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RESUMEN

El estudio se centra en la mejora de la gestion de calidad en Zuritsa Cia. Ltda., un aspecto
clave para asegurar su competitividad y sostenibilidad. Por lo cual, se realizé una auditoria en los
procesos administrativos de la empresa, utilizando enfoques inductivos y deductivos. Se llevaron
a cabo entrevistas y encuestas dirigidas a cinco empleados clave para recopilar datos esenciales.
Los resultados identificaron deficiencias significativas, como la falta de documentacion
actualizada, la ausencia de manuales claros de procedimientos y politicas, la inexistencia de un
plan formal de capacitacion y la carencia de un sistema eficaz de gestion de calidad. En respuesta
a estos hallazgos, se proponen varias acciones, como la actualizacion y creacion de manuales, el
establecimiento de un plan de capacitacion integral, la mejora de la comunicacion interna y la
implementacion de un sistema de gestion de calidad con indicadores especificos. Estas
recomendaciones tienen como objetivo mejorar la eficiencia operativa, fortalecer la competitividad

de la empresa y fomentar una cultura de mejora continua.
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ABSTRACT

The study focuses on improving quality management at Zuritsa Cia. Ltda., a key aspect to
ensure its competitiveness and sustainability. Therefore, an audit was carried out on the company's
administrative processes, using inductive and deductive approaches. Interviews and surveys were
conducted with five key employees to collect essential data. The results identified significant
deficiencies, such as the lack of updated documentation, the absence of clear policy and procedure
manuals, the lack of a formal training plan, and the lack of an effective quality management system.
In response to these findings, several actions are proposed, such as updating and creating manuals,
establishing a comprehensive training plan, improving internal communication, and implementing
a quality management system with specific indicators. These recommendations aim to improve
operational efficiency, strengthen the company's competitiveness and foster a culture of continuous

improvement.



INTRODUCCION

Este proyecto de investigacion se fundamenta en la importancia de la gestion de calidad
como pilar para la competitividad y sostenibilidad empresarial. A nivel global, las organizaciones
adoptan estandares internacionales de calidad para asegurar que sus productos y servicios cumplan
tanto con las expectativas del mercado como con las normativas legales vigentes. La
implementacion de sistemas de gestion de calidad permite a las empresas incrementar su eficiencia
operativa, elevar la satisfaccion del cliente y consolidar su reputacion en un entorno competitivo.

A nivel regional y nacional, las empresas ecuatorianas enfrentan retos especificos
relacionados con la calidad, en un contexto econdémico y regulatorio que esta en constante cambio.
La adopcion de normativas nacionales e internacionales, como las Normas Internacionales de
Informacion Financiera (NIIF) y las leyes locales sobre seguridad y salud ocupacional, resulta
esencial para que estas empresas puedan competir de manera efectiva. Adicionalmente, la
implementacion de auditorias de gestion de calidad se estd convirtiendo en una practica habitual
entre las empresas en Ecuador, con el fin de garantizar el cumplimiento normativo y optimizar sus
procesos administrativos.

Desde una perspectiva interna, Zuritsa Cia. Ltda., una empresa dedicada a la venta de
materiales de construccion, ferreteria, piscinas y productos agropecuarios, enfrenta el desafio de
optimizar sus procesos administrativos para mejorar su gestion de calidad. Llevar a cabo una
auditoria de gestion de calidad en esta empresa permitira evaluar y mejorar tanto la eficiencia como
la efectividad de sus procesos administrativos. Identificar areas de mejora y aplicar las
correcciones necesarias ayudara a Zuritsa Cia. Ltda. a cumplir con los estandares de calidad

requeridos, promoviendo asi una mayor eficiencia operativa y competitividad en el mercado local.
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La gestion de calidad es esencial para la operatividad y el éxito sostenido de cualquier
empresa, sin importar su tamafio o sector. En el caso particular de Zuritsa, la gestion de calidad
adquiere mayor relevancia debido a la competitividad y las exigencias del mercado en el que opera.
En este sentido, realizar una auditoria de gestion de calidad en los procesos administrativos de
Zuritsa se convierte en una iniciativa estratégica clave para asegurar la competitividad y
sostenibilidad de la empresa a largo plazo.

La optimizacion de los procesos administrativos es crucial no solo para garantizar la
eficiencia operativa de Zuritsa, sino también para mantener y mejorar la calidad de sus productos
y servicios. Por lo tanto, una auditoria de gestion de calidad proporcionaréd una evaluacion integral
de estos procesos, identificando posibles dreas de mejora que permitan a la empresa ofrecer un
servicio mas rapido, preciso y satisfactorio a sus clientes.

La problematica que se presenta radica en que, durante el afio 2021, Zuritsa Cia. Ltda.
enfrentd diversas dificultades en sus procesos administrativos, tales como deficiencias en la
documentacion de procesos, falta de manuales de procedimientos y politicas claras, seleccion de
personal inadecuada y canales de comunicacion ineficaces o inexistentes, lo que resultd en el
incumplimiento de los objetivos establecidos por la alta direccion. En consecuencia, el estudio se
centra en evaluar la eficacia y calidad de estos procesos administrativos, con el fin de identificar
areas de mejora y proponer recomendaciones especificas para optimizar la gestion de calidad en
la empresa. El campo de estudio abarca la gestion de la calidad en los procesos administrativos de
Zuritsa Cia. Ltda. durante este periodo.

El objetivo de la investigacion es llevar a cabo una auditoria de calidad en los procesos
administrativos de Zuritsa Cia. Ltda. durante el afio 2021. Para lograrlo, se proponen varias tareas

cientificas: analizar desde una perspectiva histdrica los eventos ocurridos en Zuritsa Cia. Ltda. en
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relacion con la calidad de sus procesos administrativos, valorar los fundamentos tedricos de la
auditoria de gestion de calidad y de los procesos administrativos, diagnosticar la situacion actual
de los procesos administrativos de la empresa, y finalmente, desarrollar una propuesta mediante
una auditoria de gestion de calidad en los procesos administrativos.

Las variables del estudio se relacionan con la auditoria de gestion de calidad y los procesos
administrativos. Por ello, el estudio adopta un enfoque metodoldgico mixto, que combina métodos
cualitativos y cuantitativos para llevar a cabo una evaluacion exhaustiva de la gestion de calidad
en los procesos administrativos de Zuritsa Cia. Ltda. Este enfoque se seleccion6 por su capacidad
para captar tanto datos numéricos como descriptivos, ofreciendo asi una vision completa del
problema. Se realizaron entrevistas semiestructuradas con cinco miembros clave de la empresa,
con el objetivo de identificar y explorar las deficiencias en la gestion de calidad. Ademas, se
aplicaron encuestas estructuradas a un grupo representativo de empleados, lo que permitié medir
cuantitativamente la percepcion sobre la efectividad y eficiencia de los procesos administrativos.

La investigacion incluyd a los empleados de Zuritsa que participan en los procesos
administrativos, seleccionando una muestra no probabilistica de cinco personas clave para las
entrevistas, ademas de un grupo representativo para las encuestas. La recoleccion de datos se
realiz6 mediante entrevistas semiestructuradas y encuestas con preguntas cerradas. Las entrevistas
permitieron captar experiencias y percepciones detalladas sobre la gestion de calidad, mientras que
las encuestas proporcionaron una evaluacion cuantitativa de la efectividad de los procesos
administrativos. El analisis cualitativo de las entrevistas se llevd a cabo mediante un analisis
tematico, identificando patrones y temas recurrentes, mientras que los datos cuantitativos se
analizaron mediante estadisticas descriptivas para identificar tendencias y evaluar la percepcion

general de la gestion de calidad en la empresa.
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El Capitulo I proporciona una base tedrica para las variables del estudio, sustentada en la
bibliografia. El Capitulo II presenta los resultados obtenidos a través de la aplicacion de diversas
metodologias y técnicas. Finalmente, el Capitulo III ofrece un disefio de soluciones orientadas a

mejorar las problematicas identificadas en la empresa.



CAPITULO 1
1. MARCO TEERICO
1.1. Auditoria de Gestion de Calidad

Para Sotélo (2018) segun lo sefialado en la Norma ISO-19011-2011, se define como un
procedimiento sistemdtico, independiente y registrado que tiene como objetivo recopilar
evidencias a través de registros, hechos declarados u otra informacion relevante, el proposito
principal de este proceso es evaluar de manera objetiva hasta qué punto se cumplen los criterios
de auditoria determinados.

Por otra parte, Guevara (2014) expresa que la auditoria de gestion de la calidad proporciona
evidencias objetivas basadas en hechos concretos y verificables, lo que permite a la direccion de
la empresa y a los responsables de cada departamento tomar decisiones fundamentadas en
informacion sélida y confiable, en lugar de basarse en suposiciones o conjeturas. Este método
permite detectar dreas que necesitan mejoras e implementar acciones correctivas y preventivas de
manera efectiva, lo cual ayuda a optimizar los procesos, disminuir costos y elevar la satisfaccion
del cliente.

Salinas (2014) manifiesta que esta auditoria posibilita que se evalue el desempefio de las
obligaciones trazadas tanto en el manual de calidad, como en el manual de procedimientos y en la
normativa adoptada. Su funcién primordial radica en detectar las areas que no satisfacen los
criterios sefalados, asi como determinar si estas disposiciones se implementan de manera eficaz y
son apropiadas para lograr los objetivos predefinidos.

Ademas, la auditoria de calidad promueve la transparencia y el acatamiento de cuentas, ya
que proporciona una evaluacion imparcial del desempefio de la organizacion en correlacion con

los estdndares y objetivos de calidad determinados, lo que a su vez fortalece la confianza de las



partes interesadas en la capacidad que tiene la empresa para realizar un 6ptimo cumplimiento de

sus responsabilidades y mantener los altos niveles de excelencia.

1.1.1. Importancia de Gestion de la Calidad

Vasquez & Pinargote (2018) expresa que la auditoria de gestion de la calidad es crucial
debido a que permite establecer de manera detallada si los procesos cumplen con los estandares de
calidad, orientando a la empresa acerca de los sistemas de calidad mediante su aplicacion, ademas
de que, se considera una herramienta esencial para la mejora continua.

Para LLumiguano, Gavilanez, & Chavez, (2021) la importancia que tiene la auditoria de
gestion especialmente en Ecuador requiere la implementacion de un proceso apropiado, preciso y
completo, asegurando que la informacion esté disponible en el momento de la toma de decisiones.
Este proceso no solo permite una evaluacion exhaustiva del desempefio organizacional, sino que
también identifica areas de mejora y optimizacion de recursos. También, una auditoria de gestion
eficaz proporciona transparencia y confianza a los stakeholders, fortaleciendo la reputacion de la
empresa y facilitando el cumplimiento de normativas y regulaciones. Por lo tanto, contar con un
sistema de auditoria es fundamental para un progreso razonable y competitivo de las
organizaciones en el mercado actual.

Sotélo (2018) manifiesta que, en el proceso de realizar una auditoria a los sistemas de
Gestion de Calidad, es crucial tener en cuenta la importancia de comunicar el programa de
auditoria a todas las partes involucradas. Esto no solo implica informar sobre los aspectos formales
del programa, sino también compartir detalles relevantes sobre el progreso de las auditorias en
curso. Ademas, es fundamental garantizar una comunicacion efectiva para asegurar la
comprension y la responsabilidad que tienen las partes interesadas, incluidos los empleados, la

direccion y los clientes, respecto a los objetivos, asi como el alcance de la auditoria.



Por otra parte, la auditoria de gestiéon de la calidad proporciona una vision integral y
objetiva de los métodos operativos de la empresa. A través de esta herramienta, se pueden detectar
ineficiencias y desviaciones, permitiendo la implementacion de acciones correctivas y preventivas
oportunas. Al evaluar de manera sistematica los procedimientos y practicas, se facilita la toma de
decisiones informadas, promoviendo una gestion maés practica y alineada a los objetivos
estratégicos de la organizacion. En ultima instancia, una auditoria de calidad robusta no solo
mejora la satisfaccion del cliente, sino que también impulsa la sostenibilidad y el desarrollo a largo
plazo de la entidad.

1.1.2. Modelo de gestion de la calidad basado en procesos (ISO)

Gallegos & Ruiz (2020) explican que un sistema de gestion liga a todos los procedimientos,
actividades y herramientas que se desarrollan y se implementan en una organizacién de forma
planificada y organizada para alcanzar sus objetivos. Los modelos de gestion que se crean y aplican
en las organizaciones permiten que sus actividades se desarrollen de manera planificada y
estructurada, con el objetivo de lograr una mejora continua y aumentar su competitividad.

En ese mismo contexto para Alonso (2024) las empresas tienen a su disposicion diversas
guias, normas y modelos para gestionar la calidad, aunque estos modelos sirven para diferentes
fines, todos tienen en comun el objetivo de hacer mas sencillo el proceso de gestion de calidad
para las organizaciones.

Naranjo (2017) enfatiza que el modelo de gestion de calidad ofrece varias directrices
destinadas a asegurar una gestion eficiente y promover la mejora continua dentro de las
organizaciones. Estos modelos estan estructurados en criterios disenados para guiar las practicas
organizacionales y avalar el acatamiento de los principios primordiales de excelencia, ademas,

actian como herramientas de autoevaluacion. Entre los modelos de Gestion de la Calidad



primordiales, se encuentran: El modelo Deming Prize; modelo Malcolm Baldrige; modelo EFQM
(“European Foundation for Quality Management”); modelo Iberoamericano de Excelencia en la
Gestion.

Por lo tanto, el enfoque de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001 es reconocido
mundialmente por su método organizado y sistemdtico para elevar la calidad y la satisfaccion del
cliente. Este modelo brinda ventajas como la normalizaciéon de procedimientos, disminucion de
errores, fomento de la mejora continua y flexibilidad para distintos tipos de organizaciones.
También puede incrementar la confianza de clientes y partes interesadas, ayudar a cumplir con
normativas y contratos, mejorar la gestion de riesgos y proporcionar mayor transparencia en las
operaciones. Para aprovechar al maximo sus beneficios, es crucial que su implementacion se

incorpore en la cultura organizacional y no se trate solo como un tramite burocratico.

1.1.3. Planificacion de Auditoria

Segun Nuiiez (2017) la planificacion de auditoria es un proceso fundamental que consiente
al auditor establecer su trabajo de forma conveniente y alcanzar el alto estandar de calidad
requerido tanto por las normativas como por las expectativas sociales. Una correcta planificacion
asegura que se consideren los riesgos a los que la empresa presenta, que se dé una respuesta
apropiada a tales riesgos y que el trabajo se realice e inspeccione en el momento adecuado.

Por tanto, para Ugalde (2017) planificar una auditoria implica establecer una estrategia
para abordar cada uno de los aspectos solicitados por el responsable. Es crucial que todo auditor
adopte la disciplina de planificar cada auditoria que realice, ya que esto le permite prestar atencion
especial a las areas significativas del proceso, una planificacion adecuada proporciona al auditor

mas recursos para identificar y resolver de manera eficaz y eficiente la auditoria asignada.



Alatrista (2016) alega que la planificacion, como fase inicial del proceso de auditoria, se
establece con el fin de anticipar los procesos a implementaran con el fin de alcanzar conclusiones
permitidas y ecuanimes que respalden la opinioén sobre la empresa bajo examen. Este proceso de
planificacion empieza con una evaluacion de la problematica encontradas durante el primer
acercamiento con la empresa que se sometera a auditar.

También, la planificacion de auditoria es una etapa esencial en la que el auditor disefia una
estrategia detallada para abordar cada aspecto del examen. Este proceso permite anticipar los
procedimientos necesarios para obtener conclusiones objetivas y validas, que respaldaran la

evaluacion de la entidad o empresa auditada.

1.1.4. Evaluacion de Control Interno

Lopez E. (2019) expresa que el Control Interno es una herramienta de gestion que se utiliza
para garantizar razonablemente que una entidad alcance sus objetivos establecidos, esto se logra a
través de un plan organizacional, métodos bien organizados y coordinados, y medidas adoptadas
por la entidad para proteger sus recursos. Ademas, el control interno busca asegurar la exactitud y
confiabilidad de la informacion contable, apoyar y medir la eficiencia de las operaciones, cumplir
con los planes establecidos, y fomentar la adhesion a normas, procedimientos y regulaciones.

Para Hernandez (2014) la revision del sistema de control interno permite definir el tipo, el
momento y el alcance de los procedimientos de auditoria de desempefio que se llevaran a cabo en
la empresa. Esta evaluacion ayuda a identificar las fortalezas y debilidades de la organizacion a
través de la medicion de todos sus recursos.

En cuanto a Mendoza, Garcia, Delgado, & Barreiro (2018) el analisis del control interno
proporciona una comprension detallada de las empresas y permite comunicar a la administracion

o a los responsables del gobierno corporativo sobre las deficiencias o debilidades encontradas en



el sistema de control interno durante la auditoria. Esta accion ofrece un valor afiadido al cliente al
optar por sus servicios de auditoria.

Asi mismo, la evaluacion del control interno involucra un analisis sistematico de los
procedimientos y politicas implementadas por una organizacion para garantizar la integridad y
precision de sus operaciones y registros financieros. Este proceso permite identificar areas de
fortaleza y debilidad dentro del sistema de control, facilitando la implementacion de mejoras
necesarias para aumentar la eficiencia operativa y aseverar el desempefio de las normas y

regulaciones establecidas.

1.1.5. Indicadores de eficacia

Correia (2021) a su vez alega que los indicadores de efectividad se enfocan en el producto
y los resultados logrados, y estan estrechamente vinculados con la satisfaccion del cliente. Por esta
razon, se relacionan mas con factores como la atencidn, la satisfaccion, la puntualidad y la
confiabilidad.

Minhacienda (2019) expresa que estos indicadores permiten que la organizacion o el
proceso optimice los recursos asignados para alcanzar sus metas, es decir, administren eficazmente
los recursos utilizables para obtener los efectos deseados. Suministran informacion acerca de como
se ha realizado el proceso y permiten evaluar el progreso hacia la meta en relacion con los recursos
utilizados para su desarrollo.

No obstante, Espinoza (2021) manifiesta que los indicadores de eficiencia evaluan el nivel
de cumplimiento de los procesos, centrandose en cémo se hicieron las cosas, lo cual estd
relacionado con la productividad, se asocia con la medicién de los logros de los resultados
obtenidos, es esencial conocer y definir los requerimientos de los clientes para comparar lo que el

proceso entrega con lo que se desea obtener.



Por lo tanto, estos indicadores son fundamentales para evaluar si los productos o servicios
entregados cumplen con los estandares deseados, permitiendo una analogia entre los resultados
alcanzados y los objetivos inicialmente planteados. La eficacia se refleja en la capacidad de

cumplir con las metas propuestas de manera efectiva y satisfactoria para los clientes.

1.1.6. Indicadores de eficiencia

Segun Mejia (2017) los indicadores de eficiencia se refieren al medio de obtener el
resultado o beneficio esperado utilizando la menor cantidad de recursos posible, optimizandolos,
la eficiencia, que puede variar de alta a baja, minima o maxima, es simplemente la relacion entre
beneficio y costo. Los resultados mas eficientes se obtienen cuando estos factores se utilizan de
manera adecuada, en el instante adecuado, con el minimo costo viable y ejecutando las normas de
calidad requeridas.

Para Minhacienda (2019) estos indicadores facilitan la medicion del resultado obtenido,
evaluando si se cumple con el objetivo propuesto, desde la adquisicion de los recursos hasta el
impacto generado por el producto final. Es crucial destacar que el logro propuesto debe contribuir
a resolver la necesidad existente, considerando también los factores externos no controlables por
la organizacion, que pueden afectar el resultado y, por ende, la percepcion del usuario.

Zendesk (2023) afirma que son aquellos indicadores que permiten evaluar la eficiencia con
la que la empresa aprovecha sus recursos para obtener resultados que excedan las expectativas,
como ejemplo, se podria comparar la cantidad de ventas estimadas con la cantidad de ventas
efectivamente realizadas.

Dicho de otro modo, estos indicadores se utilizan para evaluar la capacidad de una
organizacion para lograr los resultados deseados con la menor cantidad de recursos posible. Estos

indicadores se centran en optimizar la relacion entre los beneficios obtenidos y los costes



incurridos, considerando factores como el tiempo, el uso adecuado de recursos materiales y
humanos, y el cumplimiento de los estandares de calidad. La eficiencia se alcanza cuando estos
elementos se gestionan de manera Optima, permitiendo obtener los mejores resultados al menor
coste y en el tiempo adecuado, siempre respetando las normas de calidad establecidas.

1.2. Procesos Administrativos

Segun Robbins & Coulter (2010) donde define el proceso administrativo como una serie
de tareas que emprende para planear, organizar, dirigir y controlar las labores de los miembros de
la organizacion, utilizando todos los recursos disponibles con el objetivo de alcanzar las metas
establecidas durante la etapa inicial de la empresa. En un futuro, espera lograr los objetivos
trazados a través de la implementacion de este proceso.

Seglin Viana, (2023) el proceso administrativo abarca la planificacion, la estructuracion, la
gestion y la supervision de los esfuerzos de los integrantes de la organizacion, asi como de los
recursos, donde espera alcanzar los objetivos previamente definidos.

De acuerdo con Chiavenato (2007), el proceso administrativo abarca las tareas
interconectadas de planear, organizar, dirigir y controlar todos los esfuerzos realizados en las
diferentes areas y niveles de la organizacion, con el fin de lograr los objetivos previamente
definidos, mediante el uso Optimo de los recursos humanos, técnicos, materiales y otros
disponibles, donde el grupo social encargado espera el cumplimiento de la mision propuesta en las
reuniones previas a la determinacion de la naturaleza empresarial.

Cuando se trata de definiciones, es preferible redactar de tal manera que el lector pueda
captar la idea principal sin dificultades durante la lectura, lo que facilita la receptividad de la
informacion. Por esta razdn, se prefieren definiciones breves. Se puede observar que la mayoria

de los autores coinciden en que la administracidon es un proceso que guia a las entidades financieras



hacia el logro de sus propios objetivos, los cuales deben haber sido establecidos desde el inicio de
la constitucion de la empresa. En este proceso, un conjunto de personas coordina sus esfuerzos,
haciendo uso de las herramientas disponibles, para ejecutar eficientemente las actividades
definidas para este grupo social, utilizando los recursos de manera efectiva y eficaz durante la
gestion administrativa.

