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RESUMEN

En la actualidad, las empresas se ven obligadas a mejorar su productividad, a
través de la adopcidon de sistemas de gestion de calidad, que sienten las bases

para un 6ptimo manejo global se los recursos.

En vista de ello, TIGRE ECUADOR S.A, empresa multinacional que se dedica a la
elaboracién de tuberia y accesorios de PVC, ha adoptado un sistema de gestion

de calidad basado.

Un SGC, es una manera como la organizacién dirige y controla las actividades de
su negocio que estan asociadas con la calidad. Los SGC son acreditados en base

a las normas ISO.

La Norma ISO 9001 va a definir lo que se debe cumplir como organizacion, pero la
manera como se lo hace es facultad de cada organizacion.

Al igual que otras industrias ecuatorianas, TIGRE ECUADOR S.A., requiere de
una evaluacion de su sistema de gestion de calidad, que arroje resultados que

permitan mejorar el desempefo del trabajo.

Esta evaluacion se la realiza por medio de una auditoria de gestidn de calidad.

Una Auditoria de Calidad, es un examen independiente y sistematico, para
determinar si las actividades de calidad y los recursos relacionados con ellas,
cumplen las medidas planificadas, y si éstas medidas se llevan a la practica de

forma eficaz y son las adecuadas para alcanzar los objetivos

La Norma ISO 19011 se refiere a las auditorias tanto de los Sistemas de Gestion
de la Calidad como de los de Gestion Ambiental, mientras que la norma previa,
ISO 10011 udnicamente proporcionaba orientacién sobre la auditoria de los

sistemas de gestion de la calidad.

Xi
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El presente trabajo tiene como objetivo, efectuar recomendaciones concretas en
base a los hallazgos encontrados, por medio de la aplicacién las pruebas de
auditoria.

Antes de iniciar con la aplicacion de de la Norma ISO 19011, es necesario realizar

un analisis de criterios de la empresa Tigre Ecuador S.A.

Este analisis consiste en dar una identificacién a cada uno de los requisitos de la
Norma ISO 9001 en base al circulo de la calidad.

La aplicacion de la norma ISO 19011 nos indica que para la ejecuciéon de la
auditoria se debe establecer un programa de auditoria, la responsabilidad de la
gestion del programa de auditoria, sera asignada a personas con conocimientos
generales de los principios de la auditoria y aplicacién de técnicas de auditoria.
Estas personas tendran habilidades para la gestion, asi como conocimientos
técnicos y del negocio pertinente, para las actividades que van a auditarse.
Posteriormente, se inicia con la auditoria. La norma ISO 19011 indica que las
actividades de auditoria incluiran una reunién inicial o de apertura, seguido por el

propio examen y, luego, la reunion de clausura con el auditado.

Una vez efectuado el trabajo de auditoria se realizan los hallazgos de auditoria

como lo indica la norma y podremos apreciar en el trabajo de investigacion.

La evidencia de la auditoria sera evaluada frente a los criterios de auditoria para
generar los hallazgos de la auditoria. Los hallazgos de la auditoria indicaran tanto

conformidad como no conformidad con los criterios de auditoria.

Se resumira la conformidad con el criterio de auditoria para indicar las
ubicaciones, las funciones o los procesos que fueron auditados. Si estuviera
incluido en el plan de auditoria, se registraran los hallazgos de la auditoria

individuales de conformidad y sus evidencias de apoyo.

Como punto final se prepara el informe de auditoria, que proporcionara un registro

completo de la auditoria, preciso, conciso y claro.

PRESENTACION Pagina xii
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TEMA: “AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD DEL PROCESO DE
RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA MULTINACIONAL TIGRE
ECUADOR S.A.

PRESENTACION

En la actualidad, la globalizacion ha generado que las empresas alrededor del
mundo, se hallen en la necesidad de innovar sus procesos y mejorar la
distribucion de sus actividades, que a través de procesos Optimos, politicas claras
y adecuados sistemas de operacién, les permitan mejorar su eficiencia y eficacia a

nivel organizativo y de produccion.

