO

-~ o

= cwon . Parroquie () 2084
=== ‘&-'@é"o«" L)

"RESIDENTAJE DE La JunTa
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% REPUBLICA DEL ECUADOR

!‘DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL,

IDEN\'IFICACIO!\I Y.CEDULACION

CEDULA DE -
CIUDADANIA
APELLIDOS Y NOMBRES
PARRENO MAYORG/A i
BELEN DE LAS MERCEDES i
LUGAR BE NACIMIENTO ‘ 2
CHIMBORAZO :
RIOBAMBA
LIZARZABURU
FECHA DENACIMIENTO 1985-05-05 {
NACIONALIDAD ECUATORIANA
SEXO F
ESTADO CIviL VIUDA
CARLOS ROBERTO
SILVA JARA

« 060327473-9 |

REPUBLICA DEL
. CONSEJO NACIONAL

CERTIF

PROFESION / OCUPACION
ING. ADM. TURISTICAS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL PADRE
PARRENO SERGIO

APELLIDOS Y NOMBRES DE LA MADRE
MAYORGA MERCEDES AMELIA
LUGAR Y FECHA DE EXPEDICION
RIOBAMBA
2012-10-16
FECHA DE EXPIRACION
2022~

INSTRUCCION
SUPERIOR

044 OIL CEDULADD.

054 ELECCIONES SECCION

054 - 0283 0603274739

NUMERO DE CERTIFICADO CEDULA
PARRENO MAYORGA BELEN DE LAS

MERCEDES

CHIMBORAZO I

PROVINCIA CIRCUNSCRIPCION 1

RIOBAMBA LIZARZABURU q

CANTON PARROQUIA ZONA
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IMPLANTACION

FACHADA FRONTAL




Anexo 6. Facturas

MATRIZAMBATO: VIA A RIOBAMBA KM, 6 1 IBELL‘( PA‘(;\\AERK‘ ANASUR SN
SUCURSALQUITO : AV, OCCIDENTAL SECTOR SAN. JOSE SAl
LIBERTAD CALLE OREUAb

> ; RT0 CALLEION  TELF.
MEGAPROFER S.A. ALLE VI \PORTD\IHOS‘\ FREVTE AL MDD 0

RUCE r|%i91'§557'560m SUCURSAL CUENCA : &Y. UNIDAD NACIONAL Y (T

TELEFONO i05) 2522881
B: 01 MATRIZ FECHA DE AUTORIZACION: 26/ Marza/ 2013

D
wZ";}S-smm o, m-ﬂm-ﬂﬂo 4 3

COD. CLIENTE: C173g RUC: ; F/ DE EMISION: 2013707701
; g 3 .
RAZON.BOCIALE FUENAHD HACHADD BILIAM HERNAN JE:F"E o 2603871 " PEDIRC: 503934
g;’;igm“"““"‘“ WEW AROULTECTURA Y BIENES cfm‘; ps:Aeo A
i RIDBAMBA. CENTF CENTRD - : 5
DIRECCION; OEANE EENTE? RENCIA: EHR GUIA REMIS. N°: £z
DESCRIPCION CANTIDAD [ UND.MED. | PRECIOUNTARIO | DESCUENTO TOTAL
004157 DISCO NORTON CORTE METAL 7° ¥ 1/18° FL 25,007 UNID 1,217 0,00 0.9 1
H008.P. C04452 CABLE INDECD CAT 3 NP 3 PARES 305.09 © METR 0.3795  24.00 0.0 87.9400
Bi0s C01243 CABLE CABLEC CAT 3 NP & PARES GCDOS 305.00 - HETR 1.2106  [4.00 0.0 149.8500
C02985 CABLE COAXIAL RE-39U BLALCK AL0.0 HETR 0.099%  [19.59 0.00  4B.8000
E05195 ELECTRODD AGA E 4011 C-13 - 1/8 L.00- CAJA 56,1400 [ 0.00 0.0p 46.1400
518143 SK SIKA TOP 77 4 B (&) 3.00 ~ INID 35,2126 R7.08 0.0p 77,
2167 CO3066 CALEFON INSTAMATIC 26LT JUWBO BO-179 {5/BARANT 2.00< UNID| 172.3200 0.00 0.00 344, 6-&-!0
w
=
z
| A
5
S
a
<
Plbo crr/f s pPackgades . Ed FIS - S~
SUBTOTAL FLETE DESCUENTO | VALORNETO |  TARIFAT3% TARIFA 0% SEGURO VA ] TOTAL
24.7 / 824.72 824.73 78.97 ! 923.70
ESTIMADO CLIENTE; Solicit: a usted, 1 ibo d by I
nuestros ejecutivos dev:nfa:::ﬁzan,u:nsoc:‘:\:‘:r:::: e ep':e° il s o %';}ij"lx‘:::;“:g'gsﬁ? Ja Loy s Peginen NO  ACEPTAMOS  RECLAMOS
DESPUES DE 3 DIAS DE RECIBIDA LA
< LA GERENCIA e die;:'::‘ﬁﬁ" f;,‘,f,",,:;";g;""sd: MERCADERIA, LOS MISMOS PODRA
N retencién, dentro del termino no mayor a cinco HACERLOS A LA EXT. 108 EXIGIENDO
dias de )uber recibido el comprobante de UN NUMERO DE RECLAMO GRACIAS.
venta.