Lo que se conecta con la definicion de los autores es que se considera el proceso
administrativo como una serie de etapas interrelacionadas que comprenden la planificacion,
organizacion, direccion seguimiento y el control de todos los esfuerzos realizados dentro de la
entidad financiera, en sus diferentes areas y niveles donde se realicen las actividades y procesos
administrativos financieros de la organizacion.

El objetivo principal es alcanzar las metas previamente establecidas, aprovechando de
manera Optima los recursos financieros y por supuesto humanos, técnicos, materiales y demas
recursos disponibles. Este proceso le permite al encargado oficial en cualquier institucion
coordinar y supervisar las actividades de la empresa de manera eficiente y eficaz para lograr los
objetivos organizacionales previamente propuestos por la directiva de la institucion para después

ser socializados con los demés departamentos participantes del proceso.

1.2.1. Importancia de los Procesos Administrativos

Robbins & Coulter, Admninistracion (2010) definen que la importancia de los procesos
administrativos radica en que los procesos administrativos, permiten a los gerentes planificar,
organizar, dirigir y controlar los recursos de la organizacidon de una manera que se reduzca el grado
de riesgo como la aparicion de errores durante el ejercicio de las actividades econdmicas que se
llevan a cabo dentro de las entidades financieras de manera efectiva para alcanzar los objetivos

deseados y la satisfaccion de los directivos de la organizacion.
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Segtlin los autores, Jones & George (2019) los procesos administrativos aquellos que llevan
las riendas de las actividades econdmicas y empresariales que se viven dentro de las organizaciones
son vitales porque constituyen o conforman de manera undnime una herramienta clave para
coordinar y optimizar los recursos dentro de una organizacion o entidad financiera, siendo
indispensables para el cumplimiento de los objetivos organizacionales y el cumplimiento de la
naturaleza misma de la empresa.

Daft (2021) resalta que los procesos administrativos aparte de la vitalidad con la que
forman parte fundamental de cualquie institucién financiera que tenga como objetivo la
comercializacion o prestacion de servicios es decir independientemente de cual quiera que sea su
naturaleza los procesos administrativos son significativos debido a que brindan una estructura
sistematica para la toma de decisiones y la gestion de actividades de control dentro de una
organizacion sin importar cual sea su ocupacion , lo cual conlleva a un mayor rendimiento y
eficiencia dentro del correcto ambiente coorporativo laboral que se vive en las instituciones
financieras.

Los autores consideran que los procesos administrativos son fundamentales, ya que le
brindan una metodologia estructurada para gestionar eficientemente las actividades y recursos de
la organizacion. Estos procesos le permiten planificar estratégicamente, organizar los esfuerzos y
responsabilidades, dirigir al personal y controlar el avance hacia los objetivos establecidos, gracias
a la implementacion adecuada de los procesos administrativos, el gerente logra coordinar de
manera efectiva las operaciones, optimizar el uso de los recursos disponibles y tomar decisiones

acertadas que conducen al cumplimiento de las metas organizacionales.
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1.2.2. Etapas

Segun Robbins & Coulter, Admninistracion (2010) reconoce que el proceso administrativo
tiene cuatro etapas vitales para el correcto ejercicio de los procedimientos administrativos
financieros que se llevan a cabo en la empresa estas etapas son: planificacion, organizacion,
direccion y control. Estas etapas no son independientes, sino que se encuentran interconectadas y
forman un ciclo continuo en la gestion de la empresa en cuanto actividades de control y
salvaguardan el ambiente de control que se vive dentro de la organizacion con el fin de cumplir
con los objetivos generales y los especificos independientes de cada institucion.

Lara (2024) define al proceso administrativo como la secuencia de etapas que fluyen de
manera continua y dinamica aunque existan distinciones entre todos los preocesos administrativos
y cada uno tiene su propia funcion y estrutura pero todos tienen como objetivo final cumplir con
las espectativas de la organizacion donde en esencia, cualquier actividad que involucre la gestion
de informacion para respaldar el funcionamiento de una empresa se considera un proceso
administrativo. Estos procesos constituyen un conjunto de normativas y fases que dirigen las
actividades necesarias para gestionar una organizacion y determina estas etapas como:
planificacion, organizacion, liderazgo y control.

Para Certus (2021) el proceso de gestion se compone de cuatro etapas principales:
planificacion, organizacion, direccion y control. Todas estas etapas forman un ciclo continuo, lo
que significa que comienzan de nuevo una vez que se completa la ultima fase. El autor divide las
fases del proceso administrativo en dos grupos de acuerdo con las etapas en las que se ejecutan y
estan las mecanicas que corresponden a planificar y organizar y las dinamicas que se refieren a
actividades de dinamicas y control y monitoreo conformando una sélida estructura del proceso

administrativo.
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Estas fases o etapas que tienen a suceder cuando se lleva a cabo lo que conocemos como
proceso administrativo, se encuentran interconectadas y se realimentan constantemente, formando
un ciclo continuo que permite a las organizaciones adaptarse a los cambios del entorno y mejorar
continuamente sus operaciones y mejorar su estructura de control en cuanto a las actividades que
planifican en el diario convivir del ambiente de control previamente establecido en la organizacién
con el fin de llevar a cabo los procesos econémicos de la entidad de manera que se cumplan con
los protocolos y presupuesto se alcancen los objetivos trazados durante el proceso de planeacion
siendo que aqui se define vision, mision y naturaleza del negocio para mas luego crear politicas
que contribuyan a la eficiencia y eficacia de los procesos y transacciones que suceden en las
entidades financieras que pueden suceder solo si se tiene conocimiento de estas etapas.

1.2.3. Ambiente Interno

Robbins & Coulter (2010) manifiestan que el ambiente interno como las partes que dentro
de la organizacion que influyen en el ejercicio de sus actividades para la medicioén del desempeiio
y toma de decisiones con el fin de mejorar la ejecucion de los procesos administrativos. Estos
incluyen la estructura organizacional, la cultura corporativa, los recursos humanos, las habilidades
y actitudes de los empleados, los sistemas de informacion y comunicacion, etc.

Chiavenato (2001) el ambiente interno esta constituido por variables internas y controlables
que se ejecutan dentro de la organizacion, como la cultura organizacional, los recursos humanos,
la tecnologia utilizada, la estructura organizacional, los objetivos, las politicas, los procedimientos
y los recursos financieros, que se proveen o usan como herramientas al grupo social, que forma
parte del equipo de trabajo de las intituciones para que puedan trabajar en conjuto con el fin de
cumplir con los objetivos que se trazan durante la conformacion de la organizacion y sus objetivos

a alcanzar.
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Fred R. (2003) el ambiente interno de una entidad financiera se refiere a las fortalezas y a
las debilidades internas que pudiera poseer una empresa. Esto por otra parte incluye ciertos
aspectos funadamentales dentro del ambiente de control que sostiene la institucion empresarial,
aspectos como los recursos humanos, fisicos, financieros y tecnoldgicos que se proveen en calidad
de herramientas de trabajo, asi como la estructura organizacional, la cultura corporativa, la imagen
de la empresa y las capacidades competitivas que en conjunto conforman la constitucion de la
organizacion misma.

El ambiente interno es el conjunto de elementos y factores que se encuentran dentro de los
limites de la organizacion y que influyen directamente en su desempeno y toma de decisiones con
la exclusiva finalidad de cumplir con los objetivos dispuestos por la empresa. Estd compuesto por
variables controlables que la empresa puede gestionar y moldear segun sus propias necesidades,
problematicas y objetivos.

Este ambiente contiene aspectos como la estructura organizacional, la cual determina la
jerarquia, roles y flujos de comunicacion dentro de la organizacion. Ademas, incluye la cultura
corporativa, es decir, los valores, creencias y normas que condicionan o rigen el comportamiento
y la forma de realizar actividades de control o habituales en la empresa. Otro de los aspectos claves
es el recurso humano, conformado por las habilidades, conocimientos y actitudes de los empleados
que forman parte de la sociedad laboral.

La empresa puede influir en este factor mediante procesos de reclutamiento, capacitacion
y desarrollo del personal. Asimismo, el ambiente interno contempla los recursos fisicos,
tecnologicos y financieros con los que cuenta la organizacion, asi como los sistemas de
informacion y comunicacion que facilitan la gestion y flujo de informacion pertinente y necesaria

en la entidad. La imagen corporativa, las politicas, procedimientos establecidos, y las capacidades
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competitivas que diferencian a la empresa de sus competidores también forman parte de este
entorno interno. La adecuada gestion de estos elementos internos puede representar fortalezas o

debilidades para la organizacion en su camino hacia el logro de sus ambiciones objetadas.

1.2.4. Ambiente Externo

Fred R. (2003) conceptualiza el ambiente externo como la totalidad de elementos y fuerzas
que se encuentran fuera de los limites de la empresa, pero que ejercen una influencia considerable
en sus operaciones y funcionamiento. Dichos factores se hallan mas all4 del control directo que
pueda ejercer la organizacion sobre ellos. Sin embargo, representan potenciales oportunidades o
amenazas que podrian impactar de manera positiva o negativa el rumbo de la compaiia. Por ello,
es imprescindible que la empresa realice un monitoreo y evaluacion constantes de estas fuerzas
externas, con el fin de anticiparse y responder adecuadamente a los cambios que puedan suscitarse
en el entorno en el que se desenvuelve.

Chiavenato (2001) sostiene que la empresa se encuentra inmersa en un entorno externo
conformado por diversos elementos variables que escapan a su control, pero que ejercen una
influencia significativa sobre sus actividades y operaciones. Estos factores exdgenos abarcan
aspectos econdmicos, como las tasas de interés, inflacion y ciclos econémicos; aspectos politicos,
tales como las politicas gubernamentales, regulaciones y estabilidad politica; elementos legales,
referidos a las leyes y normativas aplicables; variables socioculturales, que incluyen los valores,
creencias y tendencias culturales predominantes; aspectos demograficos, vinculados a las
caracteristicas poblacionales; avances tecnoldgicos que impactan los procesos y productos; y
cuestiones ecoldgicas relacionadas con el cuidado del medio ambiente. Seglin su perspectiva, la
organizacion debe prestar atencion a estas fuerzas externas incontrolables, ya que influyen de

manera directa en su capacidad para operar y alcanzar sus objetivos estratégicos.
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Seglin la perspectiva de Porter (2023), conceptualiza el ambiente externo como el conjunto
de fuerzas externas que determinan la capacidad de una empresa para generar rentabilidad dentro
del sector industrial al que pertenece. Estas fuerzas comprenden la amenaza que representan los
posibles nuevos competidores que puedan ingresar al mercado, el poder de negociacion que
ostentan tanto los proveedores como los compradores, la eventual amenaza de productos o
servicios sustitutos que podrian desplazar la oferta actual, y la intensa rivalidad que pudiera existir
entre los competidores que ya operan dentro del sector. Porter sostiene que la organizacion debe
analizar y responder estratégicamente ante la presencia e impacto de estas fuerzas externas para
lograr un desempefio rentable en su industria.

El entorno externo de una organizacion estd conformado por un conjunto de factores y
fuerzas que se encuentran fuera de sus limites y control directo, pero que ejercen una influencia
significativa sobre su desempeio y capacidad para alcanzar los objetivos estratégicos planteados.
Estos elementos exdgenos representan variables incontrolables que la empresa debe monitorear y
analizar constantemente, con el fin de identificar tanto las oportunidades que pudieran aprovechar
como las amenazas a las que debe hacer frente.

Dicho ambiente externo abarca aspectos econdmicos, tales como las tasas de interés,
inflacion, ciclos econémicos y politicas fiscales vigentes. Ademads, contempla factores politicos y
legales, como la estabilidad politica del pais, las regulaciones gubernamentales y el marco juridico
aplicable. También incluye variables socioculturales, entre ellas, los valores, creencias, tendencias
y demograficas de la poblacion.

Asimismo, el entorno externo considera los avances tecnoldgicos que impactan los
procesos productivos y de comercializacion, asi como las cuestiones ecoldgicas vinculadas al

cuidado del medio ambiente. Finalmente, abarca el analisis de las fuerzas competitivas presentes
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en el sector industrial, como la amenaza de nuevos competidores, el poder de negociacién de
proveedores y clientes, la rivalidad entre empresas existentes y la eventual aparicion de productos
0 servicios sustitutos.

1.2.5. Planeacion

Segun Robbins & Coulter (2010) el proceso de planificacion implica la definicion de las
metas organizacionales, el establecimiento de una estrategia general para alcanzarlas, y el
desarrollo de una jerarquia comprensiva de planes que permitan integrar y coordinar las
actividades necesarias.

En esencia, estos autores coinciden en que la planificacidon es un proceso prospectivo que
involucra el establecimiento de objetivos, la formulacidén de estrategias y cursos de accién, y la
preparacion de planes para guiar las actividades futuras de la organizacion hacia el logro de los
resultados deseados.

Segun, Viana (2023) la perspectiva presentada, la planificacion constituye la funcion
administrativa mediante la cual se determina el "qué se hard" con el propdsito de alcanzar los
resultados esperados. Esta funcién implica la toma de decisiones de suma relevancia, tales como
el establecimiento de politicas y objetivos que regiran el rumbo de la organizacion. Ademas,
contempla la redaccion de programas que delineen las acciones a seguir, la definicion de métodos
y procedimientos especificos que guien las operaciones, asi como el establecimiento de pautas y
condiciones de trabajo bajo las cuales se desarrollaran las actividades laborales.

En esencia, se argumenta que la planificacion representa el proceso de definicion de los
cursos de accion futuros, metas y directrices que orientaran el accionar de la empresa hacia el logro

de los resultados deseados. Por ello, esta funcion reviste una importancia fundamental, ya que
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sienta las bases y lineamientos generales que deberan seguirse en las demas etapas del proceso
administrativo.

Seglin los autores, Koontz, Cannice, & Weihrich (2012) la planeaciéon constituye un
proceso que involucra la seleccion de las misiones y objetivos que la organizacién pretende
alcanzar. Ademas de definir estos propdsitos, también implica determinar las acciones y cursos de
accion especificos que se deberan emprender para lograr dichas misiones y metas establecidas.
Esencialmente, la planeacion requiere tomar decisiones cruciales, es decir, evaluar y seleccionar
entre diversas alternativas los caminos futuros que se seguiran para encaminar los esfuerzos hacia
el cumplimiento de los objetivos planteados.

En su perspectiva, los autores resaltan que esta funciéon administrativa demanda un analisis
prospectivo de las situaciones futuras deseadas, la consideracion de diferentes opciones de accion
posibles y la eleccion racional de aquellas vias que resulten mas convenientes para orientar las
operaciones de la empresa hacia el logro de sus propositos estratégicos definidos previamente. De
esta manera, la planeacion sienta las bases para canalizar las actividades y recursos de manera
coordinada en pos de alcanzar los resultados proyectados.

Para las instituciones financieras, la etapa de planeacion tiene un protagonismo crucial, ya
que sienta las bases para el direccionamiento estratégico y operativo de la organizacion. Esta
funcién administrativa inicia con el establecimiento de los objetivos y metas que la entidad
pretende alcanzar, los cuales deben estar alineados con su mision, vision, objetivos generales y
especificos, ademas de las politicas y por supuesto los valores corporativos.

Para después, llevar a cabo un analisis profundo del entorno externo e interno que rodea a

la instituciodn, identificando oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades clave. Con base en
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este diagnostico, se formulan las estrategias y planes de accidon que guiaran los esfuerzos de la
organizacion hacia el logro de sus objetivos trazados.

En esencia, esta funcion establece el rumbo estratégico que debera seguir la institucion
financiera, proporcionando una ruta clara y definiendo los cursos de accion a emprender para
maximizar su desempeio y alcanzar las metas proyectadas en los plazos previstos.

1.2.6. Organizacion

Bateman & Snell (2009) para las entidades empresariales desde un contexto financiero, la
organizacion implica asignar tareas al personal o grupo laboral encargado de llevar a cabo el
trabajo que se hace en una organizacidén en cualquier departamento en el que se desempefie las
funciones previamente establecidas y de estamanera porder definir métodos que favorezcan la
union y coordinacion eficiente de sus acciones individuales para alcanzar los objetivos estratégicos
previamente establecidos.

Segun Daft R. L (2014) en las empresas o instituciones financieras, la fase de organizacion
de manera que el lector pueda hacerse una definicon clara de la constitucion de lo que es la
organizacion cuando de administracion se habla, ademas el disefio y la estructuracion formal de
los roles, responsabilidades y lineas de autoridad para facilitar la eficiente asignacion de recursos
y el logro de los objetivos estratégicos y operativos planteados en la etapa de planeacion teniendo
encuenta los valores coorporativos y respetando la respectiva legislacion y segregacion de
actividades es por eso que en los procesos administrativos la organizacion es la estructiuracion del
ambiente laboral y sus respectivas actividades desde las admionistrativas hasta las obligaciones de
la alta direccion con el seguimiento y monitoreo.

Koontz, Cannice, & Weihrich (2012) expresan que para las entidades financieras el

componente organizar significa el establecimiento de una estructura intencional de roles y
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posiciones, disefiados con la finalidad de llevar a cabo una correcta ejecucion de funciones que
nos llevaran al proceso de toma de decisiones, lineas de autoridad y asignacion de recursos para
llevar a cabo los planes que tiene como metas a cumplis la empresa de manera efectiva,eficiente y
eficaz.

La fase o etapa donde inicia la organizacion dentro d elas entidades financieras con el fin
de fortalecer los cimientos que sontendran las bases para la conformacion de la empresa misma
con el fin de satisfacer las expecativas de los directivos como proteger el ambiente laboral del
personal que desempefiara el rol que se le designe el hecho de encontrar como hacer que todo esto
se omplemente y de esta manera funcione como se espera respetando la autonomia de todos los
implicados a esta fase se la conoce como organizacidn y en perspectiva con los autores se refiere
a la distribucion de responsabilidades entre el equipo y la implementacion de sistemas que
promuevan la integracion y coordinacion efectiva de los esfuerzos individuales hacia la
consecucion de los objetivos estratégicos predefinidos en reuniones establecidas al conformar la
empresa o organizacion financiera.

1.2.7. Ejecucion

Peter (2006) expresa que la fase de ejecucion dentro de los procesos administrativos dice
que la ejecucion de procesos administrativos hace enfasis a la implementacion de las estrategias,
la aplicacidon de los planes trazados para cumplir con las metas organizacionales determinadas
durante la constitucion de la entidad financiera, lo que define a la ejecucion como el actuar de lo
ya antes establecido en consenso con las partes interesadas desde directivos hasta el personal
administrativo.

Para Ricalde (2014) la fase de ejecucion dentro de los procesos que se llevan a cabo o

tienen lugar en las empresas la define como la parte en la que se ve en la necesidad de realizar el
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conjuto de actividades,tareas previamente segregadas y obligaciones establecidas por direccion o
gerencia donde las opreaciones sigan el curso que se habia trazados duarnte la planeacion de forma
estrategica donde se tomaron decisiones en beneficio de la entidad financiera con el fin de cumplir
cada objetivo o meta espectada. En esta parte del proceso la ejecucion es el primer paso en las
opraciones segregadas o designadas a los grupos pertenecientes a la sociedad laboral de la entidad
para que sigan realizando sus actividades de manera periddica,sistematica, eficiente y eficaz.

Segun Paz (2022) la ejecucion es indispensable para la direccion que establece los
parametros a seguir para contribuir con el correcto ejercicio de las operaciones determianndo que
los mandos sean capaces de monitorear , dirigir , tomar decisiones, instruir y contribuir en conjunto
con los sectores laborales o departamentos que pudieran necesitar la rapida respuesta a riesgos o
solucion de problemas que aparecieran surante el proceso o los procesos administrativos con la
finalidad de dar respiesta rapida a problematicas que disminuyan la capacidad de cumpliiento de
metas y objetivos de las organizaciones mismas.

La fase de ejecucion en cualquier proceso administrativo que pueda tener lugar en cualquier
identidad que siga un sistema de gestion y calidad en garantizar que sus procesos son adecuados,
suficientes y pertinentes, esta fase se refiere a la aplicacion de las actividades previamente
establecidas y planificadas con el fin de garantizar el cumplimiento de los parametros. Es el
momento en el que se llevan a cabo las medidas necesarias para alcanzar los objetivos establecidos
durante la primera fase de planificacion. Es por eso que durante la ejecucion, se asignan recursos,
se coordinan actividades y se supervisa el progreso para asegurar que todo se desarrolle segtin lo

esperado.
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CAPITULO 11
2. DIAGNOSTICO Y ESTUDIO DE CAMPO

Se va a aplicar la técnica de entrevista al gerente, en donde se elabord un listado de
preguntas en las cuales el encargado de esta area responde de acuerdo con su criterio. Por otra
parte, la técnica de encuesta se realiz6 a un grupo limitante conformado por cinco personas lo cual
fue suficiente para detectar el problema de estudio.

2.1 Aplicacion de la Entrevista

Mediante preguntas precisas y una conversacion abierta y directa con los responsables de
la empresa, se recopilaron datos vitales sobre la eficiencia y efectividad de los procesos
administrativos. Se indago6 si la empresa dispone de un sistema estructurado de gestion de calidad,
como se supervisan y evalian estos procesos, y como aseguran el cumplimiento de los estdndares
de calidad establecidos. También se investigaron los métodos de control y aseguramiento de la
calidad empleados para mantener y mejorar la eficiencia administrativa. Se comprobd si los
procesos actuales son efectivos para alcanzar los objetivos de calidad y permitir mejoras continuas.
Se identificaron las métricas de desempefio aplicadas a cada proceso y se evalué como la empresa
mide su rendimiento y cudles factores consideran que afectan la calidad de sus procesos

administrativos.

Tabla 1

Resultados de la aplicacion de la entrevista

Categoria Resultados

El gerente destaca que la empresa no cuenta
Existencia de manuales de procedimientos con manuales de procedimientos
documentados y actualizados.