En el Ecuador, la situacion no es diferente. El incremento de la competencia, hace
que cada vez sea mas dificil para una empresa, obtener una participacion de
mercado deseada y con ello generar una rentabilidad que permita a socios,
accionistas y duefos, recuperar rapidamente sus inversiones Yy sentirse
satisfechos con los resultados obtenidos. Esto obliga a las empresas a mejorar su
productividad, a través de la adopcion de sistemas de gestién de calidad, que

sienten las bases para un 6ptimo manejo global se los recursos.

En vista de ello, TIGRE ECUADOR S.A, empresa multinacional que se dedica a la
elaboracién de tuberia y accesorios de PVC, ha adoptado un sistema de gestion
de calidad basado en la Norma ISO 9001 — 2000.

Por ello, es indispensable aplicar una evaluacion global sobre el sistema de
gestion de calidad adoptado, que permita determinar la existencia de
conformidades o no conformidades segun lo establece la norma, y en base a esto,

emitir recomendaciones de mejora para la empresa.

PRESENTACION Pagina 1
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INTRODUCCION

TIGRE ECUADOR S.A. es una empresa que forma parte de la organizacion
multinacional brasilera TIGRE S.A. Cuenta con alrededor de 3 anos de experiencia
en el mercado, y siendo nueva en el mercado, ha logrado mantenerse, a pesar de

las duras circunstancias que ha atravesado el pais en los ultimos anos.

Con sede en Quito, se dedica a la fabricacién de tuberia de PVC, elaborada con
materias primas de primer orden, bajo el cumplimiento de Normas de Calidad, que
tienen por objetivo asegurar al cliente un producto de alta confiabilidad. Busca
liderar en el mercado, proyectandose con grandes expectativas de exportar sus

productos hacia algunos paises del continente.

Al igual que otras industrias ecuatorianas, TIGRE ECUADOR S.A., requiere de
una evaluacion de su sistema de gestion de calidad, que arroje resultados que

permitan mejorar el desempefo del trabajo.

El presente trabajo tiene como objetivo, efectuar recomendaciones concretas en
base a los hallazgos encontrados, por medio de la aplicacién las pruebas de

auditoria.

En el capitulo 1, se describen los antecedentes de la empresa, su base legal y la
historia de la misma, desde su fundacion, hasta su posicion en la actualidad

ademas de su estructura organizacional.

Posteriormente en el capitulo 2 se detalla el direccionamiento estratégico de la
compafiia, donde se efectua la declaracion de la misién, vision, politicas,

estrategias y valores.

El capitulo 3, contiene un analisis situacional, tanto de los factores internos, como

de aquellos factores externos que rigen el comportamiento de la empresa.

Los capitulos 4 y 5, constituyen el desarrollo mismo del trabajo de investigacion,

ya que en ellos se halla el fundamento tedrico de la auditoria de sistemas de

INTRODUCCION Pagina 2
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gestion de calidad y la aplicacion de la norma de auditoria para evaluar sistemas
de gestion de calidad ISO 19011.

Finalmente en el capitulo 6, se establecen las conclusiones y recomendaciones

emitidas en base a los hallazgos de auditoria luego de la aplicacion de pruebas
sustantivas.

e ——
INTRODUCCION Pagina 3
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CAPITULO |

5 ASPECTOS GENERALES
5.1 ANTECEDENTES

5.1.1 BASE LEGAL DE LA EMPRESA

La naturaleza y alcance del presente trabajo de investigacién hace necesario,
un analisis de la base legal de la empresa, ya que ésta, constituye una de las

primeras variables que requieren ser estudiadas para el proceso de auditoria.

En primera instancia se citara la base legal sobre la cual fue constituida la
compafia y posteriormente se describira las principales leyes y reglamentos

que la regulan.