EMPACADO POR REVISADO POR LONTRIBLYE\TE ESPI:(‘HL&EGLNRLSOLLCIO‘J Va 1304 DE 07 - 10 - 2008
R e o o i 3 =
MEGAPHOFERS.A m:ananempnnsabepolaperduads\ﬂspvodunnsmavsz recibidos por el cliente a parti
Dabo (emos) y ssla ciudad o en ¢l luger que me e (5] reoouenga () alacrden e MEGAPROFER SA, 12.CBIAI G2, (SUMA 0], e et o) e 50 e mora e (7o) o 2 pagar un nterds del {%).................anual
desde el imie , asi mis y , incluye los | oo esta factura, sie ‘ales gastos, la mer del acreedor quedo (amos)

i dad aef acreedory a  via feculiva
Conlafime de i ROFERS A oo creici en cualqierburo de normaci pas. RECIBIDO POR
: SOFFY
. NOMBRE: kel
FECHAS DE PAGO: i FEOTR.
ELABORADO POR
FIRMA Y SELLO
GUIA DE REMISION
Fecha de iniciacién del traslado: Puntos de Partida: Mhﬂtﬂ
Fecha de terminacién del traslado: Destinatario: SRS i 11 1A o
5 0 WILIAH HER
NG Dl TR ASLADO: i "‘ths:r:? TRCH?D WILIAH HERNAH
Venta D Traslado entre EstablecimiemosD Importacién D Punto de Llegada: &%’gfL 4 U\}M .
Consignacion D Devolucion [ otros [_] | Transportado por: 10ANEA. CENTRO
Fecha de Emision: RUC: FEBA P“HFE“
CONTRIBUYENTT. FSPEL . SEGUN RESOLUCION No. 1304 DE 07 - 10 - 2008
Firma Autorizada MEGAPROFER S.A, Despachado por: Recibi Conforme - CLIENTE
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FACTUR 1117721

ATTORZABON SRIIF (112250642 FECHA AUTORIZACION 22-FEBRERO-2013
CONTRIBUYENTE ESPECIAL VALIDO HASTA 22-FEBRERO-2014

6n # 1120 del DEL 45801 AL 47800
Senvicio al Cliente: 03 242 1600 / 242 2211 - 2853160 / 2828095 * Ambato .

COMERCIAL MAYA COMPARIA LIMITADA
R.U.C. 1891720781001

Principal: Montalvo 628 y Av. Cevallos

Sucursal 2: Av. Victor Hugo s/n (frente al Mall de Los Andes)
Sucursal 5: Cdla. México - Ficoa, Montalvo s/n y Av. Rodrigo Pachano

www.comerclalmaya.com

MA

R.U.C./C.I.: =
Direccian: Ciudad: =il =
Teléfono: Fecha: Jedidlio-
Cantidad Valor Unitario Valor Total

Aut. 1368 * Telefax: 2823573 / 2421847 Ambalo
"~ INGRESD 8 AANEEA 15 Py i

I ]
2
:
8t
i
e A e
CANLEL £
:
g
H
2
T - ¢/ | L &
ELIAECA D9 1O ot 4/
SON: SUBTOTAL 12%
For—=~'a Pago: conTano[ ] cHeque[ ] # Abono USD Saldo BSD
i/ nitir comprobante de retencion dentro de los 5 dias. SUBTOTAL 0% o
Caso contrario el cliente asumira el valor total
DESCUENTO a
SUBTOTAL
LV.A. 12%
7 COMERCIAL MAYA TOTAL & s
Estimado cliente le informamos que/por pol de la empresa, producto que no sea retirado de nuestras bodegas dentro 3
de los tres meses posteriores a la £omp a disponible para la venta
Pagaré N° 0047721
El PAGARE (MOS) a la orden de COMERCIAL MAYA COMPARIA LIMITADA en esta ciudad de Ambato

o en lugar que se me(nos) reconvenga la suma de:

Por igual valor que he[mos] recibido mercaderia a mi (nuestra) entera satisfaccion, sin reclamo alguno en lo posterior por tal concepto, obliggndome(nos), ademas al pago
de interés desde su vencimiento hasta la cancelacion total de las obligaciones contraidas en este documento. Quedo(amos) expresamente sometido(s) a los jueces de esta
ciudad o de la que elija el acreedor en la via ejecutiva o verbal sumaria, a la eleccién del demandante. Renunci(o)(amos) expresamente fuero y domicilio.

Obligando{me)[nos) también al pago de todo gasto judicial o extra judicial que ocasionaré el cobra de las obligaciones asumidas y expresadas en este instrumento. Queda
expresamente convenido que el tenedor de este documento no podré ser obligado a recibir el pago por partes, ni adn por mis[nuestros) herederos o sucesores SIN
PROTESTO.