El gerente destaca que la empresa no cuenta
Existencia de politicas claras y documentadas  con politicas claras y documentadas para todos
los procesos administrativos.



Tipo de documentacion en los registros

Gestion de evaluaciones del desempefio

Plan de capacitacion y desarrollo profesional

Canales formales de comunicacion interna

Efectividad de la comunicacidn interna

Sugerencia de un Sistema de Gestion de

Calidad (SGC)

Uso de indicadores de calidad

Gestion de la calidad en los procesos internos
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El gerente destaca que la empresa lleva
documentaciéon  béasica como  registros
financieros y de inventarios, pero carece de
manuales detallados de procedimientos y
politicas claras.

El gerente destaca que las evaluaciones de
desempeno no se realizan de manera regular y
se basan en observacion diaria y comentarios
informales.

El gerente destaca que la empresa no cuenta
con un plan de capacitacion formal y que las
capacitaciones se realizan de manera ocasional
y no estan sistematizadas.

El gerente destaca que la empresa no cuenta
con canales formales de comunicacion entre
departamentos.

El gerente destaca que la comunicacion interna
es bastante deficiente y que la falta de canales
formales y reuniones periodicas genera
malentendidos y falta de coordinacion.

El gerente destaca la empresa no tiene
implementado un Sistema de Gestion de
Calidad y que la calidad se controla de manera
reactiva seglin se detectan problemas.

El gerente destaca la empresa no utiliza
indicadores de calidad y que las mejoras se
realizan de manera ad-hoc, sin un seguimiento
sistematico.

El gerente destaca que la gestion de la calidad
es reactiva y que no hay un sistema formal de
gestion de calidad.

Nota. Interpretacion de resultados del instrumento aplicado al gerente de la empresa (...).

Elaborado por los autores.

Analisis de la Entrevista
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El anédlisis del cuestionario revela varias areas criticas de deficiencia en los procesos
administrativos de Zuritsa Cia. Ltda. Las principales areas de mejora incluyen la formalizacion y
actualizacion de la documentacion de procedimientos, la implementacion de politicas
administrativas claras, el establecimiento de un plan de capacitacion y desarrollo profesional, la
creacion de canales formales de comunicacion interna, y la adopcion de un Sistema de Gestion de
Calidad con indicadores de calidad para el seguimiento y mejora continua. Abordar estas areas
contribuira significativamente a la eficiencia y efectividad de los procesos administrativos de la
empresa.

2.2.Aplicacion de la Encuesta
Esta encuesta tiene como objetivo recopilar informacion sobre la eficiencia y efectividad

de los procesos administrativos en Zuritsa Cia. Ltda.

Figura 1

Documentacion de procesos actualizada y completa

uSi = No

Nota. Interpretacion de resultados del instrumento aplicado (...).
Elaborado por los autores.
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Analisis

Todos los encuestados indicaron que la empresa no cuenta con la documentacion de los
procesos administrativos actualizada y completa. Esto se evidencia en que el 100% de los
participantes respondio negativamente a esta pregunta.

La falta de documentacion actualizada causa problemas en la ejecucion consistente de
tareas y en la capacitacion del personal, lo cual impacta negativamente en la eficiencia operativa

y dificulta la implementacion de mejoras continuas.

Figura 2

Manuales de procedimientos y politicas claras

= Si = No

Nota. Interpretacion de resultados del instrumento aplicado (...).
Elaborado por los autores.

Analisis

El 100% de los encuestados confirmé que no existen manuales de procedimientos y
politicas claras en todas las areas de la empresa.

La ausencia de manuales de procedimientos y politicas claras provoca inconsistencias
operativas y aumenta el riesgo de errores. Esto afecta la coherencia y eficiencia de las operaciones

diarias, generando posibles desviaciones en los procesos.
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Figura 3

Plan de capacitacion y desarrollo profesional

= Si = No

Nota. Interpretacion de resultados del instrumento aplicado (...).
Elaborado por los autores.

Analisis

Todos los encuestados indicaron que la empresa no cuenta con un plan formal de
capacitacion y desarrollo profesional, reflejando un 100% de respuestas negativas. La falta de un
plan de capacitacion formal limita el desarrollo de habilidades y conocimientos de los empleados.
Esto reduce la productividad y la motivacion del personal, impactando negativamente en el

rendimiento general de la empresa.

Figura 4

Sistema de Gestion de Calidad (SGC) implementado

= Si = No

Nota. Interpretacion de resultados del instrumento aplicado (...).
Elaborado por los autores.
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Analisis

El 100% de los encuestados indicd que la empresa no ha implementado un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC).

La falta de un SGC limita la capacidad de la empresa para mejorar proactivamente la
calidad de sus procesos. Esto resulta en la pérdida de oportunidades para detectar y corregir

problemas, afectando la eficiencia y efectividad operativa.

Figura 5

Comunicacion efectiva entre departamentos

= Si = No

Nota. Interpretacion de resultados del instrumento aplicado (...).
Elaborado por los autores.

Analisis

El 80% de los encuestados considera que la comunicacion entre departamentos no es
efectiva, mientras que solo el 20% respondi6 afirmativamente.

La ineficacia en la comunicacion entre departamentos genera problemas de coordinacion
y colaboracion. Esto resulta en esfuerzos duplicados, errores y retrasos, impactando negativamente

en la eficiencia operativa.
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Figura 6

Actualizacion regular de documentos y manuales

= Si = No

Nota. Interpretacion de resultados del instrumento aplicado (...).
Elaborado por los autores.

Analisis

El 100% de los encuestados indic6 que no se realiza una actualizacion regular de los
documentos y manuales de procedimientos.

La falta de actualizacion regular de documentos y manuales puede llevar a la obsolescencia
de la informacion. Esto afecta negativamente la calidad del trabajo y la capacidad de la empresa

para cumplir con las normativas actuales, reduciendo la eficiencia operativa.

Figura 7

Uso de indicadores de calidad

= Si = No

Nota. Interpretacion de resultados del instrumento aplicado (...).
Elaborado por los autores.
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Analisis

El 100% de los encuestados sefialdé que no se utilizan indicadores de calidad para evaluar
y mejorar los procesos.

La falta de uso de indicadores de calidad impide una medicion efectiva del rendimiento.
Esto dificulta la identificacién de 4reas de mejora y la toma de decisiones basadas en datos,

afectando la eficiencia y calidad operativa.

Figura 8§

Porcentaje pregunta 8

= Si = No

Nota. Interpretacion de resultados del instrumento aplicado (...).
Elaborado por los autores.

Analisis

E1 80% de los encuestados indic6 que no se realizan evaluaciones de desempeiio de manera
regular, mientras que solo el 20% respondié afirmativamente.

La falta de evaluaciones de desempefio regulares impide la identificacion de fortalezas y
areas de mejora. Esto dificulta el desarrollo profesional y la alineacion de objetivos individuales
con los de la empresa.

Analisis Encuesta

Los resultados del cuestionario revelan varias deficiencias en los procesos administrativos

de Zuritsa Cia. Ltda. Todos los encuestados indicaron que la documentacion de procesos no esta
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actualizada y que no existen manuales de procedimientos ni politicas claras, lo que provoca
inconsistencias operativas y aumenta el riesgo de errores. Ademas, la falta de un plan formal de
capacitacion limita el desarrollo de habilidades del personal, afectando tanto la productividad
como la motivacion.
2.3.CARTA DE SOLICITUD DE AUDITORIA
Carta de Solicitud de Auditoria
Santo Domingo, julio del 2024
Para:

Zuritsa Cia. Ltda.

Por medio de la presente, la Consultora de Auditoria ABC tiene el agrado de comunicar
que ha aceptado la solicitud para llevar a cabo una Auditoria de Gestion de la Calidad en los
procesos administrativos de Zuritsa Cia. Ltda.

El objetivo principal de esta auditoria es evaluar la eficacia y eficiencia de sus procesos
administrativos, asegurando el cumplimiento de las normativas y estandares internacionales de
calidad. Los objetivos especificos de la auditoria incluyen:

e Evaluacion de la Eficacia: Revisar los procesos actuales para determinar su efectividad
en el logro de los objetivos de la organizacion.

e Deteccion de Areas de Mejora: Identificar oportunidades para optimizar los procesos
administrativos y aumentar la eficiencia operativa.

e Cumplimiento Normativo: Verificar que los procesos cumplen con las normativas y

estandares de calidad pertinentes.
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¢ Recomendaciones Practicas: Ofrecer sugerencias practicas para la mejora continua de los
procesos.
Para iniciar este proceso, solicitamos la colaboracion de Zuritsa Cia. Ltda. en las siguientes

actividades:

1. Reunion de Apertura: Coordinar una reunion inicial para definir el alcance y los detalles
especificos de la auditoria.

2. Revision de Documentacion: Facilitar el acceso a la documentacion relevante, incluidos
manuales de procedimientos y registros de procesos.

3. Acceso a Personal Clave: Coordinar entrevistas y reuniones con el personal clave
involucrado en los procesos administrativos.

4. Planificacion de Visitas: Organizar visitas a las instalaciones, si es necesario, para
observar y evaluar los procesos en el lugar.

Quedamos atentos a su pronta respuesta para coordinar los siguientes pasos.

Atentamente:

Equipo de Auditoria
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2.4.Memorando de Auditoria
Memorando de Auditoria
Antecedentes
Zuritsa Cia. Ltda. es una empresa ecuatoriana ubicada en Santo Domingo, dedicada a la

comercializacién de materiales de construccion, ferreteria, piscinas y productos agropecuarios. La
empresa fue fundada el 26 de septiembre de 2005 y actualmente emplea a un niimero significativo
de personas. En el afio 2023, la empresa reportd un aumento considerable en su activo total.

Motivos de la auditoria

La auditoria de gestion de la calidad se lleva a cabo para garantizar la efectividad y
cumplimiento de los procesos administrativos de Zuritsa Cia. Ltda., verificando que se ajusten a
las normativas de calidad y que se implementen correctamente.

Objetivos

Objetivos Generales

Evaluar la eficiencia, eficacia y conformidad de los procesos administrativos de Zuritsa
Cia. Ltda., asegurando el cumplimiento de las normativas de calidad.

Objetivos Especificos

e Verificar el cumplimiento de las regulaciones internas y externas.

e Evaluar los procedimientos administrativos.

e Analizar las practicas de gestion de la calidad.

e Identificar posibles areas de mejora en la gestion de calidad.
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Alcance

La auditoria incluird todas las areas relacionadas con la gestién de calidad de los procesos
administrativos de Zuritsa Cia. Ltda., abarcando la documentacion de procesos, la capacitacion y
desarrollo del personal, y los canales de comunicacion interna.

Limitacion al alcance

Esta auditoria se realizara con la informacion y recursos disponibles hasta la fecha de inicio
de esta. Cualquier cambio o actualizacidn posterior a esta fecha no se incluira en el alcance de esta
auditoria a menos que se acuerde y documente de manera adicional.

Conocimiento de la entidad y su base legal

Antecedentes de la Empresa

La empresa Zuritsa Cia. Ltda., con sede en Santo Domingo de los Tsachilas, se especializa
en la venta de materiales de construccion, articulos de ferreteria, equipos para piscinas y productos
agricolas. Su objetivo es proporcionar una amplia gama de productos esenciales para diversos
proyectos de construccidon, mantenimiento y actividades agricolas. Ademas, la empresa ofrece
apoyo técnico y asesoramiento para ayudar a los clientes a elegir los materiales y productos mas
adecuados para sus necesidades.

Logo

Figura 9

Logo Zuritsa Cia. Ltda.

< URIT — A

—errefteria & ConmistrucCccicSrm
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Mision

Nuestra mision es materializar los suefios de nuestros clientes mediante un servicio de
excelencia, respaldado por un equipo altamente capacitado y en constante actualizacion. Nos
dedicamos a comprender y satisfacer las necesidades especificas de cada cliente, ofreciendo
soluciones innovadoras y personalizadas que se adaptan a las cambiantes exigencias de nuestro
mercado. Trabajamos con pasidbn y compromiso para superar expectativas, construyendo
relaciones duraderas basadas en la confianza y el profesionalismo.

Vision

Posesionarnos como una empresa con diversidad de herramientas, productos y materiales
de ferreteria, solventando las diferentes necesidades de consumidor y requerimientos en temas de
construccion en Santo Domingo y la Regién ademas ser reconocidos como lideres en innovacion
y excelencia en nuestro sector, distinguiéndonos por la calidad superior de nuestros procesos
administrativos ademds de los materiales de ferreteria que comercializamos y la capacidad de
anticiparnos a las necesidades del mercado. Aspiramos a ser el socio preferido de nuestros clientes,
transformando sus desafios en oportunidades de crecimiento y éxito sostenible, mientras
fomentamos un ambiente de trabajo que inspire y desarrolle el méximo potencial de nuestro
equipo.

Base legal

Zuritsa Cia. Ltda. opera bajo el marco legal ecuatoriano cumpliendo con las leyes y
regulaciones establecidas para el sector de la construccion y para las sociedades de responsabilidad

limitada. A continuacion, se detalla la base legal aplicable:
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Constitucion
Zuritsa Cia. Ltda. fue constituida como una compaiiia de responsabilidad limitada el 26 de
septiembre de 2005, inscrita en el Registro Mercantil de Santo Domingo de los Tsachilas.
Domicilio
La sede principal de la empresa se encuentra en la calle Guayaquil 705, ciudad de Santo
Domingo, provincia Santo Domingo de los Tsachilas.
Objeto Social
La empresa se dedica a la construccion de edificios residenciales y a la realizacion de
proyectos de infraestructura, incluyendo la planificacion, disefio, ejecucion y supervision de obras
civiles.
Capital Social
Zuritsa Cia. Ltda. inicid con un capital social de $50,000 dividido en participaciones
iguales entre sus socios fundadores.
Reforma de estatutos
Los estatutos de la empresa han sido reformados en varias ocasiones para adaptarse a
cambios legales y operativos. La ultima reforma tuvo lugar el 15 de marzo de 2021.
Legislacion Aplicable
e Laempresa cumple con las siguientes leyes y normativas:
e Constitucion del Ecuador
e Ley de Compaiias del Ecuador
e Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF)
e (Coddigo de Comercio del Ecuador

e Ley Organica de Defensa del Consumidor



Equipo de Auditoria

e Auditor Supervisor: Ing. Patricio Cadena Silva

e Auditor Senior: Ana Karina Sares Cuellar

e Auditor Junior: Gissela Roxana Robayo Calderén

Duracion de la Auditoria
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El tiempo presupuestado para la ejecucion de esta Auditoria Tributaria a Zuritsa Cia. Ltda.

es de 30 dias

Cronograma

Figura 10

Cronograma de Auditoria

CRONOGRAMA DE AUDITORIA

ACTIVIDAD

SEMANA1

SEMANA?2

SEMANA3

SEMANA 4

Planificacion de la auditoria

X

Revision de documentacion

X

Entrevistas con el personal clave

X

Inspeccion de procesos y procedimientos

Recopilacion de evidencias

>

Andlisis de datos

Elaboracion del informe preliminar

Revision del informe preliminar con la direccion

Elaboracion del informe final

Presentacion de resultados y recomendaciones
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2.5.Programa de auditoria

La auditoria se realiza debido a la identificacion preliminar de diversas debilidades en los
procesos administrativos, tales como deficiencia en la documentacion de procesos, inadecuada
gestion de recursos humanos y problemas en la comunicacion interna. Estas debilidades pueden
afectar la operatividad y eficiencia de la empresa, por lo que es fundamental evaluar y mejorar
estos procesos. La auditoria de los procesos administrativos de Zuritsa Compafiia CIA. LTDA. es
crucial por varias razones permitird identificar las debilidades y deficiencias en los procesos
administrativos actuales, lo que es esencial para la mejora continua y la optimizacion de la
eficiencia operativa, evaluar y fortalecer el control interno y de esta manera garantizar que
procesos administrativos sean robustos y confiables, reduciendo el riesgo de errores evitando

sanciones legales y mejorando la reputacion de la empresa.

ZURITSA COMPANIA CIA. LTDA. ZURITSA

Ferreteria & Construccion

PROGRAMA DE AUDITORIA A LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

AL 31 DEDICIEMBREDEL 2021
La auditoria se realiza debido a la identificacion preliminar de
diversas debilidades en los procesos administrativos, tales como
deficiencia en la documentacién de procesos, inadecuada gestion
de recursos humanos y problemas en la comunicacion interna.

MOTIVO DE LA AUDITORIA

AREA DE AUDITORIA Procesos Administrativos y Control interno

La auditoria de los procesos administrativos de Zuritsa Compariia
CIA LTDA es crucial por varias razones permitird identificar las
debilidades y deficiencias en los procesos administrativos actuales,
lo que es esencial para la mejora continua y la optimizacion de la
eficiencia operativa, evaluar y fortalecer el control interno y de
esta manera garantizar que los procesos administrativos sean
robustos y confiables, reduciendo el riesgo de errores, fraudes y
ineficiencias y ademas nos ayudara asegurar que la empresa
cumpla con las normativas y regulaciones vigentes, evitando
sanciones legales y mejorando la reputacion de la empresa.

IMPORTANCIA
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Objetivo General

Evaluar la eficacia del control interno en los procesos administrativos de Zuritsa
Compafiia CIA LTDA, con el fin de identificar deficiencias, areas de mejora y posibles

1 fallas que puedan impactar en la eficiencia operativa de la empresa.Y afectar
directamente a las actividades y procesos que realiza la empresa durante el desarrollo de
sus actividades economicas viendose afectadas todas las areas y el incumplimiento de

y L Verificacion de la
Evaluacion de la existencia, o
. L, . alineacion de los
1.Documentacion de | actualizacion y completitud de los .
- procedimientos
Procesos manuales de procedimientos y
o documentados con las
politicas internas. . .
précticas operativas
. Verificacion de la claridad
2 Gestién d Revision de los planes de en la asignacion de
: ion .
estion de capacitacion y desarrollo .
Recursos Humanos ) responsabilidades y
profesional. .
funciones.
3.C icacié Evaluacion de la eficacia de los dentificacion de problemas
ALCANCE ~~omunicacion de comunicacion y

Elalcance de la auditoria
de los procesos
administrativos de Zuritsa
Compafiia CIA LTDA
incluye los siguientes
aspectos

Interna canales de comunicacion interna. _
propuestas de mejora.
- o : : Evaluacion de los controles
4. Andlisis de | Identificacion de riesgos asociados a| . .
. i internos existentes y su
Riesgos y Control | las debilidades en los procesos .
L efectividad.
Interno administrativos.

5.Recomendaciones
y Plan de Accion

Desarrollo de recomendaciones
especificas para cada area de
mejora identificada.

Propuesta de un plan de
accion con responsables y
plazos definidos para la
implementacion de las
mejoras.

6.Seguimiento y
Evaluacion

Establecimiento de mecanismos de
seguimiento para asegurar la
implementacion efectiva de las
recomendaciones.

Evaluacion periodica de los
avances y resultados
obtenidos.
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Objetivo Especifico
Revision de la frecuencia y calidad de las reuniones de coordinacion de actividades.
Evaluacion de los niveles de motivacion y satisfaccion del personal.
Revisar todas las areas relevantes donde se analizo debilidades.
Obtener una vision completa y precisa de la situacion actual de los procesos administrativos
4 de la empresa.
5 Desarrollo de manuales de procedimientos.
6 Desarrollo de manuales de Funciones.
7 verificar la correcta existencia de segregacion de funciones.
Aplicar conocimientos de la normativa que regulan el control interno para conocimiento de
la empresa.
Comunicar debilidades y riesgos que dieron lugar a la auditoria.
Proporcionar a la gerencia una hoja de ruta clara para mejorar la eficiencia operativa y
10 fortalecer el control interno.
La auditoria se llevara a cabo mediante una evaluacion exhaustiva y sistematica de los
rocesos administrativos de Zuritsa Compafifa, utilizando la norma 1SO 9001:2015 como
METODOLOGIA | P | ! Apana, WD 1 Tore )
marco de referencia para determinar la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de
calidad implementado.
Hecho |Horas |Horas
Procedimientos por |estima|reales
] Planeacion de la Auditoria
——— — — ROXANA
1.Reunion inicial con la gerencia: Discutir los objetivos de la auditoria, obtener una ROBAYO 5(5] 6
comprension general de la situacion de la empresa y el entorno de control.
2.Evaluacion de riesgos: Identificar areas de mayor riesgo inherente y de control dentro
2 Revision de Documentacion
2.0btencion de
oo | Comparar
S — documentacion: Solicitar ANA
1. Evaluar la existencia y actualizacion de olicas. normativas los
manuales de procedimientos y politicas claras, y P ’ : y manuakes | KARINA |3 1315
L manuales de funciones y SARES
asegurar que la documentacion esté completa y . con las
procedimientos ademas | ~,
adecuada. practicas
del desarrollo que tengan .
: operativas.
de su cntrol interno.
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3 Revision de Problemas en la Comunicacion Interna

Evaluar Ta eficacia de 10s canales de comunicacion Interna y 1a frecuencia y eficacia de
las reuniones de coordinacion de actividades.Revisar los canales de comunicacion
interna.
1. Identificar los canales de comunicacion disponibles (intranet, correos, reuniones, etc.).
2. Evaluar la eficacia y frecuencia de uso de estos canales.
3. Evaluar la frecuencia y calidad de las reuniones de coordinacion.

- Revisar los registros de reuniones (actas, agendas, etc.).

- Entrevistar a empleados sobre la percepcion de la calidad y utilidad de las reuniones.
4. ldentificar problemas de comunicacion.

- Realizar encuestas a empleados sobre la efectividad de la comunicacion interna.

- Analizar las resnuestas nara identificar reas nrohleméaticas

ROXANA
ROBAYO

4 Detalle de Hallazgos Esperados

1.Canales de comunicacion ineficaces o subutilizados.
2.Falta de reuniones periddicas o reuniones ineficaces.
3.Problemas de coordinacion entre departamentos.