La constitucién de la empresa TIGRE ECUADOR S.A. se dio, en cumplimiento
a lo dispuesto en el Art.146 de la Ley de Compainiias, que establece que una
sociedad andénima se constituira mediante escritura publica que, previo
mandato de la Superintendencia de Compafiias, sera inscrita en el Registro
Mercantil. La resolucién sobre la cual se constituyé la empresa fue la N°
06.Q.1J.004064, inscrita el 24 de Octubre de 2006, bajo el N°85 del REGISTRO
INDUSTRIAL, dandose cumplimiento a lo establecido en el decreto 733 del 22
de Agosto de 1978, y publicado en el registro oficial 878 del 2 de Agosto del

mismo afo. Anexo 1.

Previa la firma de la escritura publica de constituciéon, se cumplié lo dispuesto
en el Art 6. de la misma ley, que indica, que toda compania nacional o
extranjera que negocie o contraiga obligaciones en el Ecuador debera tener en
la Republica un apoderado o representante que pueda contestar las demandas
y cumplir las obligaciones respectivas. TIGRE ECUADOR S.A. al ser una
empresa extranjera, que no contaba con personeria juridica en el pais, emitié
un poder especial, a nombre de Corral & Rosales', para poder efectuar los
tramites de constitucion respectivos. Dicho poder se encuentra adjunto en el

Anexo 2.

! Firma de Abogados, legalmente constituida, domiciliada en la ciudad de Quito.

CAPITULO | Pagina 4
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Se establecié para efectos de la constitucion, que el capital autorizado con el
que trabajaria la empresa seria de $100,000.00 dividido en 500 acciones
ordinarias y nominativas de $100 cada una y en el Articulo Sexto de la escritura
de constitucién, se sefala quienes son los propietarios de dichos titulos, en

cumplimiento a lo establecido en el Art. 21 y 143 de la Ley de Compaiiias.

Se indica ademas que el ejercicio econémico de la compafia, comprendera
entre el primero de enero y el treinta y uno de diciembre de cada afio, en

referencia al Art. 26.

Una vez que fue elaborada la escritura de constitucién cumpliendo todos los
parametros dispuestos en el Art. 150, fue presentada en la Superintendencia

de Compafiias para su aprobacion.

En mayo de 2008, la junta general de accionistas resolvido efectuar un
incremento de capital, que luego de cumplidas las formalidades pertinentes, fue
inscrito en el registro mercantil. EI nuevo monto de capital quedé registrado por
$1°926,000.00.

TIGRE ECUADOR S.A. se encuentra regulada desde el ambito fiscal por las
normas tributarias estipuladas en el Codigo Tributario, Ley de régimen
Tributario Interno, Reglamento de aplicacion de la Ley de régimen Tributario

Interno y resoluciones.

Estas demarcan todo lo referente al pago de obligaciones tributarias de la
empresa, montos, plazos, bases de declaracion y determinacion de impuestos.
Es importante mencionar, que la empresa fue determinada como contribuyente
especial segun Resolucion N° 1478 del 5 de enero de 2009, por lo que es

necesario observar todas las disposiciones que se refieren a esta materia.

En el ambito laboral, se encuentra regulada por el Cédigo Laboral y le Ley del
Instituto Ecuatoriano de seguridad Social. Ambas, establecen parametros de
seguridad para el trabajador y tipos de trabajo, contratos, remuneraciones,
beneficios a los cuales tiene derecho y especificaciones en lo referente a la

relacion laboral.

CAPITULO | Pagina 5
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Desde el punto de vista técnico, la empresa se encuentra regulada por el
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), cuya normativa, define las
caracteristicas de las materias primas, productos intermedios, productos
terminados, asi como los métodos de ensayo, inspeccion, analisis, medida,

clasificacién y denominacién de aquellos materiales o productos.