U}://‘am Boenaqe Mac/m/o

060255 (4[]

cl Ambato
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Anexo 7. Orden de Pedido

¥ RW/FM]

PROPIEDADES ;

OBRA QUE SOLICITA: __&_Q'QJUQ_OA ________________________________________________________________________________
| Fecha de pedido: .2 #\J.&é@....ég__,%_@_/j ....... Fecha de entrega: ____________________
l; Iltem| UNIDAD DESCRIPCI® N OBSERVACION

A /Q/LIOAA\A n.& P Lm DMQ~T14‘ I~
[
Qo{é’d« Q&C{ Uold aruene &%L\ ‘/ /<

e L. s g S posa P R ga-g
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GINTACO

INTACO ECUADOR S. A.
RUC 0990015449001

B

‘ Datos del Cliente ]

; ST ot
| BUENANO MACHADO WILLIAM HERNAN
‘ GARCIA MORENO 2608 Y ARGENTINOS

MATRIZ GUAYAQUIL: Km. 5.5 Via a Daule, M
SUCURSAL QUITO: Antonio Basantes E6-106 y Av. Eloy A™ PBX: (593-2) 248-1551 / 600-6500
—PLANTA GUAYAQUIL: Km. 16.5 Via a Daule,Lot. Pascuales-om-4-5 mz.59,séc.A. PBX: (558-¢) 600-5468

lapasingue Oeste. PBX: (593-4) 225-6333 / 600-5470

e

CONTRIBUYENTE ESPECIAL
Segtin resolucién No. 6925 del 4 de Julio de 1995

/

FACTURA No. 008-004-000071224

R.U.C.: 0602031411001 Cédigo: 12486 ‘\ Datos de Venta | Pigina 1 de 1
| Ciudad: RIOBAMBA Telef: 5933 - 2603891 Lugar y fecha emisién: GUAYAQUIL, 24 de Julio de 2013 17:51:47
e N — || Orden de Compra:
| Direccién de Entrega ‘ No. de Pedido: S1-13019012
. g o = . Transportista: TRANSPORTES EDREVALS.A.
| BUENANO MACHADO WILLIAM HERNAN } Bodega de Despacho:  PRODUCTO TERMINADO 16 1/2 [
GARCIA MORENO 2608 Y ARGENTINOS ’ Vendedor: OSORIO PICHUCHO DIEGO ALEXIS |
| Ciudad: RIOBAMBA Cédigo: 12486 ‘ Condicién de Pago: 30 DIAS
Telef: 5933 - 2603891 Vencimiento: 23/08/2013
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CODIGO | CANTIDAD DESCRIPCION TL | um. _PESO | PRECIO % . VALOR NETO
Crot— " | ™|™"| NeTo®e)| UNITARIO | DEsc, VALOR!
12 240 BONDEX STANDARD CERAMICA 25KG N UN 6,000 4.1100 986.40
P0213 240 BONDEX PLUS CERAMICA 25KG S UN 6,000 6.7000 1,608.00
P0O614 80 BONDEX PREMIUM PORCE. 25KG. S UN 2,000 10.3500 828.00
P0909 20 BLANCO GROUTEX PF S/A 2KG S UN 40 1.7400 34.80
P0920 20 NEGRO GROUTEX PF S/A 2KG S UN 40 2.3400 46.80
TOTAL PESO NETO KG > > 14,080
TOTAL PESO BRUTO KG > > 14,219
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- FAVOR EMITIR COMPROBANTE DE RETENCIGN HASTA § DIAS DE RECIBIR L PRESENTE FACTURA R a
| Observacién: o S . | Guias de Remisién | o o s,
k 008-004-000090987
Subtotal: 3.504.00
— - |
! Motivo: Descuento:
| MAIL |
‘ ~ Valor Neto: 3,504.00
| IMPORTANTE: Agradecemos Debo y Pagaré a INTACO ECUADOR S.A. Recb Confareact | Base 0%:
cancelar con cheque cruzado a incondicionalmente y sin protesto el total de esta
nombre de  INTACO ECUADOR facturaa la fechade vencimiento y en caso de Base12%: 3,504.00
S.A. Caso Contrario INTACO no se mora, me compromelo a pagar sobre el total de
responsabiliza ni reconoce el la deuda ¢l méximo de intereses bancarios ‘ IVA 12%: 420.48
cobro de esta FACTURA. Se vigentes en el mercado mis los costos \[\ ‘B ~
receptardn  reclamos hasta 30 dias Judiciales incluido honorarios del abogado de Nombre:...3. W‘A(’S RSN | Total: 3.,924.48
luego de emitida la factura para lo INTACO ECUADOR S.A. Renuncio al domicilio | VA & 9 | e
cual deberd adjuntarse el original y me someto a los jueces de la p ia del |cr 0.6 - 209784/

‘lde la FACTURA.

Guayas cantén Guayaquil.

No. Autorizacién 1112219358
_IVALIDEZ DESDE 21/01/2013 A 21/01/2014

Original - Adquiriente
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