ANA
KARINA
SARES

5 Procedimientos Adicionales

1.Revision y analisis de los Manuales de procedimientos desactualizados,Procesos
administrativos sin documentacion, Politicas claras ausentes 0 no comunicadas
adecuadamente.
2.Revision y analisis de Cumplimiento de Politicas y Normas:

- Revisar el cumplimiento de politicas contables y regulaciones fiscales.

ROXANA
ROBAYO

6 Informe Final de Auditoria

1. Resumen Ejecutivo:
- Principales hallazgos y conclusiones.
- Impacto de las deficiencias encontradas.
- Recomendaciones prioritarias.
2. Hallazgos Detallados:
- Descripcion de cada hallazgo con evidencia de soporte.
- Andlisis del impacto en la operatividad de la empresa.
3. Recomendaciones:
- Propuestas de mejora especificas para cada hallazgo.
- Plan de accion sugerido con plazos y responsables asignados.
4. Conclusion:
- Evaluacion global del control interno en los procesos administrativos.
- Comentarios sobre la disposicion de la gerencia para implementar las mejoras

nanncaring

ANA
KARINA
SARES




40

7 Consideraciones Especiales

En caso de no existir un buen control interno y se encontraran deficiciencias o

inexistencias de los manuales necesarios para el cumplimiento de los objetivos se ROXANA 5|5 5
realizara la Implementacion de Controles de Auditoria ,Establecer procedimientos ROBAYO
estandarizados para futuras auditorias e Implementar controles internos para mejorar la
precision y confiabilidad de los Procesos administrativos de la empresa.

. N2,
= fete
Elaborado por: Equipo Auditor Revisado por : Gerencia

Tabla 2 Programa de Auditoria

2.6.Evaluacion y seguimiento a las politicas de gestion de calidad.

La evaluacion y el seguimiento a las politicas de gestion de calidad son procesos
fundamentales para asegurar que una organizacién como Zuritsa Cia. Ltda. mantenga y mejore
continuamente sus estandares de calidad. Estas evaluaciones permiten identificar areas de mejora,
asegurar la conformidad con los requisitos normativos y aumentar la satisfaccion del cliente y las
partes interesadas. Segun los principios de la norma ISO 19011, que proporciona directrices para
la auditoria de sistemas de gestion, una evaluacion sistematica y periddica contribuye a la eficacia
del sistema de gestion de la calidad (SGC) y proporciona una base solida para la toma de
decisiones.

Para realizar una evaluacion exhaustiva en Zuritsa se ha visto la necesidad de detectar no
conformidades y tomar acciones correctivas de manera oportuna. Estas actividades no solo ayudan
a mantener la calidad de los procesos que lleva a cabo la empresa, sino que también fortalecen la
confianza de los clientes en cuanto a los servicios ofrecidos y otras partes interesadas. Ademas, al
seguir los lineamientos de la ISO 19011, la empresa puede asegurar que sus auditorias sean

conducidas de manera profesional y efectiva, generando resultados confiables y consistentes.
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ZURITSA COMPARIA CIA. LTDA. PAC-001-150P-2024

1/7

Gerente: Ing. Luna Patricia Janeth

RUC:1707124168001

REFERENCIA DE LA AUDITORIA: I1SO 19011

PERIODO DE LA AUDITORIA: Desde el 01 de Marzo hasta el 30 de Junio de 2023

AREA: Gerencia

RESPONSABILIDAD: Roxana Robayo

PROCEDIMIENTOS: Revisién Documental - Inspeccion

CARGO: Auditora Asistente

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

HALLAZGO
Comprension de la organizacion y de su contexto CONFORMIDAD
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas NO CONFORMIDAD
Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad. NO CONFORMIDAD

CONCLUSIONES

La evaluacion realizada revela que la organizacion cumple con la comprension de la organizacion y su contexto, asi
como con la determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad, lo que indica que estos elementos estan
correctamente implementados y alineados con los requisitos establecidos.Sin embargo, se identifica no conformidad en
la comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. Esto sugiere que la organizacion necesita
mejorar sus procesos para identificar y comprender de manera mas eficaz las necesidades y expectativas de sus partes
interesadas, asegurando asi una adecuada gestion de la calidad y la satisfaccion de todas las partes involucradas. Se
recomienda desarrollar acciones correctivas y preventivas para abordar esta area critica y fortalecer el sistema de
gestion de la calidad en su totalidad.

PLAN DE ACCION

Para abordar la no conformidad identificada en la comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, se recomienda desarrollar un plan integral que incluya establecer canales de comunicacién efectivos y
bidireccionales, realizar andlisis sistematicos de expectativas mediante estudios de mercado y recopilacion de datos,

fomentar la participacion activa de las partes interesadas en el desarrollo y mejora de servicios y de sus procesos
internos como entidad, desarrollar politicas y procedimientos claros comunicados a todo el personal, analizar el sistema
de monitoreo y revision continua para evaluar y ajustar acciones, para despues asignar responsabilidades y recursos
especificos para la gestion de relaciones con las partes interesadas.

A
|1 _'f 11
o — 7 == ~
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FIRMA AUDITOR FIRMA RESPONSABLE
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ZURITSA COMPANIA CIA. LTDA. PAC-001-1SOP-2024

217

Gerente: Ing. Luna Patricia Janeth
RUC:1707124168001

REFERENCIA DE LA AUDITORIA: ISO 19011

PERIODO DE LA AUDITORIA: Desde el 01 de Marzo hasta el 30 de Junio de 2023

AREA: Gerencia

RESPONSABILIDAD: Roxana Robayo

PROCEDIMIENTOS: Revisién Documental

CARGO: Auditora Asistente

LIDERAZGO
HALLAZGO
Liderazgo y compromiso CONFORMIDAD
Generalidades CONFORMIDAD
Enfoque al cliente CONFORMIDAD
Politicas CONFORMIDAD
Establecimiento de la politica de la calidad NO CONFORMIDAD
Comunicacion de la politica de la calidad NO CONFORMIDAD
Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion NO CONFORMIDAD

CONCLUSIONES

La evaluacion de la organizacién muestra un sélido cumplimiento en varias areas clave del sistema de gestion de la
calidad, incluyendo el liderazgo y compromiso, las generalidades y el enfoque al cliente. Estos aspectos reflejan una
estructura bien establecida y un enfoque eficaz hacia la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente. Sin embargo,
se ha identificado tres no conformidad en el establecimiento de la politica de la calidad,comunicacion de la politica de la
calidad y roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion. Esto indica que la politica de calidad actual no
cumple plenamente con los requisitos necesarios o no esta suficientemente definida y fortalecida para cumplir
correctamente con lo que s eespera de la empresa como entidad plenamente sostenible como organizacion y

PLAN DE ACCION

Para abordar la no conformidad en el establecimiento de la politica de calidad, se recomienda realizar una revision
exhaustiva de la politica actual, asegurando que esté claramente definida y alineada con los objetivos estratégicos de la
organizacion. Es crucial involucrar a los principales interesados en este proceso para garantizar que la politica refleje las
necesidades y expectativas tanto internas como externas.

— I,li :I

FIRMA AUDITOR FIRMA RESPONSABLE
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PAC-001-1SOP-2024

ZURITSA COMPANIA CIA. LTDA.

3/7
Gerente: Ing. Luna Patricia Janeth
RUC:1707124168001
REFERENCIA DE LA AUDITORIA: 1SO 19011
PERIODO DE LA AUDITORIA: Desde el 01 de Marzo hasta el 30 de Junio de 2023
AREA: Gerencia
RESPONSABILIDAD: Roxana Robayo
PROCEDIMIENTOS: Revisién Documental
CARGO: Auditora Asistente
PLANIFICACION
HALLAZGO
Acciones para abordar riesgos y oportunidades NO CONFORMIDAD
Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos NO CONFORMIDAD
Planficacion de los cambios NO CONFORMIDAD

CONCLUSIONES

La evaluacion revela que la organizacion no cumple satisfactoriamente con los objetivos de la planificacion, lo que indica
una debilidad en la base de la gestién de calidad y en la adaptacion a las necesidades cambiantes. Las no conformidades
encontradas en el componente de planificacion reflejan deficiencias significativas en el sistema de gestion de la calidad
de la organizacion. La falta de acciones adecuadas para abordar riesgos y oportunidades puede llevar a una gestion
reactiva, en lugar de proactiva, comprometiendo la capacidad de la organizacién para anticiparse y mitigar problemas
potenciales. Esto, a su vez, puede afectar negativamente la calidad de los servicios ofrecidos, reduciendo la satisfaccion
del cliente y la competitividad en el mercado.Asimismo, la ausencia de objetivos de calidad claros y una planificacion
adecuada para alcanzarlos indican una falta de direccion estratégica y coherencia en los esfuerzos de mejora continua.
Esto puede resultar en un uso ineficiente de los recursos y en la incapacidad para alcanzar los estandares de calidad
esperados por los clientes y otras partes interesadas.Puesto que, la falta de planificacion de los cambios pone en riesgo
la estabilidad operativa de la organizacién. Los cambios no planificados pueden causar interrupciones significativas en
los procesos, errores, y una resistencia al cambio por parte del personal, lo que podria obstaculizar la implementacion
efectiva de nuevas politicas o tecnologias.

PLAN DE ACCION
Para abordar las no conformidad en las acciones para abordar riesgos y oportunidades, se recomienda implementar un
enfoque sistematico que incluya dar segumiento al proceso formal de gestion de riesgos, realizar analisis de riesgos
regularmente, asignar responsabilidades claras, desarrollar planes de accién detallados, capacitar al personal, monitorear
y revisar continuamente la efectividad de las acciones y, finalmente, integrar la gestién de riesgos en la cultura
organizacional.La implementacion efectiva de este plan de accién no solo corregira las no conformidades actuales, sino
que también fortalecera la estructura de gestion de la calidad de la organizacién, mejorando su capacidad para anticipar,
planificar y ejecutar estrategias que aseguren su competitividad y sostenibilidad a largo plazo.

FIRMA AUDITOR FIRMA RESPONSABLE
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ZURITSA COMPARIA CIA. LTDA. PAC-001-1SOP-2024

417

Gerente: Ing. Luna Patricia Janeth

RUC:1707124168001

REFERENCIA DE LA AUDITORIA: ISO 19011

PERIODO DE LA AUDITORIA: Desde el 01 de Marzo hasta el 30 de Junio de 2023
AREA: Gerencia

RESPONSABILIDAD: Roxana Robayo

PROCEDIMIENTOS: Revisiéon Documental

CARGO: Auditora Asistente

APOYO
HALLAZGO

Recursos CONFORMIDAD

Generalidades CONFORMIDAD

Personas CONFORMIDAD

Infraestructura CONFORMIDAD

Ambiente para la operacion de los procesos CONFORMIDAD

Recursos de seguimiento y medicion CONFORMIDAD

Conocimientos de la organizacion CONFORMIDAD

Competencia CONFORMIDAD
Toma de conciencia NO CONFORMIDAD
Comunicacioén NO CONFORMIDAD
Informacién documentada NO CONFORMIDAD
Creacion y actualizacion NO CONFORMIDAD

CONCLUSIONES

La evaluacion de la organizacién muestra un alto grado de conformidad en diversas areas clave del sistema de gestion,
incluyendo recursos, generalidades, personas, infraestructura, ambiente para la operacion de los procesos, recursos de
seguimiento y medicién, conocimientos de la organizaciéon y competencia. Estos hallazgos indican que la organizacion
cuenta con una soélida base de recursos y procesos bien estructurados que apoyan la operacion efectiva y la gestion de
la calidad.Las no conformidades identificadas en las areas de competencia, toma de conciencia, comunicacion,
informacién documentada, y creacion y actualizacién dentro del componente de apoyo, indican deficiencias criticas que
pueden comprometer la efectividad del sistema de gestion de la calidad de la organizacion. La falta de competencia
adecuada en el personal puede resultar en errores y bajo rendimiento, afectando la calidad de los servicios.La
insuficiencia en la toma de conciencia sobre la politica de calidad y los objetivos puede disminuir el compromiso del
personal hacia la mejora continua. Problemas en la comunicacion interna pueden llevar a malentendidos y una
coordinaciéon deficiente, impactando negativamente en la eficiencia operativa. La gestion inadecuada de la informacion
documentada puede resultar en falta de trazabilidad y dificultades en la verificacion de procesos. Finalmente, la
ausencia de procedimientos claros para la creacion y actualizacion de documentos puede provocar inconsistencias y
errores en los registros, afectando la integridad de la informacion utilizada para la toma de decisiones.

PLAN DE ACCION
Para corregir las no conformidades y mejorar el sistema de gestion de la calidad, se propone el siguiente plan de accion.
Primero, se debe realizar un minitoreo al programa de capacitacion continua para asegurar que el personal posea las
competencias necesarias para desempefar sus funciones de manera eficaz. Este programa debe incluir evaluaciones
periédicas de habilidades y conocimientos. Segundo, se debe analaizar la correcta implementacion del plan de
concientizacion que refuerce la importancia de la politica de calidad y los objetivos organizacionales, asegurando que
todos los empleados comprendan y se comprometan con estos principios. Tercero, se debe establecer un sistema de
comunicacion interna méas robusto, promoviendo canales abiertos y efectivos para la transmision de informacién. Cuarto,
es fundamental mejorar la gestion de la informacion documentada mediante la implementacién de un sistema
centralizado y estandarizado que permita un facil acceso, actualizacion y control de los documentos. Finalmente, se debe
crear un procedimiento claro y detallado para la creacién y actualizacién de documentos, asegurando que todos los
registros sean precisos, consistentes y estén alineados con los requisitos de calidad. Este plan de accion contribuira
significativamente a la mejora del sistema de gestion de la calidad, fortaleciendo la capacidad de la organizacién para
cumplir con sus objetivos y mantener altos estandares de desempefio.

e
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PAC-001-1SOP-2024

ZURITSA COMPANIA CIA. LTDA.

5/7

Gerente: Ing. Luna Patricia Janeth

RUC:1707124168001

REFERENCIA DE LA AUDITORIA: ISO 19011

PERIODO DE LA AUDITORIA: Desde el 01 de Marzo hasta el 30 de Junio de 2023

AREA: Gerencia

RESPONSABILIDAD: Roxana Robayo

PROCEDIMIENTOS: Revision Documental

CARGO: Auditora Asistente

OPERACION

HALLAZGO

Planificacién y control operacional

CONFORMIDAD

Requisitos para los procesos administrativos y servicios

CONFORMIDAD

Comunicacion al cliente

CONFORMIDAD

Cambios en los requisitos de servicios CONFORMIDAD

Planificacion del disefio y desarrollo de procesos administrativos NO CONFORMIDAD

Entradas para el disefio y desarrollo de procesos administrativos NO CONFORMIDAD

Controles del disefio y desarrollo de procesos administrativos NO CONFORMIDAD

NO CONFORMIDAD

Salidas del disefio y desarrollo de procesos administrativos

Cambios del disefio y desarrollo de procesos administrativos

CONFORMIDAD

Control de los procesos y servicios suministrados externamente

CONFORMIDAD

Tipo y alcance del control y monitoreo

CONFORMIDAD

Informacion para los proveedores externos

CONFORMIDAD

Produccion y provision del servicio

CONFORMIDAD

Identificacion y trazabilidad

CONFORMIDAD

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

CONFORMIDAD

Preservacion

CONFORMIDAD

Actividades posteriores a la entrega

CONFORMIDAD

Control de los cambios

CONFORMIDAD

Liberacion de los productos y servicios

CONFORMIDAD

Control de las salidad no conformes

CONFORMIDAD

CONCLUSIONES

La evaluacion muestra conformidad en la mayoria de areas clave del sistema de gestion de la calidad. Sin embargo, se
ha identificado no conformidades en la planificacion,entradas,controles y las salidas del disefio y desarrollo de procesos
administrativos, que requiere revision y mejora para asegurar que cumplan con los criterios de calidad y requisitos del

cliente y las partes interesadas.

PLAN DE ACCION

Para abordar las no conformidades en la planificacion, entradas, controles y las salidas del disefio y desarrollo de
procesos administrativos, se recomienda realizar una revision exhaustiva de estos procesos, establecer criterios claros
de calidad, implementar controles adicionales y proporcionar capacitacion especifica al equipo involucrado, asegurando
asi que todas las salidas cumplan con los requisitos establecidos y satisfagan las expectativas del cliente y de las partes

interesadas.
— A
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ZURITSA COMPARIA CIA. LTDA. PAC-00L:1S0P-2024

6/7

Gerente: Ing. Luna Patricia Janeth

RUC:1707124168001

REFERENCIA DE LA AUDITORIA: ISO 19011

PERIODO DE LA AUDITORIA; Desde el 01 de Marzo hasta el 30 de Junio de 2023

AREA: Gerencia

RESPONSABILIDAD: Roxana Robayo

PROCEDIMIENTOS: Revisién Documental

CARGO: Auditora Asistente

EVALUACION DEL DESEMPENO

HALLAZGO
Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion NO CONFORMIDAD
Satisfaccion del cliente CONFORMIDAD
Analisis y evaluacion CONFORMIDAD
Auditoria interna NO CONFORMIDAD
Revision por la direccion NO CONFORMIDAD
Entradas de la revision por la direccion NO CONFORMIDAD
Salidas de la revision por la direccion NO CONFORMIDAD

CONCLUSIONES

La evaluacion muestra conformidad en satisfaccion del cliente, andlisis y evaluacion.Sin embargo, se ha identificado
cinco no conformidades en seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, revision por la direccion, entradas y salidas de
la revision por la direccion y la auditoria interna, lo que indica la necesidad de mejorar este proceso para garantizar la
efectividad y cumplimiento del sistema de gestion de la calidad.

PLAN DE ACCION

Para abordar las no conformidades en la auditoria interna, se recomienda revisar y fortalecer el proceso de auditoria,
asegurando que se realice de manera sistematica y objetiva. Esto incluye definir claramente los criterios de auditoria,
capacitar al personal responsable y establecer un plan de auditoria detallado, asi como implementar un seguimiento
riguroso de las acciones correctivas derivadas de las auditorias para mejorar la efectividad del sistema de gestion de la

calidad.
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ZURITSA COMPARA CIA. LTDA. PAC-00L-1SOP-2024

71T

Gerente: Ing. Luna Patricia Janeth

RUC:1707124168001

REFERENCIA DE LA AUDITORIA: 1SO 19011

PERIODO DE LA AUDITORIA: Desde el 01 de Marzo hasta el 30 de Junio de 2023

AREA: Gerencia

RESPONSABILIDAD: Roxana Robayo

PROCEDIMIENTOS: Revision Documental

CARGO: Auditora Asistente

EVALUACION DEL DESEMPENO

HALLAZGO
Generalidades CONFORMIDAD
No conformidad y accion correctiva CONFORMIDAD
Mejora continua NO CONFORMIDAD

CONCLUSIONES

La evaluacion revela que la organizacion cumple con las generalidades y con el manejo de no conformidad y accion
correctiva. Sin embargo, se ha identificado una no conformidad en mejora continua, lo que indica que se deben
implementar procesos mas efectivos para promover y gestionar la mejora continua. Esto es esencial para asegurar la
evolucion y optimizacion continua del sistema de gestion de la calidad.

PLAN DE ACCION

Para abordar la no conformidad en mejora continua, se recomienda desarrollar e implementar un plan de mejora
continua que incluya la identificacion de areas de oportunidad, la definicion de objetivos claros, la aplicacion de
metodologias de mejora como PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y la creacion de un sistema de
retroalimentacion y seguimiento. Ademas, es crucial fomentar una cultura de mejora entre los empleados mediante
capacitacion y comunicacion constante, asegurando asi la evolucion y optimizacion continua del sistema de gestion de la

calidad.
.»ﬁ\_(;l
FIRMA AUDITOR FIRMA RESPONSABLE

Tabla 3 Evaluacion y seguimiento a las politicas de gestion de calidad.
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2.7.Matriz de Riesgos
La identificacion de riesgos en esta auditoria ha puesto en evidencia algunos factores que

podrian impactar negativamente en el cumplimiento de objetivos que tiene la empresa Zuritsa
Compania Cia. Ltda. Los que han sido analizados en una matriz de riesgos que se ha adjuntado a
continuacion:

e Deficiencia en la documentacion de procesos.

e Falta de capacitacion y desarrollo profesional.

e Baja motivacion y satisfaccion del personal.

e Problemas en la asignacion de responsabilidades.

e C(Canales de comunicacion ineficaces.

e Falta de reuniones de coordinacion.

e Indefinicién en la transferencia de informacion.

e Riesgo de envio y recepcion.

e Resistencia al cambio.

e Incertidumbre en cuanto a especificaciones y formatos.

e Fallas en el control de calidad.

e Falta de implementacion de un sistema de gestion de calidad (SGC).

e Ausencia de indicadores de calidad y procesos de mejora continua.

e Desconocimiento y falta de cumplimiento de normativas y estandares de calidad.

Analizando los riesgos identificados mediante la siguiente matriz de riesgos que se va a

poder apreciar y evaluando el riesgo con su probabilidad de ocurrencia e impacto potencial en la
organizacion se puedo hacer un reconocimiento de como se esta viviendo la situacion dentro de la

empresa. Este enfoque sistemdtico permite priorizar los riesgos y comprender su gravedad relativa.
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La matriz de riesgos clasifica cada riesgo en categorias como alto, medio o bajo, basandose en
criterios predefinidos.

Por ejemplo, la deficiencia en la documentacion de procesos podria considerarse de alto
riesgo debido a su potencial para causar ineficiencias operativas y no conformidades en auditorias,
mientras que la falta de reuniones de coordinacion podria clasificarse como de riesgo medio,
dependiendo de la frecuencia y el impacto en la comunicacion interna.

Al evaluar cémo estos riesgos podrian afectar a la organizacidon, se considera las
consecuencias potenciales en diferentes areas. Por ejemplo, la falta de capacitacion y desarrollo
profesional, junto con la baja motivacion del personal, podria llevar a una disminucién en la
productividad y la calidad del trabajo. Los problemas en la asignacion de responsabilidades y los
canales de comunicacion ineficaces podrian resultar en duplicacion de esfuerzos o tareas
incompletas.