Finalmente, en el ambito ambiental, la empresa se encuentra regulada por la
Ley de Prevencién y Control de la contaminaciéon ambiental. Esta ley regula el

manejo de desperdicios, para evitar la contaminacion del agua, suelo, y aire.
5.1.2 OBJETIVOS DE LA EMPRESA

A continuacién se detallan, los objetivos de la empresa, los mismos que se

encuentran descritos en el manual de calidad.

e Mejorar la Satisfaccion de Cliente.

e Mejorar la Productividad.

e Mejorar la competencia y la conciencia personal

e Desarrollar competitivamente

e Ser lideres en este mercado mediante la entrega productos de calidad.

e Lograr una constante innovacion en el desarrollo de los productos.

e Brindar a los clientes una venta personalizada de tuberia y accesorios
elaborados de PVC.

e Proyectar a la empresa a servir dentro de todo el territorio ecuatoriano.

e Generar grandes expectativas de exportar los productos hacia algunos
paises del continente.

e Garantizar a los clientes el empleo de la mejor materia prima, estrictos
controles de calidad, excelentes precios y posibilidades de
financiamiento.

e Consolidar ante los clientes una imagen de seriedad y compromiso en el
trabajo y entrega de los productos.

o Fidelizar al cliente, mediante un excelente trato en cada negociacién que
se realice.

e Alcanzar cada dia una nueva oportunidad para mejorar el desempefo y

hacer llegar a los clientes un producto de excelencia.

CAPITULO | Pagina 6
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5.2 LA EMPRESA

5.2.1 RESENA HISTORICA

Tigre S. A. naci6 a partir de la osadia e iniciacion del joven empresario Jodo
Hansen Junior. Comenzé en 1941, con una pequena fabrica de peines de
cuernos de buey llamada ‘Tigre’, ubicada en la ciudad de Joinville, Brasil. En el
afio siguiente vino la diversificacion, con la produccion de boquillas para
desague.

Era una época de dificultades, producto de la 22 Guerra Mundial, pero también
de nuevas oportunidades que se producian por los nuevos habitos y nuevos
productos. No demoré mucho para que una de las mas revolucionarias
novedades llegase al Brasil: el Plastico. En vez de enfrentar el nuevo material
como una amenaza al cuerno de buey. Tigre pasé a utilizarlo en la confeccién
de sus productos, luego efectud la primera compra de su inyectora de plasticos,

lo que le permitié producir peines, boquillas, vasos, platos, juguetes y abanicos.

En aquella época, los pocos abanicos que habia eran importados y caros.
Entonces, surgio la gran oportunidad de poder sorprender al mercado con la
fabricacion de abanicos de plastico a costos relativamente mas baratos, para
que todas las mujeres pudiesen usarla. Asi la ‘Escuela de Pintura’ de Brasil,
producia mas de 40 diferentes modelos de abanicos que tuvieron un gran éxito

en aquella época.

Al final de los afios 50, cuando la empresa ya habia progresado bastante con
una extensa gama de productos de plasticos extruidos® e inyectados®, Jodo
Hansen, crey6 que la materia plastica podria ir mas alla y apoyado de sus
fuerzas, realizo una inversibn en un proyecto innovador, un producto
absolutamente nuevo y fascinante para la época: Tubos y Conexiones de PVC

para instalaciones hidraulicas.

% Extrusion.- Proceso de produccién continuo, en el cual ingresa la materia prima y es transformada
segun las especificaciones requeridas.

3 Inyeccion.- Proceso de produccidn por etapas, donde ingresa la materia prima y sale el producto
terminado, y posteriormente se requiere volver a ejecutar el proceso para que salga nuevamente el
producto.
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Para muchos era una idea absurda, porque el plastico parecia fragil para
sustituir los tubos de hierro galvanizados. Este desafio fue el gran combustible
de Tigre. A partir de aquel momento la empresa no paro mas de buscar todo lo
novedoso y de usar la creatividad y dinamismo para lanzar en el mercado las

mas innovadoras acciones.

Esta iniciacion pionera dio la marca registrada de Tigre, su forma de ser. Y esta

marca estara siempre presente en su trayectoria.

Asi mismo, tiene a las personas como su mayor patrimonio. Tigre registra a lo
largo de toda su historia innUmeras acciones que reflejan su creencia de que
son las personas que hacen la diferencia de Tigre. En 1946, la empresa
contaba con un puesto de atencion médica totalmente equipado para atender
sus funcionarios, distribucion de mercaderias para los trabajadores a precio de
costo, programas de educacién basica y de renovacion profesional, aparte las
gratificaciones regulares de final de afio en un tiempo en que no existia la

obligacion de pagar el décimo tercer salario.

Tigre ha sido siempre un modelo de Asistencia Técnica innovadora y de

Capacitacion de los profesionales de su mercado.

En los anos 70, Tigre fue la primera empresa del sector de la construccién en
anunciar para la television. Su pionera iniciaciéon en la administracién de la
marca hizo de, Tigre ganador de muchos premios, y ha consolidado sus
esfuerzos de comunicacion como uno de los mas significativos programas de

marketing integrado, siendo realizados por una empresa nacional.

Con considerables inversiones en la investigacion y en el marketing, Tigre se
ha mantenido siempre como referencia del mercado, en el desarrollo de nuevos
sistemas de calidad insuperable, que racionalizan la obra y facilitan la vida del

consumidor.

Tigre, empresa lider de Latinoamérica en la fabricacion de tubos, conexiones y
accesorios de PVC. Esta presente en 10 paises, cuenta con 5.200 funcionarios,
con una facturacion superior de US$ 1 mil millén de dolares (2007) y unidades

fabriles en Joinville, Rio Claro, Camagcari, Indaiatuba, Castro, Pouso Alegre,
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Centros de Distribucion en Recife y Uruguay y de unidades externas en
Argentina, Bolivia, Chile, Paraguay, Estados Unidos, Ecuador, Peru vy

Colombia.

En Ecuador, TIGRE S.A. se encontraba presente en el mercado desde hace
varios afios a través de REMECO, empresa dedicada a la distribucion de
materiales para la construccion, que importaba gran cantidad de tuberia y

accesorios Tigre para comercializarlos dentro del territorio nacional.

En vista de aquella situacion y dado que REMECO importaba una importante
cantidad de productos, la empresa decide incursionar en el pais con un centro
de distribucién en el 2006.

Desde aquel entonces, TIGRE ECUADOR S.A. es una empresa que forma
parte de la organizacion multinacional brasilera TIGRE S.A. organizacion
comprometida con el desarrollo sostenible y guiada por sélidos valores
empresariales y culturales, lo cual constituye una garantia para cada uno de los

procesos realizados en la empresa.

TIGRE ECUADOR S.A. se encuentra situada en la ciudad de Quito, y a partir
del segundo semestre del afio 2007 inici6 sus actividades productivas
fabricando productos elaborados con materias primas de primera calidad y bajo
estricto cumplimiento de las normas de fabricacién, para asegurar al cliente un

producto de alta confiabilidad.

La empresa hoy en dia tiene implementados procesos productivos para

transformar materias primas plasticas en tuberia y conexiones.
5.2.2 ORGANIGRAMAS

Los organigramas son la representacion grafica de la estructura de una
organizacion, es donde se pone de manifiesto la relacién formal existente entre
las diversas unidades que la integran, sus principales funciones, los canales de

supervision y la autoridad relativa de cada cargo®.

* Bibliograffa: http://www.monografias.com/trabajos13/organi/organi.shtml
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5.2.21 ESTRUCTURAL

Muestran la estructura administrativa de un organismo. Destacan dentro de
cada unidad de los diferentes puestos establecidos, asi como el nimero de

plazas existentes y requeridas.

A continuacion se presenta el organigrama estructural disefiado por la
empresa:
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GRAFICO N° 1

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE TIGRE ECUADOR S.A.