La ausencia de un sistema de gestion de calidad y de indicadores de calidad podria
dificultar la mejora continua y potencialmente afectar la satisfaccion del cliente, estos riesgos, si
no se gestionan adecuadamente, podrian impactar negativamente en la eficiencia operativa dentro
de la organizacion, la calidad de los servicios ofertados, la insatisfaccion del cliente y, en Gltima

instancia, en la competitividad y sostenibilidad de la organizacién.
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ZURITSA COMPANIA CIA. LTDA.

L 2 |
ZURITSA

MATRIZ DE RIESGOS

Ferreferia & Construccion

Procesos administrativos y Control Interno

PROBABILID NIVEL NIVEL
RIESGO TIPO DE RIESGO AD IMPACTO | SEVERIDAD RESPO
FACTORES DE Riesg CONTROLES .
Mod Riesgo | Riesgo RECOMENDACION NSABL
RIESGOS . g 991 categori Categor | Val | Categor |Valo | EXISTENTES
Alto | erad | Bajo Inhere | Detecci Valor . i E
Cont . a ia or ia r
o nte on
rol
Manuales de . .
rocesos Establecer un equipo de trabajo
’? . . para crear y actualizar manuales
administrativos y L
. de procedimientos detallados
o funciones . .
Deficiencia en la Mu Informes de para todas las areas operativas.
Documentacién de X X Y 4 Mayores | 4 | Extremo | 16 . Asegurar que estos documentos |Gerencia
Probable planificacion ) R
Procesos . sean revisados y actualizados
estratégica, B
regularmente, y accesibles a
reportes de
L todo el personal relevante.
seguimiento de
metas
Desarrollar un programa
integral de capacitacion y
desarrollo profesional que
Manual de . . P q
Falta de funciones incluya sesiones regulares de
Capacitacion . ’ entrenamiento, seminarios, .
P y X X Probable 4 | Mayores| 4 | Extremo | 16 informes de i Gerencia|
Desarrollo L talleres. Implementar un sistema
. capacitacion al L
Profesional de seguimiento para evaluar la
personal. . L
eficacia de la capacitacion y
ajustar el contenido segun sea
necesario.
Implementar un sistema de
incentivos y reconocimiento
Informes de :
e para motivar al personal.
. L planificacion )
Baja Motivacion y Casi estratégica Realizar encuestas de
Satisfaccion del X X 5 pstastréfic{ 5 | Extremo | 25 grca, satisfaccion perioédicas para |Gerencia
Certeza reportes de . L . .
Personal . identificar areas de mejora 'y
seguimiento de . .
organizar actividades de team
metas e
building para fortalecer la moral
v la cohesién del equipo.
Redefinir y documentar
Manuales de claramente los roles y
funciones, responsabilidades de cada
Problemas en la Moderado informes de puesto. Comunicar estas
Asignacion de X X S 3 Moderadoy 3 Alto 9 planificacion definiciones a todos los Gerencia|
Responsabilidades estrategica y empleados y realizar sesiones
segregacion de de orientacién para asegurar la
funciones. comprension de sus funciones
y expectativas.




51

Canales de
Comunicacién
Ineficaces

Probable

4 | Mayores

Extremo

16

Informes de
reuniones de
coordinacion,
politicas de
colaboracion

comunicacién internos, como
correos electrénicos, reuniones
y plataformas de colaboracion.

de reuniones y asegurar que
todos los empleados tengan
acceso a la informacion
relevante.

Evaluar y mejorar los canales de

Establecer un calendario regular

Gerencia

Falta de Reuniones
de Coordinacién

Moderado
S

3 Moderado

Alto

Informes de
reuniones de
coordinacion,
politicas de
colaboracién

Instituir reuniones perioédicas de
coordinacion a nivel de equipos
y departamentos para revisar el
progreso de los proyectos,
discutir problemas y planificar
actividades futuras. Documentar
las reuniones y hacer
seguimiento a los acuerdos y
tareas asignadas.

Gerencia

Ineficiencia en la
Gestion de
Inventarios

Probable

4 | Mayores

Extremo

16

Inexistencia de
manual de
procedimientos
por eso el riesgo.

Implementar un sistema de
gestion de inventarios que
incluya tecnologias de
seguimiento en tiempo real.
Capacitar al personal en el uso
de este sistema y realizar
auditorias de inventarios
periédicas para detectar y
corregir discrepancias.

Gerencia

Riesgo de Fraude y
Malversacion

Moderado
S

3 Moderado

Alto

Informes de
seguimiento,
auditorias internas
de planificacion

Fortalecer los controles internos
y politicas de auditoria para
prevenir y detectar fraudes.

Capacitar al personal sobre la

importancia de la ética y la
integridad, y establecer un canal
seguro y anénimo para reportar

Gerencia

Resistencia al
Cambio

Moderado
S

3 Moderado

Alto

Informes de
seguimiento,
auditorias internas
de planificacion

conductas sospechosas.
™ ™ 7

gestion del cambio que incluyan
comunicacién clara 'y
transparente sobre los

beneficios de los nuevos

empleados en el proceso de
cambio mediante feedback y
participacion activa en las
decisiones.

procesos. Involucrar alos |Gerencial
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10

Inexistencia de
manuales de
procedimientos y
funciones

Probable

Mayores

Extremo

16

Politicas e
informes de
funciones y
procesos.

Actualizacion y disefio de
manuales de procedimientos y
funciones ademas de la correcta
segregacion y base a la

spoliticas y las SGC.

Gerencia

11

Fallas en la gestion
de la calidad

Probable

Mayores

Extremo

16

Disefio anterior
desactualizado del
control nterno

Identificacion y rapida
respuesta al riesgo

Gerencia

12

Falta de
implementacion de
un sistema de
gestion de calidad
(SGO).

Probable

Moderado

Alto

25

Inexistencia de un
buen sistema de
gestion de calidad

Tmplementar un Sistema de
Gestion de Calidad basado en
estandares reconocidos como
ISO 9001. Establecer un equipo

de proyecto para desarrollar,
implementar y mantener el
SGC, asegurando la

participacion de todas las areas
de la empresa. Capacitar al

personal sobre la importancia y

el uso del SGC para garantizar

su efectividad

Gerencia

13

Ausencia de
indicadores de
calidad y procesos
de mejora continua.

Probable

Mayores

Extremo

25

Ausencia de
indicadores de
calidad y procesos
de mejora
continua.

Definir e implementar
indicadores de calidad clave
(KPI) para medir y monitorear
el desemperio de los procesos.
Establecer un proceso de
mejora continua que incluya la
recoleccion de datos, analisis, y
acciones correctivas y
preventivas. Realizar revisiones
periddicas para evaluar el
progreso Yy ajustar los
indicadores y procesos segun
sea necesario.

Gerencia

14

Desconocimiento y
falta de
cumplimiento de
normativas y
estandares de calida
d.

Moderado
s

Mayores

Alto

25

Normativa con la
que se maneja la
entidad financiera.

Realizar una evaluacion
exhaustiva de las normativas y
estandares de calidad aplicables
a la empresa. Desarrollar y
distribuir guias y politicas
internas que describan estos
requisitos. Implementar un
programa de capacitacion para
asegurar que todo el personal
esté consciente y cumpla con
las normativas y estandares.
Establecer un sistema de
auditorias internas para verificar

Gerencia

el cumplimiento continuo.

Tabla 4 Matriz de riesgos
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2.8.Evaluacion de Probabilidad e Impacto
Cada uno de estos riesgos fue evaluado en términos de su probabilidad de ocurrencia y su
impacto potencial en el proyecto. Esta evaluacion se realizé utilizando una escala cualitativa de
alta, media y baja. Por ejemplo, la deficiencia en la documentacion de procesos fue clasificada con
una alta probabilidad y un impacto significativo, dado que una documentacion incompleta puede
llevar a errores operativos y a una pérdida de informacion crucial.
2.9.Priorizacion de Riesgos
Con base en la evaluacion de probabilidad e impacto, se priorizaron los riesgos utilizando
una matriz de riesgos. Aquellos riesgos con alta probabilidad y alto impacto se consideraron
criticos y se les asignd la méaxima prioridad para la implementacion de planes de mitigacion. Por
ejemplo, la falta de implementacion de un sistema de gestion de calidad (SGC) fue identificada
como un riesgo de alta prioridad debido a su impacto significativo en la calidad del proyecto y la
satisfaccion del cliente.
2.10.Plan de Mitigacion
Para cada riesgo priorizado, se desarrollaron estrategias de mitigacion especificas:
e Deficiencia en la documentacion de procesos: Implementar un sistema estandarizado de
documentacion y auditorias regulares para asegurar su actualizacion y precision.
e Falta de capacitacion y desarrollo profesional: Establecer programas de capacitacion
continua y desarrollo profesional para el personal.
e Baja motivacion y satisfaccion del personal: Implementar encuestas de satisfaccion y
programas de incentivos para mejorar la moral del equipo.
e Problemas en la asignacion de responsabilidades: Clarificar roles y responsabilidades

mediante organigramas detallados y descripciones de puestos.
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Canales de comunicacion ineficaces: Mejorar los canales de comunicacion internos
mediante reuniones regulares y el uso de herramientas de comunicacion eficientes.

Falta de reuniones de coordinacion: Establecer un calendario de reuniones de coordinacion
periodicas para asegurar la alineacion del equipo.

Indefinicion en la transferencia de informacion: Crear protocolos claros para la
transferencia de informacion entre departamentos.

Riesgo de envio y recepcion: Implementar procedimientos estandar para la gestion de
envios y recepciones, incluyendo controles de calidad.

Resistencia al cambio: Desarrollar un plan de gestion del cambio que incluya capacitacion
y comunicacion efectiva.

Incertidumbre en cuanto a especificaciones y formatos: Definir claramente las
especificaciones y formatos requeridos desde el inicio del proyecto.

Fallas en el control de calidad: Establecer un sistema de control de calidad riguroso con
auditorias periddicas.

Falta de implementacion de un sistema de gestion de calidad (SGC): Desarrollar e
implementar un SGC conforme a las normativas internacionales.

Ausencia de indicadores de calidad y procesos de mejora continua: Implementar
indicadores clave de rendimiento y procesos de mejora continua.

Desconocimiento y falta de cumplimiento de normativas y estandares de calidad: Ofrecer

formacién sobre normativas y estandares de calidad, y realizar auditorias de cumplimiento.



55

2.11.Conclusion

La utilizacién de una matriz de riesgos ha permitido una identificacion y evaluacion
sistemadtica de los riesgos que pudieran dar lugar en la empresa debido a los riesgos analizados.
Este analisis ha sido crucial para priorizar los riesgos y desarrollar planes de mitigacion adecuados,
asegurando asi una mejor preparacion y respuesta ante posibles contingencias.

2.12.Construccion de indicadores de gestion

La construccién de indicadores de gestion para la auditoria de procesos administrativos y
control interno en la empresa Zuritsa Ferreteria Cia. Ltda. tiene como objetivo principal evaluar
de manera sistematica y objetiva el desempefio de diversas areas clave de la organizacion. Estos
indicadores permiten identificar fortalezas y areas de mejora, facilitando la toma de decisiones
informadas y la implementacion de estrategias efectivas para mejorar la eficiencia y eficacia de
los procesos internos.

El proposito fundamental de establecer indicadores de gestion es proporcionar una base
cuantitativa y cualitativa para evaluar el rendimiento organizacional. En el contexto de la auditoria
de gestion, los indicadores son herramientas vitales que permiten monitorear el desempefio ya que
los indicadores proporcionan datos precisos y medibles que permiten a la empresa monitorear
continuamente el desempefio de sus procesos administrativos y de control interno. Esto asegura
que se puedan identificar y corregir desviaciones de manera oportuna.

Los datos obtenidos a través de los indicadores permiten a la alta direccion tomar
decisiones informadas, basadas en evidencia concreta. Esto mejora la capacidad de la empresa para
responder a cambios en el entorno operativo y adaptar sus estrategias de manera efectiva.

La implementacién de indicadores de gestion fomenta una cultura de transparencia y

rendicion de cuentas. Los empleados y directivos pueden ver claramente como sus acciones
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impactan los objetivos organizacionales, lo que incentiva el cumplimiento de las normas y
estandares establecidos.

Al identificar areas de mejora, los indicadores permiten a la empresa implementar acciones
correctivas y de mejora continua. Esto es crucial para mantener la competitividad y la
sostenibilidad a largo plazo.

En el andlisis general de los indicadores de gestion implementados en Zuritsa Ferreteria
Cia. Ltda., se observa que la empresa ha identificado é4reas clave como la comunicacion
organizacional, la gestion del cambio, la coordinacién y colaboracidn, la gestion de recursos
humanos, el desarrollo de talento, y el control de calidad, entre otras. Cada una de estas areas ha
sido evaluada mediante indicadores especificos que miden aspectos criticos como la satisfaccion
del personal, la eficiencia de los procesos, y el cumplimiento de normativas.

La recopilacion de datos a través de encuestas, auditorias internas, y registros de
desempefio ha permitido a la empresa tener una vision clara y detallada de su funcionamiento
interno. Los resultados de estos indicadores han demostrado mejoras significativas en varios
aspectos, como la comunicacion interna, la resistencia al cambio, y la asignacion de
responsabilidades, aunque también se han identificado areas que requieren atencion continua para
alcanzar las metas establecidas.

La construccion y analisis de indicadores de gestion en Zuritsa Ferreteria Cia. Ltda. son
esenciales para asegurar el cumplimiento de objetivos y la mejora continua de sus procesos
administrativos y de control interno. Estos indicadores no solo ayudan a medir el desempefio y la
eficiencia operativa, sino que también proporcionan una base sélida para la toma de decisiones

estratégicas y la implementacion de estas.
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Por lo cual ha sido necesario la construccion de dichos indicadores de gestion con el fin de
aplicarlos durante el plan de accidn para la maxima solucion de problematicas encontradas dentro
de la institucion financiera que pudieran entorpecer los procesos administrativos importantes para
el correcto funcionamiento de la empresa y de sus actividades afectando a la sostenibilidad de la
misma ,promoviendo directrices para reducir la resistencia al cambio que existe dentro de la
institucion financiera en relacion con la aplicacion de los correctos procesos dentro del ejercicio
de funciones que se llevan realizando durante afios, en definitiva los indicadores de gestion en
Zuritsa Ferreteria Cia. Ltda. representa un paso crucial en su busqueda de la excelencia operativa
y la mejora continua. Estos indicadores, cuidadosamente disefiados y aplicados, permiten a la
empresa medir y evaluar de manera objetiva el desempeno de sus procesos administrativos y de
control interno.

Al proporcionar una vision clara y cuantificable de las areas criticas de la organizacion,
estos indicadores facilitan la identificacion temprana de problemas potenciales y oportunidades de
mejora. Como resultado, Zuritsa no solo mejorara su capacidad para tomar decisiones informadas
y estratégicas, sino que también fortalece su cultura organizacional, lo que en ultima instancia

aumenta las posibilidades del cumplimiento de sus objetivos.



58

ZURITSA COMPANIA CIA. LTDA.

Z |
ZURITSA

CUADRO INDICADORES DE GESTION

Fereterio & Construccién

IDENTIFICAR ESTABLECER METAS Y -
DEFINIR OBJETIVOS AREAS CLAVE SELECCIONAR MEDIDAS CUANTITATIVAS ESTANDARES RECOPILAR DATOS Y MEDIR EL DESEMPENO ANALIZAR Y TOMAR ACCIONES
o Encuestas de satisfaccion trimestrales: Medir la satisfaccion|Si la satisfaccion es inferior al 80%, realizar grupos focales para
Encuestas de satisfaccion a los empleados. p - S )
general y especffica en aspectos de comunicacion. identificar areas de mejora.
Evaluaciones de desempefio relacionadas con la Registro de reuniones: Monitorear la frecuencia y Sino se realizan las reuniones segdn lo planeado, establecer un
Comunicacion comunicacion. Alcanzar un 80% de satisfaccion |asistencia. calendario fijo y enviar recordatorios.
1 | Eficacia de la Comunicacion Interna izacional en la comunicacion interna entre
Organizaciona . ] " . . los empleados. Andlisis de uso de canales de comunicacion: Evaluar la  |Si la participacion es baja, evaluar la efectividad de los canales
Anélisis de retroalimentacion y comentarios recibidos. S T . .
participacion de comunicacion y considerar alternativas.
Métricas de participacion en reuniones, holetines, y otros Seguimiento de incidentes: Monitorear la cantidad y Silos incidentes no disminuyen, investigar las causas y ajustar las
canales de comunicacion interna. resolver los problemas de comunicacion. estrategias de comunicacion.
T . Realizar Encuestas de Percepcion del Cambio: Evaluar
. A . Encuestas de percepcion trimestrales: Evaluar la actitud L . . .
Porcentaje de empleados que muestran resistencia al cambio. . ) periddicamente la actitud de los empleados hacia el cambio para
hacia el cambio. S L
identificar areas de resistencia.
Rezhfar Enbc,”e#as de plerce')c'on Registro de adoncién v uso: Monitorear la adopcidn de Comunicar Claramente los Beneficios del Cambio: Explicar los
Tasa de adopcion de nuevas politicas o tecnologfas. el cambio tnrr;estr; "‘e{“ea | nuegvas oliticas;)tecnosllo iasl p beneficios y razones detrds de las nuevas politicas o tecnologias
Iy Lograr una tasa e a ?PCD” ¢ p gis. para fomentar una mayor adopcion.
o o . Gestion del 70% en nuevas politicas o
2 Indice de Resistencia al Cambio . p - -
Cambio tecnologias. ) ) Involucrar a los Empleados en el Proceso de Cambio: Incluir a los
. - . . . Registro de problemas: Evaluar y resolver problemas L - .
Evaluaciones de percepcion del cambio. Reducir los problemas relacionados ) ) empleados en la planificacion e implementacion de cambios para
. - . [relacionados con el cambio. . .
con la implementacion de cambios reducir la resistencia.
en un 15% anual.
p . . 9 . . , . Ofrecer Apoyo y Recursos Durante el Cambio: Proporcionar
NUmero de problemas relacionados con la implementacion de Comparacion de evaluaciones antes y después: Medir la oy y - . n
8 . i . recursos, capacitacion y apoyo continuo a los empleados durante
cambios. eficacia de las estrategias de cambio. . .
los periodos de cambio.
Numero de reuniones de coordinacion realizadas: Registro de Registro de reuniones: Monitorear la frecuencia y Establecer un Calendario Fijo de Reuniones: Programar reuniones
reuniones. regularidad. regulares y enviar recordatorios para asegurar una alta asistencia.
Realizar al menos 3 reuniones de Evaluar la Efectividad de las Reuniones: Realizar encuestas post-
Asistencia y participacion en reuniones: Listas de asistencia. coordinacién mensuales. Listas de asistencia: Evaluar la participacion. reunion para obtener retroalimentacion sobre la efectividad y
. ) P, Obtener una calificacin promedio relevancia de las reuniones.
3 Comunicacion Intema yFrecuencia de | Coordinacion y Evalaciones de efectivdad de s reuniones: ded sobrl; Sen e\l/aluacioﬂes poslt- £ o M I fecividad v relevancia e [FOEME" & Partcipacion Actva: Crear un ambiente en el gue
Reuniones de Coordinacién Colaboracign |Evaluaciones de ectividad de las reuniones: Encuestas post- ncuestas post-reunion: Medir la efectividad y relevancia de fodos los partiipantes se sentan comodos contrbuyendo y

reunion.

Retroalimentacién post-reunion: Comentarios de los
participantes.

reunion.
Lograr una asistencia minima del
80% en reuniones de coordinacion.

las reuniones.

compartiendo ideas.

Andlisis de retroalimentacion: Mejorar el contenido y
formato de las reuniones.

Documentar y Compartir Actas de Reunion: Registrar y distribuir
actas de reuniones para asegurar que todos estén al tanto de las
decisiones y acciones a tomar.
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Porcentaje de empleados que comprenden claramente sus
responsabilidades: Encuestas de claridad de roles.

Evaluaciones de desempefio relacionadas con la claridad de

Realizar revisiones de
descripciones de puestos
anualmente.

Encuestas de claridad de roles: Evaluar la comprension de
fos roles.

Revisar y Actualizar Descripciones de Puestos: Asegurarse de que
todas las descripciones de puestos estén claras y actualizadas.

Evaluaciones de desempefio; Medir el rendimiento en

Realizar Evaluaciones de Desempefio Requlares: Utilizar
evaluaciones de desempefio para verificar la comprension de la

Gestign de  [roles: Evaluaciones de desemperio. Obtener una calificacion promedio {relacion con la claridad de responsabilidades. .
Claridad enfa Asignaci6n de de 4 sobre 5 en evaluaciongs de responsab|l|dad§s por e & s empleadosl.l .
4 " Recursos N . — . ! ) Ofrecer Capacitacion en Roles y Responsabilidades: Proporcionar
Responsabilidades Incidencias relacionadas con la fakta de claridad en roles: desempefio relacionadas con k- |Registro de incidentes: Monitorear prohlemas relacionados cormaciinsche 10 especiicas v responsaices para
Humanos Registro de incidentes. Claridad de roles. con la fatta de claridad. oo chrd PRCICOS Y TE9 P
Reducr las incidencias ! .
. o relacionadas con la fatta de - " Comunicar Claramente las Expectativas: Asegurarse de que los
Revision de descripciones de puestos: Auditorias de . Auditorias de descripciones de puestos: Asequrar que las | ) P : .q
. claridad en roles enun 15% anual. [, . ) i lideres y gerentes comuniquen claramente las expectativas a Sus
descripciones de puestos. descripciones estén actualizadas y claras. .
equipos.
POt e ks caaciaos anent, Registo e capacitacitn: Montorar laparticioecionen Si menos del 90% del personal esta capacitado, identificar barreras
programas de capaciacion. Y st o pogrames
Nimero total de horas de capacitacion realizadas por Regjstro de horas de capaciacion: Evaluar el tiempo Si las horas de capacitacion son insuficientes, revisar la
¢ | castacion Desaral Prfesioa Desarrollo de ~ |emplado Capacitar al 0% delpersonal - dedicado a l capacitacion programacion y disponiiidad de curss.
SRy Besare ol Talento anceimerte i iacien: Medir | efecti i s evaluaciones post-capaciiacion son bajas, mejorar !
Puntuacion promedioen evalaciones postcapaciacion. Evaluaciones de capacitacion: Medir la efectividad de la . , ‘
capachacion. contenido y la metodologa de los cursos.
Tasa de promocion interna (porcentaje de empleados Regetro de_ promocwnes:.E\(aluar el esaroloprofesoaly Sila tasa de promocion es baja, revisar el proceso de desarrollo
promovidos). s oporturicaces de crecimento profesional y las oportunidades de carrera,
Registrar la Participacion en Programas de Capacitacion:
Porcentaje de empleados que han completado programas de Mantener un registro detallado de fa asistencia y participacion en
capaciacion. . Registro de particpacion: Moniorear f tasa de programs de capaciacion.
0
Cpacar el 9|0A) telersone capacitacion. Evaluar la Utilidad de la Capacitacion: Realizar encuestas para
Lo ?n:]ag?er:jte.mh s Registro de horas de capacitacion: Fvaluar el tempo evaluar la percepcion de los empleados sobre la utilidad de la
" Formaciény Nimero de horas de capacitacion realizadas. ogalu EO 00 CE N0l 5~ ¢ invertido en capacitacion, capacitacion reciida.
B | Tasade Capecitaionl Persorel Desarrollo CAPCRECOn o Al ao. | e o s s Comparar tasas de capaciacion {AJstar la Ofeta de Capacitacio: Revisary ajustar a oferta de

Comparaci6n de la tasa de capacitacion con periodos
anteriores.