GERENCIA GENERAL
COORDINACION DE
CALIDAD
v l
ADMINISTRACION Y PRODUCCION COMERCIAL
FINANZAS
¢ v i v v v
MENSAJERIA RECEPCION PRODUCCION MANTENIMIENTO LABORATORIO DE FACTURACION VENTAS ALMACEN
TUBERIA CALIDAD
v v v v OPERACIONES MACANICO OPERACIONES DESPACHOS DISTRIBUCION MATERIA PRIMA
CONTABILIDAD RECURSOS SISTEMAS COMPRAS LOCALES PRODUCCION ELECTONICO LABORATORIO LOGISTICA
HUMANOS INFORMATICOS E IMPORTACIONES

v

ASISTENCIA
CONTABLE

Fuente: Manual de Calidad del Proceso de Recursos Humanos de la Empresa TIGRE ECUADOR S.A.

Elaborado por: Cristina Vilema.

TUBERIA

ACCESORIOS
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5.2.2.2 FUNCIONAL

Los organigramas funcionales incluyen las principales funciones que tienen
asignadas, ademas de las unidades y sus interrelaciones. Este tipo de
organigrama es de gran utilidad para capacitar al personal y presentar a la

organizacion en forma general.

Para efectos explicativos, se han agrupado las funciones de las unidades de la

empresa, en cuatro conjuntos:
A. Gerencia General

B. Administracién y Finanzas
C. Produccion

D. Comercializacion

Segun ello se encuentran a continuacion enumeradas y descritas cada una de

sus funciones:
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GRAFICO N° 2

ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE TIGRE ECUADOR S.A.

GERENCIA GENERAL
m
CALIDAD
2)
v y '
ADMINISTRATIVO Y PRO[();JOC)C'ON COMERCIAL
FINANCIERO (3) (16)
¢ v ¢ v v v
MENSAJERIA RECEPCION PRODUCCION MANTENIMIENTO || LABORATORIO DE FACTURACION VENTAS ALMACEN
(4) ) TUBERIA (11) (12) CALIDAD(14) 17) (18) (19)
v v v v v v
v v v v OPERACIONES MACANICO OPERACIONES DESPACHOS DISTRIBUCION MATERIA PRIMA
CONTABILIDAD RECURSOS SISTEMAS COMPRAS LOCALES PRODUCCION ELECTONICO (13) LABORATORIO(15) LOGISTICA
6) HUMANOS (8) INFORMATICOS E IMPORTACIONES
* Gl TUBERIA
ASISTENCIA
CONTABLE (7)
ACCESORIOS

Fuente: Manual de Calidad del Proceso de Recursos Humanos de la Empresa TIGRE ECUADOR S.A.

Elaborado por: Cristina Vilema.
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FUNCIONES

Las siguientes funciones pertenecen a cada una de las unidades, y se

encuentran descritas Dentro del manual de calidad de la empresa:
A. GERENCIA GENERAL

(1) GERENTE GENERAL

e Garantizar el cumplimiento del presupuesto general, procurando
el crecimiento sustentable de la empresa y el liderazgo en la

participacién del mercado.

e Administrar el desarrollo de las capacidades de los recursos humanos
para incrementar la competitividad de la empresa. Mantener la

motivacion de los funcionarios y un buen ambiente de trabajo.

e Administrar el marketing estratégico para fomentar soluciones
innovadoras a los clientes, creando barreras de penetracién para la

competencia.

e Definir las politicas y objetivos especificos de cada area, coordinando la
ejecucion de los respectivos planos de accién, facilitando e integrando el
trabajo en equipo, procurando la optimizacion de esfuerzos

para el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

e Mantener contacto con Ila gerencia de otras empresas,
entidades y organizaciones gubernamentales, procurando armonizar
esfuerzos que se traduzcan en beneficios para los clientes, el mercado y

la comunidad en general.

e Desarrollar herramientas de gestion administrativa para asegurar un
trabajo sistematizado y con enfoque en los objetivos por parte de

todos los funcionarios.