Evaluaciones de efectividad de la capacitacion.

Asegurar que el 80% de los
empleados considere (il la
capacitacién recibida.

afio tras afo.
Encuestas post-capacitacion: Evaluar la percepcion de los
empleados sobre la efectividad de la capacitacion.

programas de capacitacion seqlin las necesidades y feedback de
los empleados.

Fomentar una Cultura de Aprendizaje Continuo: Promover la
importancia del aprendizaje continuo y el desarrollo profesional
dentro de la organizacion.
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Porcentaje de manuales de procesos actualizados anualmente.

Actualizar el 100% de los
manuales de procesos cada

Registro de actualizaciones: Asegurar que los manuales estél

Sino se actualizan todos los manuales, revisar el proceso de
actualizacion y asignar mas recursos.

Gestion de afio.Realizar al menos 4 auditorias . i . )
; Control de procesos administrativos Procesos inltemas 70 Reduct s o | REgEto de audiorias: Moritorear l frecuenca de audioris Si no se realizan las auditorfas segin lo planeado, ajustar el
con manuales actualizados. Nimero de auditorfas internas realizadas. fomi dl 15 calendario y asignar responsabilidades.
conformidades en un 15%
anual.Actualizar manuales en un - {Informes de auditorias: Evaluar las no conformidades Silas no conformidades no disminuyen, investigar las causas y
N(mero de no conformidades detectadas en auditorias. plazo maximo de 2 meses.  |detectadas. mejorar los procesos.
iempo promedio para actualizar un manual de procesos. i el tiempo de actualizacion es mayor a 2 meses, optimizar el flujo
T d tual Id Si el tiempo de actual 2 I | fi
Mantener una alta frecuencia y |Registro de auditorias: Asegurar la realizacion de auditorias | Programar Auditorias Internas Regulares: Establecer n calendario
N(imero de auditorias internas realizadas anualmente. calidad en las auditoriag ~|internas regulares. anual para realizar auditorias internas regulares.
iternas.Realzar &l MeN0S 4 iyt mes ge auditoras: Evaluar losresuados y Monitorear y Evaluar Resultados de Auditoras: Analizar los
Resultados de las auditorfas internas. Egg:::'s;;”gz:;:’; ::oinge conformidad. resultados de las auditorias para identificar dreas de mejora.
8 | Frecuencia de auditorias internas Control de cumplimiento del 90% en las Registro de acciones correctivas: Monitorear la Implementar Acciones Correctivas: Desarrollar e implementar
Calidad NCimero de acciones correctivas implementadas. auditorias internas. implementacion de acciones correctivas. acciones correctivas basadas en los hallazgos de las auditorfas.
Implementar el 95% de las
acciones corectivas dervadas de |t aciones post-auditora: Medir la efectivdad de fas Capacita a Personal en Nomes de Audiori: Asequrar e e
las auditorfas dentro de los 3 meses |, v y s acciones fomatas, personal esté capacitado en las normas y procedimientos de
) N _ siguientes. auditorfa.
Evaluaciones de cumplimiento de auditorfas.
Progreso en la implementacion del SGC: Informes de Informes de progreso: Monitorear el avance en la Desarrollar un Plan de Implementacion del SGC: Crear un plan
progreso. Implementar el Sistema de Gestion [mplementacion del SGC. detallalo para la implementacion del SGC en toda a organizacin.
. L i ] de la Calidad (SGC) en toda l . s I Realizar Auditorfas de Certificacion: Programar y llevar a cabo
Nimero de auditorfas de certificacion realizadas: Registro de organizacion. Completar la [Registro de auditorias de certificacion: Evaluar la audioras de certficacion para evaluar a conformidad con las
" auditorfas de certificacion. i i conformidad con las normas. )
Gestion de la |mplem|entaz|on 4el SGC enun normas de calidad.
L . lazo de 12 meses.
9 Implementacion del SGC Calidad P ; Monitorear el Progreso de Implementacion: Hacer seguimiento del
Evaluaciones de conformidad con las normas 1S0; Informes | -ograr una conformidad del 95% |\nformes de auditorfas: Asequrar la conformidad y detectar % iy . QU
e audiorias con s nomas ISO U i1aS |ieas de mejoa progreso de la implementacion del SGC y ajustar el plan segin sea
pertinentes. necesario.
Obtener la certificacion del SGC Capacitar a los Empleados en el SGC: Proporcionar formacién
Mejoras en procesos y calidad post-implementacion: Andlisis Anélisis de indicadores de calidad: Medir las mejoras en p. 4 . . P
- ; enun plazo de 18 meses. ) . - continua sobre el SGC y su importancia para asegurar la
de indicadores de calidad. procesos Y calidad post-implementacion. ;
conformidad.
;’mcentaje ;19 empleados que siguen procedimientos Alcanzar un 95% de cumplimiento | - Encuestas de cumplimiento: Evaluar la adherencia a los Si e.I cquI:mznt[(j)gs lmfenor a(lj'QSIAL capacitar a los empleados y
ocumentados. en procedimientos procedimientos documentados. revisa l claridad de os procedmientos.
documentados. Realizar al menos 2 | Registro de auditorfas: Asegurar la realizacion de auditorias
10 Cumplimiento de procedimientos | Cumplimiento y auditorfas de cumplimiento al afio. de cumplimiento. Sino se realizan las audiorias segin o planeado, ajustar la

documentados

Regulacion

Ndmero de auditorfas de cumplimiento realizadas.

Ndmero de desviaciones detectadas.

Tiempo promedio para corregir desviaciones.

Reducir desviaciones en un 10%
anual.
Corregir desviaciones en un plazo
maximo de 1 mes.

Informes de auditorfas: Monitorear las desviaciones
detectadas.

programacion y asignar recursos.

Registro de tiempos de correccion: Medir la eficiencia en la
correccion de desviaciones.

Si las desviaciones no disminuyen, investigar las causas y mejorar
los controles.

Si el tiempo de correccion es mayor a 1 mes, optimizar el proceso
de resolucion y asignacion de recursos.

Tabla 5 Construccion de indicadores de Gestion
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2.13.Informe de auditoria

Informe de Auditoria

Auditoria de Gestion de 1a Calidad a los Procesos Administrativos

a la Empresa Zuritsa Cia. Ltda.

Fecha de la Auditoria: Julio de 2024
Auditor Lider: Ana Karina Sares

Organizacion Auditada: Zuritsa Ferreteria Cia. Ltda.



62

Resumen Ejecutivo

Proposito de la Auditoria:

El proposito de la auditoria fue evaluar la conformidad y efectividad del sistema de gestion
de calidad de Zuritsa Ferreteria Cia. Ltda. Esto se llevo a cabo en respuesta a la identificacion
preliminar de diversas debilidades en los procesos administrativos, como deficiencias en la
documentaciéon de procesos, inadecuada gestion de recursos humanos y problemas en la
comunicacion interna. Estas debilidades pueden afectar la operatividad y eficiencia de la empresa,
lo que justifica la necesidad de esta evaluacion detallada.

Conclusiones Principales

Durante la auditoria, se identificaron varias no conformidades significativas,
particularmente en las areas de control de calidad, donde se observo una falta de procedimientos
documentados adecuados para la inspeccion y la auditoria de los procesos administrativos de
Zuritsa Compania CIA LTDA es crucial por varias razones la identificacion de cada una de las
problematicas encontradas durante el analisis y evaluacion de la auditoria realizada previamente
durante la planificacion de auditoria de gestion donde se permitira identificar las debilidades y
deficiencias en los procesos administrativos actuales, lo que es esencial para la mejora continua y
la optimizacion de la eficiencia operativa, evaluar y fortalecer el control interno y de esta manera
garantizar que los procesos administrativos sean robustos y confiables, reduciendo el riesgo de
errores, fraudes e ineficiencias y ademas nos ayudara asegurar que la empresa cumpla con las
normativas y regulaciones vigentes, evitando sanciones legales y mejorando la reputacion de la
empresa. Estas no conformidades, junto con otros hallazgos, revelan areas criticas que requieren

atencion inmediata para mejorar la operatividad y eficiencia de la empresa.
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Introduccion

Antecedentes

Zuritsa Ferreteria Cia. Ltda., una empresa dedicada a la comercializacion de productos de
ferreteria, ha mostrado un compromiso con la mejora continua y la calidad. Sin embargo, la
identificacion de varias debilidades en sus procesos administrativos motivo la realizacion de esta
auditoria para evaluar su sistema de gestion de calidad y proponer las mejoras necesarias con en
el fin de reducir la sensibilidad a los riesgos y fortalecer su control interno ademas de la
implementacion urgente de manuales de procedimientos y funciones actualizados.

Objetivos de la Auditoria:

* Verificar la implementacion adecuada de los procesos de calidad.

» [Evaluar la eficacia de las acciones correctivas previas.

» Identificar oportunidades de mejora en el sistema de gestion de calidad.

Criterios de Auditoria:

Los criterios de auditoria se establecieron para evaluar la conformidad del sistema de
gestion de calidad de los procesos administrativos de Zuritsa Cia. Ltda. con los estandares y
regulaciones aplicables. Estos criterios incluyen:

* Norma ISO 9001:2015: Requisitos generales de la norma ISO 9001:2015, que establecen

un enfoque sistematico para la gestion de calidad y la mejora continua.

* Politicas y Procedimientos Internos

* Regulaciones Legales y Normativas

* Acciones Correctivas Previas

Metodologia

Descripcion del Proceso de Auditoria
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El proceso de auditoria incluy¢ la revision de documentos, entrevistas con el personal, y la
observacion directa de procesos operativos. El equipo de auditoria evaluo la conformidad de las
practicas actuales con los criterios establecidos y recopild evidencia de las no conformidades y
oportunidades de mejora.

Equipo de Auditoria:

» Ana Karina Sares, Auditor Lider

» Roxana Robayo, Auditor Senior

Resultados de la Auditoria

Fortalezas:

Durante la auditoria, se identificaron varias fortalezas en el sistema de gestion de calidad
de Zuritsa, que contribuyen significativamente a su éxito y eficiencia operativa. Estas fortalezas
incluyen:

e Compromiso de la Alta Direccion: La alta direccion de Zuritsa demuestra un
fuerte compromiso con la calidad, apoyando activamente las iniciativas de mejora
continua.

e Cultura de Calidad: Existe una cultura organizacional que valora y promueve la
calidad en todos los niveles.

e Capacitacion y Desarrollo: Aunque limitada, hay un esfuerzo por capacitar y
desarrollar al personal.

e Documentacion y Procedimientos: Algunas areas cuentan con documentacion
bien estructurada y procedimientos definidos.

No Conformidades:

1. Documentacion de Procesos: Falta de documentacion completa y actualizada.
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¢ [Evidencia: No se encontraron documentos actualizados en varias areas clave.
Manual de Procedimientos: Ausencia de manuales de procedimientos y politicas claras.
e Evidencia: No existen manuales formales en varias areas administrativas.
Capacitacion y Desarrollo Profesional: Falta de un plan formal de capacitacion.
e Evidencia: No se encontraron registros de capacitacion formal en los Ultimos seis
meses.
Comunicacion Interna: Canales de comunicacion ineficaces.
e Evidencia: Entrevistas con el personal revelaron problemas frecuentes de
comunicacion interna.
Gestion de la Calidad: Inexistencia de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC).
e Evidencia: No s¢ ha verificado que el SGC, este en conformidad con la norma ISO

9001:2015.

Oportunidades de Mejora:

Documentacion de Procesos: Implementar un sistema de documentacién mas robusto
y asegurar la actualizacion regular de todos los documentos.

Capacitacion y Desarrollo Profesional: Establecer un programa de capacitacion
continua para asegurar que todos los empleados estén adecuadamente formados.
Comunicacion Interna: Mejorar los canales de comunicacidon interna y establecer
reuniones periodicas para asegurar una coordinacion efectiva.

Gestion de la Calidad: Seguimiento y monitoreo al Sistema de Gestion de Calidad
conforme a la norma ISO 9001:2015 para garantizar una mejora continua y cumplir con

los estandares de calidad.
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Conclusiones y Recomendaciones
La auditoria del sistema de gestion de calidad de Zuritsa ha revelado una serie de
deficiencias criticas que requieren atencion inmediata. Aunque existen fortalezas, como el
compromiso de la alta direccion y una cultura organizacional orientada a la calidad, las areas de
documentacion, capacitacion, comunicacion y gestion de la calidad necesitan mejoras
significativas.
Recomendaciones:
e Documentacion de Procesos: Desarrollar y mantener documentacion actualizada para
todos los procesos administrativos.
e Manual de Procedimientos: Crear manuales de procedimientos y politicas claras para
todas las éreas.
e Capacitacién y Desarrollo Profesional: Establecer un plan formal de capacitacion y
desarrollo profesional.
e Comunicacién Interna: Mejorar los canales de comunicacién interna y establecer
reuniones periddicas para la coordinacion de actividades.

Gestion de la Calidad:

2.14.Acciones Correctivas
No Conformidad 1: Documentacioén de Procesos
*Responsable: Gerente de Calidad
*Plazo: 30 dias
*Acciones: Seguimiento del sistema de documentacion y actualizacién de manuales.
No Conformidad 2: Manual de Procedimientos

*Responsable: Supervisor de Auditoria
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*Plazo: 15 dias

*Acciones: Crear manuales de procedimientos y politicas claras para todas las areas.

No Conformidad 3: Capacitacion y Desarrollo Profesional

*Responsable: Gerente de Recursos Humanos

*Plazo: 30 dias

*Acciones: Establecer un plan formal de capacitacion y mantener registros actualizados de
todas las actividades de formacion.

No Conformidad 4: Comunicacion Interna

*Responsable: Gerente de Comunicacion Interna

*Plazo: 30 dias

*Acciones: Mejorar los canales de comunicacion interna y establecer reuniones periddicas
para la coordinacion de actividades.

No Conformidad 5: Gestion de la Calidad

*Responsable: director de Calidad

*Plazo: 45 dias

*Acciones: Seguimiento y monitoreo como actividades de control, al Sistema de Gestion
de Calidad conforme a la norma ISO 9001:2015.

La implementacion de estas acciones correctivas y la mejora continua del sistema de
gestion de calidad serdan fundamentales para alcanzar los objetivos de calidad de Zuritsa Ferreteria

Cia. Ltda. y asegurar su éxito y sostenibilidad a largo plazo.
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CAPITULO 111

3. DISENO DE LA PROPUESTA

3.2.Introduccion

El disefio de la propuesta de esta investigacion se basa en la necesidad de abordar las areas
criticas identificadas en los procesos administrativos de la empresa Zuritsa Cia. Ltda.,
correspondientes al periodo 2021, que han comprometido la efectividad de su gestion de calidad.
La auditoria realizada puso de manifiesto varias deficiencias significativas, tales como la falta de
actualizacion en la documentacién de los procedimientos, la ausencia de politicas claramente
definidas, y la inexistencia de un plan de capacitacidn bien estructurado para el personal. Ademas,
se detectd una deficiente comunicacién interna, lo que ha generado descoordinacion entre los
distintos departamentos y ha contribuido a errores en la ejecucion de tareas clave.

En este contexto, la propuesta presentada tiene como objetivo disefiar una serie de acciones
estratégicas que permitan a Zuritsa Cia. Ltda. superar las debilidades detectadas, impulsando una
mejora significativa en la gestion de sus procesos administrativos. La propuesta se enfoca en la
sugerencia de una implementacion de un sistema de gestion de calidad que cumpla no solo con las
normativas y estandares internacionales, sino que también esté adaptado a las caracteristicas y
necesidades especificas de la empresa. Este sistema incluird la formalizacion de manuales de
procedimientos, el establecimiento de politicas claras y la creacion de un programa continuo de
capacitacion para los empleados.

Asimismo, el disefio de la propuesta abordaré la mejora de los canales de comunicacion
interna, con el objetivo de garantizar una coordinacion eficiente entre los distintos niveles
jerarquicos y funcionales dentro de la empresa. Esto no solo mejoraré la eficiencia operativa, sino
que también fortalecerd la capacidad de la empresa para adaptarse a los cambios del entorno y

asegurar su sostenibilidad a largo plazo. En dltima instancia, la propuesta busca consolidar a
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Zuritsa Cia. Ltda. como una organizacién que prioriza la calidad en todos sus procesos, mejorando
asi su competitividad y su posicion en el mercado.
3.3.Justificacion

La necesidad de optimizar los procesos administrativos en Zuritsa Cia. Ltda. se hace
evidente tras los resultados obtenidos en la auditoria de gestion de calidad realizada durante el afio
2021. Esta auditoria reveld una serie de carencias que impactan negativamente en la eficiencia
operativa de la empresa, tales como la ausencia de documentacion actualizada, la falta de manuales
de procedimientos formalizados y un plan de capacitacion para el personal. Ademas, se identificd
que la comunicacion interna es insuficiente, lo que provoca descoordinacidon y errores en la
ejecucion de las tareas. Ante estos problemas, se justifica el disefio de una propuesta orientada a
corregir estas debilidades, con el objetivo de mejorar los procesos administrativos y asegurar que
la empresa pueda mantener altos estandares de calidad, lo que es crucial para su competitividad y
sostenibilidad en el tiempo.

3.4.0bjetivo

El objetivo de este disefio de propuesta es establecer un plan de accién que permita a Zuritsa
Cia. Ltda. implementar un sistema de gestion de calidad eficiente en sus procesos administrativos.
Este sistema buscara mejorar tanto la eficiencia como la efectividad de las operaciones internas de
la empresa, mediante la formalizacion de procedimientos, la adopcidon de politicas claras y el
desarrollo de un programa continuo de capacitacion para los empleados. De esta manera, la
propuesta no solo se orienta a corregir las deficiencias actuales, sino también a crear una base

solida para una cultura organizacional comprometida con la mejora continua.
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3.5.Alcance
El alcance de esta propuesta incluye la revision exhaustiva y la mejora de todos los
procesos administrativos en Zuritsa Cia. Ltda., prestando especial atencion a la documentacion de
procedimientos, la politica de capacitacion del personal y la mejora de los canales de comunicacion
interna.
3.6.Base Legal
e Constitucion del Ecuador
e Ley de Compaiiias del Ecuador
e Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF)
e (Codigo de Comercio del Ecuador
e Ley Organica de Defensa del Consumidor

3.7.Desarrollo de la Propuesta



ZURITSA CIA. LTDA.

Guia para el seguimiento
de los Procesos Administrativos
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AUTORAS:
Roxana Robayo
Ana Karina Sares
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ZURITSA CIA. LTDA.
[ = | RUC. 1707124168001
ZURITSA GUIA PARA EL SEGUIMIENTO DE LOS Pagina 1 de 10
e o PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Eficacia de la Comunicacién Interna

Si la satisfaccion es inferior al 80%, realizar grupos focales para identificar
areas de mejora.

ANALIZAR Y [Sino se realizan las reuniones segun lo planeado, establecer un calendario
TOMAR fijo y enviar recordatorios.
ACCIONES Si la participacion es baja, evaluar la efectividad de los canales de

comunicacion y considerar alternativas.
Si los incidentes no disminuyen, investigar las causas y ajustar las estrategias

de comunicacién.

CONCLUSION PARA NO CONFORMIDADES

La falta de eficacia en la comunicacion interna de Zuritsa representa una seria deficiencia
organizacional que afecta negativamente el flujo de informacion, la colaboracion entre
departamentos y la alineacion de los empleados con los objetivos de la empresa. Esta carencia
impacta directamente en la productividad, el clima laboral y la capacidad de la compafiia para
adaptarse a cambios y enfrentar desafios, lo que podria comprometer su competitividad y
crecimiento a largo plazo.

PLAN DE ACCION

1. Realizar una auditoria exhaustiva de los canales de comunicacion existentes.

2. Implementar una plataforma de comunicacion interna centralizada.

3. Desarrollar un programa de capacitacion en habilidades comunicativas para lideres y
empleados.

4. Establecer reuniones periodicas interdepartamentales para mejorar la colaboracion.

5. Crear un sistema de retroalimentacion continua para evaluar la eficacia de la comunicacion.

SEGUMIENTO Y CUMPLIMIENTO

!De3|gnar un respopsable de comunicacion interna con autoridad para SI. CUMPLE
implementar cambios.
Establecer métricas claras para medir la mejora en la eficacia de la
o Sl, CUMPLE
comunicacion.
Fomentar una cultura de transparencia y comunicacion abierta desde la sl
alta direccion. |, CUMPLE
ASegurar la COnsIStencia en 10S MeNsajes corporativos a traves de todos 10S
. Sl, CUMPLE
niveles.
Implementar un sistema de reconocimiento para empleados que mejoren
. - Sl, CUMPLE
sus habilidades comunicativas.
ELABORADO
POR: RECIBIDO POR:
Roxana Robayo y REVISADO POR: Ing. Luna Guevara
Ana Karina Sares Ing. Patricio Cadena Janeth Patricia
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L |
ZURITSA

Fereteria & Construccidrs

ZURITSA CIA. LTDA.
RUC. 1707124168001
GUIA PARA EL SEGUIMIENTO PARA EL
COMPONETE .