e Desarrollar herramientas de informacion y control que propicien la

busqueda de resultados por parte de todos los funcionarios.
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e Comunicar permanentemente a los colaboradores las politicas de la

empresa y los valores de la organizacion.

e Promover la orientacion de la organizacién hacia el cliente y buscar

mejorar su satisfaccion de forma continua.

e Analizar permanentemente los puntos fuertes y débiles de la empresa

para tomar decisiones correctivas que garanticen la mejora continua.

e |dentificar nuevas oportunidades, analizar su viabilidad y hacer
recomendaciones sobre nuevas inversiones o el desarrollo de nuevos
negocios, garantizando un retorno adecuado a los accionistas y

resguardando la seguridad de los activos de la empresa.

e Coordinar las negociaciones para adquisiciones, fusiones, asociaciones,
etc. con otras empresas, procurando el crecimiento y la consolidacion de

los negocios.

e Promover el uso del Sistema de Gestion de la Calidad en todos los

niveles de la empresa.
e Administrar de forma eficiente todos los activos de la empresa.

e Representar legalmente a Tigre Ecuador frente a los o&rganos

reguladores y gubernamentales.
(2) COORDINADOR DE CALIDAD

e Planificacion y coordinacion de todas las actividades del area de Control
de Calidad.

e Asegurar que todos los productos fabricados cumplan con las normas

internas y externas.

¢ Analizar resultados de los ensayos de laboratorio realizados al producto
terminado por medio de herramientas estadisticas que permitan la

optimizacién de los procesos.

e Implementar, mantener y mejorar el Sistema de Gestién de Calidad.
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e Mantener informada a la direccidn sobre los resultados del Sistema de
Gestion de Calidad.

e Programar auditorias internas y externas al Sistema de Gestidon de
Calidad.

e Programas y mediar reuniones de seguimiento y reuniones de analisis
critica con la Alta Direccién y los representantes de los diferentes

procesos.

e Evaluacion y comprobacion de los certificados de analisis de calidad

enviados por el proveedor previo a la entrega de las Materias Primas.

e Planificar, organizar, dirigir, transmitir, controlar y evaluar todas las

actividades de Seguridad Industrial.
e Controlar la provisién y uso de implementos y equipos de seguridad.

e Motivar al personal para que efectie su trabajo en condiciones y

actitudes seguras, sin riesgo de accidentes, con productividad y calidad.

e Mantener y mejorar la conciencia del personal que afecta la calidad a
través de su capacitacion interna y/o externo, conjuntamente con

el desarrollo de sus habilidades.

e Representar a Tigre Ecuador frente a otras organizaciones en todo lo

relacionado con el Sistema de Gestion de Calidad.
e Lograr la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
B. ADMINISTRACION Y FINANZAS
(3) GERENTE FINANCIERO

e Asegurar la liquidez corporativa a través del control, analisis y

planificacién del flujo de caja.

e Caélculo y elaboracion de la informacion gerencial para evaluacion y

seguimiento del desempefio econémico - financiero de la corporacion.
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e Proveer datos e informaciones para estudios de viabilidad

econdmica de productos, procesos y nuevas inversiones.

e Administrar los riesgos financieros operacionales a través de la

validacion de los riesgos de crédito.

e Administrar las "cuentas por cobrar y por pagar" mediante el seguimiento

de las actividades del area.

e Proponer y asegurar el cumplimiento de las politicas de crédito y

cobranza.

e Asegurar el cumplimiento de las normas internas en los procesos

financieros de importacion y exportacion.

e Desarrollar informes gerenciales para el analisis de resultados y

toma de decisiones.

e Optimizar los procesos del éarea a través del seguimiento,

verificacién e implementacién de nuevos métodos y tecnologias.

e Asegurar el cumplimiento de la legislacion fiscal y financiera en todas

las operaciones.
e Elaborar y controlar el presupuesto de gastos del area.

o Estandarizacion y racionalizacion del sistema contable e

informaciones contables, gerenciales y controles internos.
e Calculo y analisis de costos y rentabilidad.

e Actuar conjuntamente con el abogado de la empresa en la conduccion

de los procesos judiciales y administrativos.

e Gestion y vinculacion entre los procesos de la empresa y auditorias

externas.

e Asegurar el cumplimiento del Cdédigo de Trabajo y el pago de los

impuestos dentro de los plazos establecidos por ley.
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Control y proteccion de los activos de la empresa.
Control y coordinacion del proceso de elaboracién del presupuesto.