Pagina 1 de 10

COMPONENTE: Eficacia de la Comunicacion Interna

Plataforma de comunicacion interna centralizada

RECOMENDACIO
N PARA LA
MEJORA
CONTINUA

Implementar Microsoft Teams o Slack. Estas plataformas ofrecen:

- Chats grupales e individuales.

- Videoconferencias.

- Compartir y editar documentos en tiempo real.

- Crear canales tematicos por departamentos o proyectos.

- Integracion con otras herramientas como calendarios y gestion de tareas.

Programa de capacitacién en habilidades comunicativas

RECOMENDACIO
N PARA LA
MEJORA
CONTINUA

Maddulos del programa:

a) Comunicacion efectiva y asertiva

b) Escucha activa

¢) Comunicacioén no verbal

d) Gestion de conflictos

e) Presentaciones efectivas

f) Comunicacion escrita clara y concisa

Formato: Talleres presenciales de 4 horas, combinados con médulos online y

ejercicios practicos con bitacoras de cmplimiento para empleados .

Reuniones peridédicas interde partamentales

RECOMENDACIO
N PARA LA
MEJORA
CONTINUA

-Frecuencia: Quincenal
- Duracién: 1 hora
- Participantes: Representantes de cada departamento
- Agenda:
1. Actualizaciones de proyectos (15 min)
2. Desafios y oportunidades de colaboracion (20 min)
3. Lluvia de ideas para mejoras (15 min)
4. Definicion de acciones y responsables (10 min)

Sistema de retroalimentacién continua

RECOMENDACIO

a) Encuestas trimestrales de satisfaccion sobre comunicacion interna

b) Buzdn de sugerencias digital anénimo

c) Sesiones mensuales de "feedback en 360°" donde los empleados evaltan
la comunicacion de sus superiores, pares y subordinados

NPARA LA  1d) Dashboard en tiempo real mostrando métricas clave:
MEJORA - Tasa de lectura de comunicados internos
CONTINUA . . .
- Tiempo de respuesta promedio a mensajes
- Nivel de participacion en foros de discusion
- Numero de ideas/sugerencias implementadas
ELABORADO
POR: RECIBIDO POR:
Roxana Robayo y REVISADO POR: Ing. Luna Guevara
Ana Karina Ing. Patricio Cadena Janeth Patricia
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ZURITSA CIA. LTDA.

[ == | RUC. 1707124168001
ZURITEA GUIA PARA EL SEGUIMIENTO DE LOS
Frre s e PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Péagina 2 de 10

Indice de Resistencia al Cambio

Realizar Encuestas de Percepcion del Cambio: Evaluar periédicamente la
actitud de los empleados hacia el cambio para identificar areas de
resistencia.

Comunicar Claramente los Beneficios del Cambio: Explicar los beneficios y
razones detras de las nuevas politicas o tecnologias para fomentar una
mayor adopcion.

ANALIZAR Y

TOMAR Involucrar a los Empleados en el Proceso de Cambio: Incluir a los
ACCIONES empleados en la planificacion e implementacién de cambios para reducir la
resistencia.

Ofrecer Apoyo y Recursos Durante el Cambio: Proporcionar recursos,
capacitacion y apoyo continuo a los empleados durante los periodos de
cambio.

CONCLUSION PARA NO CONFORMIDADES

El alto indice de resistencia al cambio en la organizacién representa un obstaculo significativo
para la implementacion de mejoras y la adaptacion a nuevas condiciones del mercado. Esta
resistencia no solo ralentiza los procesos de innovacién y optimizacién, sino que también genera
un ambiente de trabajo tenso, reduce la productividad y compromete la competitividad de la
empresa a largo plazo. La falta de una cultura adaptativa y flexible pone en riesgo la capacidad
de la organizacion para responder eficazmente a los desafios y oportunidades emergentes.

PLAN DE ACCION

1. Implementar un programa de gestion del cambio organizacional.

2. Desarrollar un sistema de comunicacion transparente y bidireccional.

3. Crear un equipo de "agentes de cambio" en todos los niveles de la organizacion.

4. Establecer un programa de capacitacion en habilidades de adaptabilidad y resiliencia.
5. Disefiar un sistema de incentivos que promueva la innovacion y la flexibilidad.

SEGUMIENTO Y CUMPLIMIENTO

Asegurar el compromiso visible de la alta direccién con los procesos de SI. CUMPLE
cambio. '
Estak_)lecer métricas claras para medir la reduccion de la resistencia al SI, CUMPLE
cambio.
Integrar la adaptabilidad como una competencia clave en las SI. CUMPLE
evaluaciones de desempefio.
Realizar evaluaciones regulares del clima organizacional enfocadas en la SI, CUMPLE
apertura al cambio.
Implementar un proceso de lecciones aprendidas después de cada
iniciativa de cambio. SI, CUMPLE
ELABORADO
POR: RECIBIDO POR:

Roxana Robayo y REVISADO POR: Ing. Luna Guevara

Ana Karina Ing. Patricio Cadena Janeth Patricia
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COMPONENTE:Indice de Resistencia al Cambio

Programa de gestién del cambio organizacional

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Duracién: 6 meses
- Fases:
a) Diagnostico (2 semanas): Encuestas y entrevistas para identificar
fuentes de resistencia
b) Planificacion (1 mes): Disefio de estrategias especificas para cada area
¢) Implementacion (4 meses): Ejecucion de estrategias por fases
d) Evaluacion (2 semanas): Medicion de resultados y ajustes

istema de comunicacion transparente y bidirecciona

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Implementar plataforma digital (ej. Slack o Microsoft Teams) con canales
especificos:

* Anuncios de cambios organizacionales

* Foro de preguntas y respuestas

* Canal de sugerencias e ideas
- Reuniones mensuales de "Town Hall" con lideres para discutir cambios y
responder inquietudes
- Boletin semanal de actualizaciones sobre iniciativas de cambio

Equipo de ""agentes de cambio™’

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Seleccionar 5% de empleados de diferentes niveles y areas
- Capacitacion intensiva en gestion del cambio (40 horas)
- Responsabilidades:
* Promover iniciativas de cambio en sus areas
* Recopilar feedback y preocupaciones de colegas
* Facilitar talleres de adaptacion al cambio
- Reuniones quincenales para compartir progresos y desafios

Programa de capacitacion en adaptabilidad y resiliencia

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

a) Mentalidad de crecimiento y adaptabilidad (4 horas)
b) Manejo del estrés y la incertidumbre (6 horas)
c) Resolucién creativa de problemas (8 horas)
d) Comunicacion efectiva durante el cambio (6 horas)
- Formato: Combinacién de talleres presenciales y e-learning
- Duracion total: 24 horas distribuidas en 2 meses
- Seguimiento: Sesiones de coaching individual mensual

Cronograma de
implementacion:

Mes 1-2: Diagn6éstico y planificacion

Mes 3-4: Implementacion del sistema de comunicacion y seleccion de
agentes de cambio

Mes 5-6: Lanzamiento del programa de capacitacion y sistema de
incentivos

Mes 7-12: Implementacion completa del programa de gestién del cambio
Mes 12: Evaluacién general y ajustes del plan

ELABORADO
POR:
Roxana Robayo y
Ana Karina Sares

RECIBIDO POR:
Ing. Luna Guevara
Janeth Patricia

REVISADO POR:
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Comunicacion Interna y Frecuencia de Reuniones de Coordinaciéon

Establecer un Calendario Fijo de Reuniones: Programar reuniones regulares
y enviar recordatorios para asegurar una alta asistencia.

Evaluar la Efectividad de las Reuniones: Realizar encuestas post-reunion

para obtener retroalimentacion sobre la efectividad y relevancia de las
ANALIZAR'Y  |reuniones.

TOMAR

Fomentar la Participacion Activa: Crear un ambiente en el que todos los
ACCIONES

participantes se sientan comodos contribuyendo y compartiendo ideas.

Documentar y Compartir Actas de Reunién: Registrar y distribuir actas de
reuniones para asegurar que todos estén al tanto de las decisiones y
acciones a tomar.

CONCLUSION PARA NO CONFORMIDADES

La deficiencia en la comunicacién interna y la baja frecuencia de reuniones de coordinacién
representan un obstaculo significativo para la eficacia operativa de la organizacion. Esta
carencia no solo genera desalineacion entre departamentos y niveles jerarquicos, sino que
también propicia la desinformacion, reduce la colaboracion efectiva y obstaculiza la toma de
decisiones oportuna. Como resultado, se compromete la productividad, se dificulta la resolucion
de problemas y se crea un ambiente de trabajo desconectado que impacta negativamente en el
logro de los objetivos organizacionales.

PLAN DE ACCION

1. Implementar una estrategia integral de comunicacion interna.

2. Establecer un calendario estructurado de reuniones de coordinacion.

3. Desarrollar una plataforma digital centralizada para la comunicacioén interna.

4. Crear un programa de capacitacion en habilidades de comunicacion efectiva.

5. Implementar un sistema de métricas y feedback para evaluar la eficacia de la comunicacion.

SEGUMIENTO Y CUMPLIMIENTO

Asegurar e_l,co_mpromlso de la alta direccion con la mejora de la SI. CUMPLE
comunicacion interna.
Es_tablecz_ar E)rotgcolos claros para la comunicacion entre departamentos Sl CUMPLE
Y niveles jerarquicos.
Fomentar una cultura de transparencia y comunicacion abierta. SI, CUMPLE
Realizar auditorias periddicas de la efectividad de la comunicacion
. SI, CUMPLE
interna.
Integrar la calidad de la comunicacién como un criterio en las
. o SI, CUMPLE
evaluaciones de desempefio.
ELABORADO
POR: RECIBIDO POR:
Roxana Robayo y REVISADO POR: Ing. Luna Guevara
Ana Karina Ing. Patricio Cadena Janeth Patricia
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COMPONENTE:Comunicaciéon Interna y Frecuencia de Reuniones de Coordinacion

Estrategia integral de comunicacion interna

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Duracioén de implementacion: 3 meses
- Componentes:
a) Andlisis de la situacion actual (2 semanas)
b) Definicion de objetivos y KPIs (1 semana)
c) Disefio de canales y mensajes clave (2 semanas)
d) Plan de implementacion por fases (1 mes)
e) Evaluacioén y ajustes (2 semanas)

Calendario estructurado de reuniones de coordinacién

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Reuniones diarias de equipo (15 minutos): Actualizaciones rapidas y
prioridades del dia

- Reuniones semanales de departamento (1 hora): Revision de progreso y
planificacion

- Reuniones quincenales interdepartamentales (2 horas): Coordinaciéon de
proyectos y resolucién de problemas

- Reuniones mensuales de toda la empresa (1 hora): Actualizaciones
generales y alineacion estratégica

- Reuniones trimestrales de revision estratégica (4 horas): Evaluacion de
objetivos y ajustes

Plataforma digital ce ntralizada para comunicacién interna

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Implementar Microsoft Teams o Slack con las siguientes caracteristicas:
* Canales especificos por departamento y proyecto
* Repositorio de documentos compartidos
* Calendario integrado de reuniones y eventos
* Sistema de notificaciones personalizadas
* Herramientas de colaboracién en tiempo real
- Tiempo de implementacién: 1 mes
- Incluir periodo de capacitacion para todos los empleados (1 semana)

Programa de capacitacion en habilidades de comunicacidon efectiva

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Moédulos:
a) Fundamentos de la comunicacion efectiva (4 horas)
b) Escucha activa y empatia (4 horas)
c) Comunicacion escrita clara y concisa (6 horas)
d) Presentaciones impactantes (8 horas)
e) Facilitacion de reuniones productivas (6 horas)
- Formato: Combinacion de talleres presenciales y e-learning
- Duracion total: 28 horas distribuidas en 2 meses
- Seguimiento: Sesiones de practica mensuales

Cronograma de
implementacion:

Mes 1: Analisis de la situacion actual y disefio de la estrategia

Mes 2-3: Implementacion de la plataforma digital y inicio del programa de
capacitacion

Mes 4-5: Implementacion completa del calendario de reuniones y sistema
de métricas

Mes 6: Evaluacion inicial y ajustes

Mes 7-12: Implementacién continua, monitoreo y mejora

ELABORADO
POR:
Roxana Robayo y

RECIBIDO POR:

REVISADO POR: Ing. Luna Guevara
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Claridad en la Asignacion de Responsabilidades

Revisar y Actualizar Descripciones de Puestos: Asegurarse de que todas las

descripciones de puestos estén claras y actualizadas.

ANALIZAR Y
TOMAR

Realizar Evaluaciones de Desempefio Regulares: Utilizar evaluaciones de
desempefio para verificar la comprension de las responsabilidades por parte

de los empleados.

ACCIONES

Ofrecer Capacitacion en Roles y Responsabilidades: Proporcionar formacion
sobre roles especificos y responsabilidades para asegurar claridad.

Comunicar Claramente las Expectativas: Asegurarse de que los lideres y
gerentes comuniquen claramente las expectativas a sus equipos.

CONCLUSION PARA NO CONFORMIDADES

La falta de claridad en la asignacion de responsabilidades dentro de la organizacion genera una
serie de problemas operativos y de gestion significativos. Esta ambigledad no solo provoca
duplicacién de esfuerzos y conflictos internos, sino que también resulta en tareas incompletas,
retrasos en los proyectos y una disminucion general de la productividad. Ademas, crea un
ambiente de trabajo incierto y estresante, afectando negativamente la motivacion de los
empleados y dificultando la rendicion de cuentas. Como consecuencia, la eficiencia
organizacional se ve comprometida, obstaculizando el logro de los objetivos estratégicos y la
capacidad de la empresa para responder agilmente a los problemas que se pudieran sucitar.

PLAN DE ACCION

1. Realizar una auditoria integral de roles y responsabilidades.

2. Implementar una matriz de asignacion de responsabilidades (RACI).
3. Desarrollar descripciones de puestos detalladas y actualizadas.

4. Crear un programa de capacitacion en gestion de responsabilidades y delegacion efectiva.
5. Establecer un sistema de seguimiento y evaluacion de desempefio basado en

responsabilidades.

SEGUMIENTO Y CUMPLIMIENTO

Asegurar el compr

omiso de la alta direccién con la clarificacion de roles

y responsabilidades. SI, CUMPLE
Establecer un proceso de revision y actualizacion periddica de las

asignaciones de responsabilidades. SI, CUMPLE
Implementar un mecanismo de resoluciéon de conflictos relacionados con

responsabilidades. SI, CUMPLE
Integrar la claridad de responsabilidades en los procesos de induccion de

nuevos empleados. SI, CUMPLE

ELABORADO
POR:
Roxana Robayo y
Ana Karina

REVISADO POR:
Ing. Patricio Cadena

RECIBIDO POR:
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Janeth Patricia




79

(Z
ZURITSA

Ferereria & Construcciss

ZURITSA CIA. LTDA.
RUC. 1707124168001
GUIA PARA EL SEGUIMIENTO PARA EL
COMPONETE.

Pagina 4 de 10

COMPONENTE:Claridad en la Asignacion de Responsabilidades

Auditoria integral de roles y responsabilidades

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Duracion: 1 mes
- Pasos:
a) Recopilacion de informacion actual (1 semana)
b) Entrevistas con lideres de departamento y empleados clave (1 semana)
c) Anadlisis de brechas y superposiciones (1 semana)
d) Informe de hallazgos y recomendaciones (1 semana)

Imple mentacion de matriz RACI

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Duracion: 2 meses

- Fases:
a) Capacitacion sobre el modelo RACI a lideres (1 semana)
b) Talleres por departamento para definir RACI (3 semanas)
c) Consolidacion y revision de matrices (2 semanas)
d) Aprobacion final y comunicaciéon (1 semana)
e) Implementacion y ajustes (1 mes)

Desarrollo de descripciones de puestos detalladas

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Duracion: 2 meses

- Proceso:
a) Creacion de plantilla estandarizada (1 semana)
b) Recopilacion de informacién por puesto (3 semanas)
c) Redaccion de descripciones (3 semanas)
d) Revision y aprobacion por departamento (1 semana)
e) Finalizacion y distribucion (1 semana)

Programa de capacitacion en gestion de responsabilidades y delegacién efectiva

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Moddulos:
a) Fundamentos de la gestion de responsabilidades (4 horas)
b) Técnicas de delegacion efectiva (6 horas)
c) Gestion del tiempo y priorizacion (4 horas)
d) Comunicacioén de expectativas y feedback (4 horas)
- Formato: Talleres presenciales y e-learning
- Duracion total: 18 horas distribuidas en 1 mes
- Seguimiento: Sesiones de coaching individual mensuales

Cronograma de
implementacion:

Mes 1: Auditoria de roles y responsabilidades

Mes 2-3: Implementacion de matriz RACI y inicio de descripciones de
puestos

Mes 4: Finalizacion de descripciones de puestos y programa de
capacitacion

Mes 5-6: Implementacion del sistema de seguimiento y evaluacion de
desempefio

Mes 7: Evaluacion inicial y ajustes

Mes 8-12: Monitoreo continuo, refinamiento y cultura de responsabilidad

ELABORADO
POR:
Roxana Robayo y
Ana Karina Sares

RECIBIDO POR:

REVISADO POR: Ing. Luna Guevara
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Capacitacion y Desarrollo Profesional

Si menos del 90% del personal est& capacitado, identificar barreras y ajustar
los programas.

ANALIZAR Y S'I las r_lo_rfsls de capacitacion son insuficientes, revisar la programacion y
TOMAR d{sponlbllldad _de CUrsos. __ _ _ _
ACCIONES |Silas evaluaciones post-capacitacion son bajas, mejorar el contenido y la
metodologia de los cursos.

Si la tasa de promocion es baja, revisar el proceso de desarrollo profesional y
las oportunidades de carrera.

CONCLUSION PARA NO CONFORMIDADES

El desconocimiento generalizado del sistema de gestion de calidad por parte de los empleados y
su consecuente falta de implementacién en los procesos administrativos de la empresa
representa una grave deficiencia en la capacitacion y desarrollo profesional. Esta carencia no
solo compromete la eficacia y eficiencia de los procesos internos, sino que también pone en
riesgo la calidad de los servicios ofrecidos, pudiendo afectar negativamente la satisfaccion del
cliente, la competitividad de la empresa y su cumplimiento con estandares y regulaciones del
sector.

PLAN DE ACCION

1.Segumiento y monitoreo al uso e implementacion del programa integral de capacitacion sobre
el SGC.

2. Implementar un sistema de gestion del aprendizaje (LMS) para facilitar la formacion
continua.

3. Crear un equipo de "campeones de calidad" en cada departamento.

4. Integrar los principios del SGC en las descripciones de puestos y evaluaciones de
desempefio.

5. Establecer un programa de mentoring para reforzar la aplicacion practica del SGC.

SEGUMIENTO Y CUMPLIMIENTO

Asegurar el compromiso visible de la alta direccion con el SGC.

SI, CUMPLE
éErset:blecer objetivos medibles de implementacién del SGC para cada SI. CUMPLE
Desarrollar un sistema de recompensas para incentivar la adopcién del

SI, CUMPLE
SGC.

Realizar auditorias internas regulares para evaluar la implementacién del SI, CUMPLE
SGC.
ELABORADO
POR: RECIBIDO POR:
Roxana Robayo y REVISADO POR: Ing. Luna Guevara
Ana Karina Ing. Patricio Cadena Janeth Patricia
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COMPONENTE:Capacitacion y Desarrollo Profesional

Programa integral de capacitacion sobre el SGC

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA
CONTINUA

Estructura del programa:
a) Mddulo introductorio: Fundamentos del SGC (4 horas)
b) Mddulos especificos por area:
- SGC en Administracion (8 horas)
- SGC en Produccién (8 horas)
- SGC en Recursos Humanos (6 horas)
- SGC en Ventas y Atencion al Cliente (6 horas)
c) Taller practico de implementacién (16 horas)

Sistema de gestién del aprendizaje (LMS)

RECOMENDACION
PARA LA MEIJORA
CONTINUA

Plataforma: Moodle o TalentLMS

Contenido:

- Cursos interactivos sobre SGC

- Biblioteca de recursos (manuales, videos, infografias)
- Foros de discusion

- Quizzes y evaluaciones

- Seguimiento de progreso individual

Equipo de "‘campeones de calidad

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA

Seleccionar 1-2 empleados por departamento
- Capacitacion intensiva adicional (40 horas)
- Responsabilidades:
* Ser punto de contacto para dudas sobre SGC

CONTINUA * Liderar la implementacion en su area
* Realizar auditorias internas mensuales
- Reuniones mensuales de campeones para compartir mejores practicas
Integracion del SGC en descripciones de puestos y evaluaciones

RECOMENDACION
PARA LA MEJORA

Actualizar todas las descripciones de puestos incluyendo

responsabilidades especificas del SGC

- Modificar el formato de evaluacion de desempefio:
* Afadir seccion de "Cumplimiento del SGC" (20% del peso total)
* Incluir KP1s relacionados con calidad

Programa de mentoring para SGC:

- Duracioén: 6 meses

- Emparejar empleados experimentados en SGC con novatos

CONTINUA "
- Sesiones semanales de 1 hora
- Temas a cubrir:
* Aplicacion practica del SGC en tareas diarias
* Resolucion de problemas comunes
* Mejora continua de procesos
- Evaluacion mensual del progreso.
ELABORADO RECIBIDO
POR: POR:
Roxana Robayo y REVISADO POR: Ing. Luna
Ana Karina Sares Ing. Patricio Cadena Guevara Janeth
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Tasa de Capacitacion del Personal

Registrar la Participacion en Programas de Capacitacion: Mantener un

registro detallado de la asistencia y participacion en programas de

capacitacion.

ANALIZAR Y |Evaluar la Utilidad de la Capacitacion: Realizar encuestas para evaluar
TOMAR la percepcion de los empleados sobre la utilidad de la capacitacion

ACCIONES recibida.
Ajustar la Oferta de Capacitacion: Revisar y ajustar la oferta de

programas de capacitacion segun las necesidades y feedback de los
Fomentar una Cultura de Aprendizaje Continuo: Promover la

importancia del aprendizaje continuo y el desarrollo profesional dentro

CONCLUSION PARA NO CONFORMIDADES

La falta de capacitacion adecuada puede ser una debilidad significativa en la organizacion,
afectando el rendimiento y la motivacion de los empleados, lo cual compromete la
productividad y competitividad a largo plazo. Es esencial identificar y corregir estas
deficiencias para asegurar un entorno laboral efectivo y satisfactorio.

PLAN DE ACCION

1.Realizar una revisién exhaustiva de los programas de capacitacion actuales.
2.Implementar un sistema de registro y seguimiento de la participacion en capacitaciones.
3.Desarrollar programas de capacitacion en habilidades especificas segun las necesidades
identificadas.

4. Establecer reuniones periddicas para evaluar y proporcionar retroalimentacion sobre la
capacitacion recibida.

5.Crear un sistema de retroalimentacién continua para mejorar la calidad de las
capacitaciones

SEGUMIENTO Y CUMPLIMIENTO

Nombrar un responsable de capacitacidon con autoridad para SI, CUMPLE

implementar cambios.

SI, CUMPLE

Promover una cultura de aprendizaje continuo y desarrollo profesional. | SI, CUMPLE

Asegurar la coherencia en los contenidos de capacitacion a todos los

. SI, CUMPLE
niveles.
Implementar un sistema de reconocimiento para empleados destacados

L. SI, CUMPLE

en capacitaciones.

ELABORADO RECIBIF)O

POR: REVISADO POR: POR:
Roxana Robayo y Ing. Patricio Cadena Ing. Luna
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Control de procesos administrativos con manuales actualizados.

actualizacion y asignar mas recursos.

Si no se actualizan todos los manuales, revisar el proceso de

ANALIZAR Y
TOMAR

y asignar responsabilidades.

Si no se realizan las auditorias segun lo planeado, ajustar el calendario

ACCIONES
los procesos.

Si las no conformidades no disminuyen, investigar las causas y mejorar

trabajo y recursos asignados.

Si el tiempo de actualizacién es mayor a 2 meses, optimizar el flujo de

CONCLUSION PARA NO CONFORMIDADES

La falta de actualizacion de manuales y el incumplimiento de auditorias planificadas
pueden comprometer la eficiencia y calidad de los procesos administrativos. Es crucial
identificar y abordar estas no conformidades para mantener la competitividad y eficiencia

operativa de la empresa.

PLAN DE ACCION

1.Realizar una auditoria exhaustiva del proceso de actualizacion de manuales.
2.Implementar un sistema de seguimiento y control para las auditorias planificadas.
3.Desarrollar un plan de accién para reducir y resolver las no conformidades en los

procesos.

4. Establecer métricas de tiempo para la actualizacién de manuales y optimizacion de

recursos.

SEGUMIENTO Y CUMPLIMIENTO

Nombrar un responsable para la actualizacién de manuales.

SI, CUMPLE

Ajustar el calendario de auditorias y asignar responsables.

SI, CUMPLE

Implementar acciones correctivas para disminuir no conformidades.

SI, CUMPLE

Establecer un sistema de seguimiento para optimizar el flujo de trabajo.

SI, CUMPLE

ELABORADO
POR:
Roxana Robayo y
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Frecuencia de auditorias internas

Programar Auditorias Internas Regulares: Establecer un calendario
anual para realizar auditorias internas regulares.

Monitorear y Evaluar Resultados de Auditorias: Analizar los resultados

ANALIZAR Y de las auditorias para identificar areas de mejora.
TOMAR ] ] ]
ACCIONES Implementar Acciones Correctivas: Desarrollar e implementar

acciones correctivas basadas en los hallazgos de las auditorias.

Capacitar al Personal en Normas de Auditoria: Asegurar que el
personal esté capacitado en las normas y procedimientos de auditoria.

CONCLUSION PARA NO CONFORMIDADES

La ausencia de auditorias internas regulares y la falta de implementacién de medidas
correctivas pueden resultar en ineficiencias y problemas no detectados que afectan la
calidad y eficiencia de los procesos administrativos. Es crucial programar, monitorear y
evaluar auditorias de manera sistematica, asi como capacitar al personal para asegurar el
cumplimiento de las normas.

PLAN DE ACCION

1.Planificar y programar auditorias internas regulares para todo el afio.

2.Supervisar y evaluar los resultados de las auditorias para identificar areas de mejora.
3.Crear e implementar medidas correctivas basadas en los hallazgos de las auditorias.
4.Asegurar que todos los empleados estén capacitados en los procedimientos y normas de
auditoria.

SEGUMIENTO Y CUMPLIMIENTO

Establecer un calendario anual de auditorias internas. SI, CUMPLE
Supervisar y evaluar los resultados de las auditorias. Sl, CUMPLE
Implementar planes de accién correctivos. SI, CUMPLE
Capacitar al personal en normas de auditoria. SI, CUMPLE
ELABORADO RECIBIDO
POR: REVISADO POR: POR:

Roxana Robayo y Ing. Patricio Cadena Ing. Luna
Ana Karina Sares Guevara Janeth
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Monitoreo en la Implementacion del SGC

Desarrollar un Plan de Implementacion del SGC: Crear un plan
detallado para la implementacién del SGC en toda la organizacion.

Realizar Auditorias de Certificacion: Programar y llevar a cabo

auditorias de certificacion para evaluar la conformidad con las normas
ANALIZAR'Y de calidad.

TOMAR
ACCIONES

Monitorear el Progreso de Implementacién: Hacer seguimiento del
progreso de la implementacion del SGC y ajustar el plan segun sea
necesario.

Capacitar a los Empleados en el SGC: Proporcionar formacion
continua sobre el SGC y su importancia para asegurar la conformidad.

CONCLUSION PARA NO CONFORMIDADES

La falta de monitoreo adecuado y la capacitacion insuficiente pueden obstaculizar la
correcta implementacion del SGC, poniendo en riesgo el cumplimiento de los estandares
de calidad. Es fundamental desarrollar un plan detallado, realizar auditorias periodicas,
supervisar el progreso y formar al personal para lograr una implementacién exitosa.

PLAN DE ACCION

1.Establecer un calendario para realizar auditorias que verifiquen la conformidad con los
estandares de calidad.

2.Supervisar continuamente el progreso y realizar ajustes al plan segun sea necesario.
3.0Ofrecer capacitacion regular sobre el SGC y su importancia para asegurar el
cumplimiento de los estandares de calidad.

SEGUMIENTO Y CUMPLIMIENTO

Elaborar un plan detallado para la implementacion del SGC. SI. CUMPLE
Programar y realizar auditorias de certificacion. SI. CUMPLE
Supervisar el progreso y ajustar el plan segin sea necesario.
SI, CUMPLE
Proporcionar formacion continua al personal sobre el SGC. SI, CUMPLE
ELABORADO RECIBIDO
POR: REVISADO POR: POR:
Roxana Robayo y Ing. Patricio Cadena Ing. Luna
Ana Karina Sares Guevara Janeth
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Cumplimiento de procedimientos documentados

ANALIZAR Y
TOMAR
ACCIONES

Si el cumplimiento es inferior al 95%, capacitar a los empleados y

revisar la claridad de los procedimientos.

Si no se realizan las auditorias segun lo planeado, ajustar la

programacion y asignar recursos.

Si las desviaciones no disminuyen, investigar las causas y mejorar los

controles.

Si el tiempo de correccién es mayor a 1 mes, optimizar el proceso de

resolucién y asignaciéon de recursos.

CONCLUSION PARA NO CONFORMIDADES

La falta de cumplimiento de los procedimientos documentados y la ineficacia en la
resolucién de desviaciones pueden afectar la eficiencia operativa y la calidad del trabajo.
Es esencial capacitar al personal, ajustar la programacion de auditorias, investigar las
causas de las desviaciones y optimizar los procesos de resoluciéon para mantener la

conformidad y mejorar el rendimiento.

PLAN DE ACCION

1.Asegurar que los empleados comprendan y sigan correctamente los procedimientos

documentados.

2.Garantizar que las auditorias se realicen segun lo planificado y con los recursos

adecuados.

3.Analizar las causas de las desviaciones y mejorar los controles para evitar

recurrencias.

4.Mejorar la eficiencia del proceso de resolucion para reducir el tiempo de correccion.

SEGUMIENTO Y CUMPLIMIENTO

Capacitar al personal y revisar los procedimientos.

SI, CUMPLE

Ajustar la programacion de auditorias y reasignar recursos.

SI, CUMPLE

Investigar causas Yy fortalecer controles.

SI, CUMPLE

Optimizar el proceso de resolucidon y asignacion de recursos.

SI, CUMPLE

ELABORADO
POR:
Roxana Robayo y
Ana Karina Sares

REVISADO POR:
Ing. Patricio Cadena

RECIBIDO
POR:
Ing. Luna
Guevara Janeth
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Tarea 1: Analizar desde el punto de vista

historico.

JUSTIFICACION Y EL
PROBLEMA

Justificacion y el problema: La gestion de
calidad es crucial para que las empresas sean
competitivas y sostenibles. En el &mbito global, las
organizaciones implementan estandares
internacionales de calidad para asegurar que sus
productos y servicios satisfagan las expectativas
del mercado y cumplan con las regulaciones

legales.

Para Zuritsa Cia. Ltda, el entorno
econdémico y regulatorio cambiante presenta

desafios especificos en cuanto a la calidad.

Tarea 2: Valorar los fundamentos
tedricos de la investigacion. MARCO

TEORICO

La auditoria de gestion de calidad ofrece
evidencias objetivas basadas en hechos concretos
y verificables, permitiendo a la direccion y a los
responsables de los departamentos tomar
decisiones bien fundamentadas. La realizacion de
auditorias de gestion de calidad en empresas

ecuatorianas es esencial para asegurar el
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cumplimiento normativo y mejorar los procesos

administrativos.

Tarea 3: Diagnosticar la situacion

actual CAPITULO II

Zuritsa Cia. Ltda. muestra carencias en la
documentacién de procesos, ausencia de manuales
de procedimientos y politicas claras, y canales de
comunicacién internos deficientes. Estas carencias
afectan la eficiencia operativa y la capacidad de la
empresa para alcanzar los objetivos establecidos

por la alta direccion.

Tarea 4: Elaborar la propuesta

CAPITULO III

Proponer una auditoria de gestion de
calidad para Zuritsa Cia. Ltda. permitira evaluar y
mejorar la eficiencia y efectividad de sus procesos

administrativos.

Identificar areas de mejora y aplicar
acciones correctivas permitird a la empresa
cumplir con los estandares de calidad establecidos,
promoviendo una mayor eficiencia operativa y

competitividad en el mercado local.
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CONCLUSION 1
Documentaciéon 'y  manuales:

Implementar y mantener actualizados los

manuales de procedimientos y las politicas

claras para todos los  procesos
administrativos.
Capacitacion y desarrollo

profesional: Establecer un plan formal de
capacitacion y desarrollo profesional para
mejorar las habilidades y conocimientos
del personal.

Comunicaciéon  interna:  Crear
canales formales de comunicacion interna
para mejorar la  coordinacion y
colaboracion entre departamentos.

Sistema de Gestion de Calidad
(SGC): Adoptar un Sistema de Gestion de
Calidad con indicadores de calidad para el

seguimiento y mejora continua de los

Procesos.

Se recomienda establecer un comité de
revision de documentos que se encargue de la
actualizacion periédica de los manuales de
procedimientos. Este comité debe incluir
representantes de cada departamento para asegurar
que las politicas y procedimientos sean pertinentes y

reflejen las practicas actuales de la organizacion.

CONCLUSION 2

Es recomendable disefiar un programa de

capacitacion anual basado en las necesidades
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La capacitacion continua y el
desarrollo profesional del personal son
esenciales para mejorar las habilidades y
conocimientos de los empleados, lo cual
repercute directamente en la calidad del
trabajo y la productividad de la empresa.
Un plan formal de capacitacion asegura
que los empleados estén siempre

actualizados con las mejores practicas y

tecnologias disponibles.

especificas de cada departamento. Este programa
debe incluir tanto capacitacion interna como
externa, y evaluar regularmente su efectividad a
través de encuestas de satisfaccion y analisis de

desempefio.

CONCLUSION 3

La creacion de canales formales de
comunicaciéon interna es crucial para
mejorar la coordinacion y colaboracion
entre los diferentes departamentos de la
empresa. Una comunicacion eficaz no solo
facilita la toma de decisiones, sino que
también fortalece el trabajo en equipo y
mejora el clima organizacional.

La adopcion de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) con indicadores
de calidad es esencial para el seguimiento

y mejora continua de los procesos. Un SGC

La creacion de canales formales de
comunicacion interna es crucial para mejorar la
coordinacion y colaboracién entre los diferentes
departamentos de la empresa. Una comunicacion
eficaz no solo facilita la toma de decisiones, sino que
también fortalece el trabajo en equipo y mejora el

clima organizacional.

Es recomendable integrar el SGC con
un sistema de indicadores de gestion que
permita monitorear el desempefio en tiempo
real. Estos indicadores deben ser revisados y
actualizados periddicamente para reflejar los
objetivos

estratégicos de la empresa y
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bien implementado proporciona un marco
estructurado para la gestion y evaluacion
de la calidad, asegurando que se cumplan
los estandares establecidos y se

identifiquen areas de mejora.

garantizar una mejora continua en la calidad

de los procesos.
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CERTIFICACION

En calidad de docente tutor de la Extension El Carmen de la Universidad
Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, CERTIFICO:

Haber dirigido y revisado el trabajo de investigacion, bajo la autoria de la
estudiante Sares Cuellar Ana Karina, legalmente matriculado en la carrera
de Contabilidad y Auditoria, periodo académico 2024-2025(1), cumpliendo
el total de 400 horas, bajo la opcion de titulacion de, cuyo tema del proyecto
es “Auditoria de Gestion de Calidad a los Procesos Administrativos de la
Empresa ZURITSA, Periodo 2021".

La presente investigacion ha sido desarrollada en apego al cumplimiento
de los requisitos académicos exigidos por el Reglamento de Régimen
Académico y en concordancia con los lineamientos internos de la opcién
de titulacion en mencién, reuniendo y cumpliendo con los méritos
académicos, cientificos y formales, suficientes para ser sometida a la
evaluacion del tribunal de titulacion que designe la autoridad competente.

Particular que certifico para los fines consiguientes, salvo disposicion de
Ley en contrario.

El Carmen, 29 de julio de 2024

Lo certifico,

Ing. Javier Patricio Cadena Silva, MBI.
Docente Tutor
Area: Gestién Contable y Financiera
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Anexo 4. Certificacion

NOMBRE DEL DOCUMENTO: X
CODIGO: PAT-01-F-010
CERTIFICADO DE TUTOR(A)
. R ION: 2
Uleam PROCEDIMIENTO: TITULACION DE ESTUDIANTES DE GRADO EVISP
ELOY ALRAR0 DE MANABH Pagina 1 de 1
CERTIFICACION

En calidad de docente tutor de la Extension El Carmen de la Universidad
Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, CERTIFICO:

Haber dirigido y revisado el trabajo de investigacion, bajo la autoria de la
estudiante Robayo Calderon Gissela Roxana, legalmente matriculado en la
carrera de Contabilidad y Auditoria, periodo académico 2024-2025(1),
cumpliendo el total de 400 horas, bajo la opcion de titulacion de, cuyo tema
del proyecto es “Auditoria de Gestion de Calidad a los Procesos
Administrativos de la Empresa ZURITSA, Periodo 2021".

La presente investigacion ha sido desarrollada en apego al cumplimiento
de los requisitos académicos exigidos por el Reglamento de Régimen
Académico y en concordancia con los lineamientos internos de la opcién
de titulacion en mencion, reuniendo y cumpliendo con los meéritos
académicos, cientificos y formales, suficientes para ser sometida a la
evaluacion del tribunal de titulacion que designe la autoridad competente.

Particular que certifico para los fines consiguientes, salvo disposicion de
Ley en contrario.

El Carmen, 29 de julio de 2024

Lo certifico,

Ing. Javier Patricio Cadena Silva, MBI.
Docente Tutor
Area: Gestiéon Contable y Financiera
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Anexo 5. Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

Certificado
Registro Unico de Contribuyentes

Apellidos y nombres Namero RUC

LUNA GUEVARA JANETH PATRICIA 1707124168001

Estado Régimen Artesano

ACTIVO GENERAL No registra

Fecha de registro Fecha de actualizacion

31/05/1989 17/05/2023

Inicio de actividades Reinicio de actividades Cese de actividades
01/02/1989 07/11/2011 No registra

Jurisdiccion Obligado a llevar contabilidad

ZONA 4 / SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS /g
SANTO DOMINGO

Tipo Agente de retencion Contribuyente especial
PERSONAS NATURALES SI NO
Domicilio tributario

Ubicacion geografica

Provincia: SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS Cantén: SANTO DOMINGO
Parroquia: SANTO DOMINGO DE LOS COLORADOS
Direccion

Calle: GUAYAQUIL Namero: 705 Interseccion: IBARRA Referencia: JUNTO AL
COMERCIAL ABC

Medios de contacto
Teléfono domicilio: 022751422

Actividades econémicas

* F43210101 - INSTALACION DE ACCESORIOS ELECTRICOS, LINEAS DE TELECOMUNICACIONES,
REDES INFORMATICAS Y LINEAS DE TELEVISION POR CABLE, INCLUIDAS LINEAS DE FIBRA
OPTICA, ANTENAS PARABOLICAS. INCLUYE CONEXION DE APARATOS ELECTRICOS, EQUIPO
DOMESTICO Y SISTEMAS DE CALEFACCION RADIANTE (INCLUYE MANTENIMIENTO Y
REPARACION).

+(G45400102 - VENTA AL POR MENOR DE MOTOCICLETAS, INCLUSO CICLOMOTORES
(VELOMOTORES), TRICIMOTOS.

+G46631301 - VENTA AL POR MAYOR DE MATERIALES DE CONSTRUCCION: PIEDRA, ARENA,
GRAVA, CEMENTO, ETCETERA. ) :

*G46632101 - VENTA AL POR MAYOR DE ARTICULOS DE FERRETERIAS Y CERRADURAS:
MARTILLOS, SIERRAS, DESTORNILLADORES, Y OTRAS HERRAMIENTAS DE MANO, ACCESORIOS
Y DISPOSITIVOS; CAJAS FUERTES, EXTINTORES. ) ]

*G46632301 - VENTA AL POR MAYOR DE EQUIPO SANITARIO Y FONTANERIA (BANERAS,
INODOROS, LAVABOS TOCADORES Y OTRA PORCELANA SANITARIA) INCLUYE ARTICULOS PARA
LA INSTALACION SANITARIA: TUBOS, TUBERIAS, ACCESORIOS, GRIFOS, DERIVACIONES,
CONEXIONES, TUBERIAS DE CAUCHO, ETCETERA.

« G46900001 - VENTA AL POR MAYOR DE DIVERSOS PRODUCTOS SIN ESPECIALIZACION.

* G47520101 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE FERRETERIA: MARTILLOS, SIERRAS,
DESTORNILLADORES Y PEQUENAS HERRAMIENTAS EN GENERAL, EQUIPO Y MATERIALES DE
PREFABRICADOS PARA ARMADO CASERO (EQUIPO DE BRICOLAJE); ALAMBRES Y CABLES
ELECTRICOS, CERRADURAS, MONTAJES Y ADORNOS, EXTINTORES, SEGADORAS DE CESPED
DE CUALQUIER TIPO, ETCETERA EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS.

» G47520401 - VENTA AL POR MENOR DE MATERIALES DE CONSTRUCCION COMO: LADRILLOS,
RIPIO, CEMENTO, ETCETERA EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS.

1/2

www.sri.gob.ec



Anexo 6. Entrevista

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION EL CARMEN

EMPRESA: Zuritsa Cfa. Ltda.

AREA: Gerencia U leam

ENTRVISTADOR: Autores O LA e Fara st

Auditoria de Gestion de la Calidad a los Procesos Administrativos de la empresa Zuritsa,
periodo 2021

ENTREVISTA

Objetivo: Evaluar la eficacia de los controles internos en los procesos administrativos de la
empresa Zuritsa.

La informacidén proporcionada en la entrevista tiene el fin netamente académico. De los
resultados obtenidos servird para elaborar una propuesta de solucidn y mejora como parte del
trabajo de titulacion que se desarrolla en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
Extension ElI Carmen.

N ° PREGUNTA

1 ¢Cuenta la empresa actualmente con manuales de procedimientos
documentados y actualizados?

N © PREGUNTA

> ¢ Existen politicas claras y docume ntadas para todos los procesos
administrativos?

N ° PREGUNTA

3 ¢ Qué tipo de documentacion se lleva en los registros de la empresa?

N ° PREGUNTA

4 ¢ Existe un plan de capacitacion y desarrollo profesional para los empleados?

N ° PREGUNTA

5 ¢, CoOmo se gestionan las evaluaciones del desempefo del personal?

N ° PREGUNTA

6 ¢ Existen canales formales de comunicacion interna entre de partamentos?

N °© PREGUNTA

7 ¢, CoOmo considera la efectividad de la comunicacién interna en la empresa?

N © PREGUNTA

8 ¢Esta implementado un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en la empresa?

N ° PREGUNTA

9 ¢Se utilizan indicadores de calidad para evaluar y mejorar los procesos?

N © PREGUNTA

10 ¢, Como se gestiona la calidad en los procesos internos de la empresa?
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Anexo 6. Zuritsa Cia. Ltda.
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Anexo 7. Empleados Zuritsa Cia. Ltda.