Interaccién y soporte a las areas operacionales.

(4) MENSAJERO

Realizar todo tipo de tramite administrativo que requiera ser realizado
fuera de la empresa; como pago a proveedores, tramites bancarios y de
aduanas, envio de documentacibn o comunicados a clientes y/o

proveedores.

Compra y recepcion de repuestos o materiales en las oficinas de los

proveedores.

(5) SECRETARIA

Programacion de citas con clientes o proveedores para las gerencias o

segun requerimiento de las diferentes areas.
Redaccion de comunicaciones internas y externas de la empresa.

Coordinar los horarios y actividades para la cancelacion de haberes con

proveedores o financistas.
Control y programacion de actividades del mensajero.

Preparar los archivos de personal y mantener actualizada la informacién

de los mismos.

Participar en la coordinacion de las actividades de reclutamiento y

seleccion de personal.
Realizar la facturacion de acuerdo a pedidos de los clientes.

Coordinar el despacho de mercaderia a los transportes de acuerdo a los

pedidos de los clientes y elaborar guias de remision.
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Colaborar en las actividades del area comercial, en lo que respecta al
contacto con el cliente en la recepcidon de reclamos, realizacion de

encuestas de satisfaccion y organizacion de érdenes de pedido.

(6) CONTADOR GENERAL

Dirigir, supervisar, coordinar y analizar informacion de la actividad

empresarial.

Vigilar el cumplimiento de obligaciones tributarias, de seguro social

y de la Superintendencia de Compafias.

Tener responsabilidad legal solidaria con la presentacion de la

informacion tributaria.
Preparar estados financieros.

Declaracion y presentacion de deberes tributarios de acuerdo a la

legislacion vigente en el Ecuador.

Control y planificaciéon de la contabilidad de acuerdo con la legislacion

ecuatoriana y los principios de contabilidad generalmente aceptados.

(7) AUXILIAR DE CONTABILIDAD

Consolida documentacion para conciliaciones bancarias.
Prepara las planillas de aportes al IESS.

Registra documentacién de pagos en efectivo.

Obtiene informacién para calculos de valores a pagar y retener.
Prepara comprobantes de pago y cheques elaborados.
Prepara declaraciones de impuestos.

Consolida, revisa y verifica que las facturas se encuentren debidamente

legalizadas.

Preparar comprobantes de retencion de impuestos

CAPITULO | Pagina 19



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

(8) JEFE DE RRHH

e Seleccionar y contratar al personal segun las necesidades de la

empresa.
e Planificar y coordinar capacitaciones internas y externas.

e Controlar el cumplimiento de las obligaciones contractuales con los

empleados de acuerdo a la Legislacion Laboral Ecuatoriana.
e Planificar, controlar y medir la comunicacion interna.
e Responsable del célculo de nomina y pago de remuneraciones.

(9) JEFE DE COMPRAS LOCALES E IMPORTACIONES

e Planificar y dirigir los tramites de compras locales de materias primas,

suministros, materiales y repuestos.

e Mantener la informacién actualizada sobre proveedores locales o

internacionales.

e Coordinar con el departamento de Producciéon y Gerencia General, los
volumenes de materia prima, materiales, suministros y repuestos que
se requeriran para el normal desarrollo de las actividades de la

compaiia.

e Calificar a los proveedores de acuerdo a los requerimientos de la

organizacion.

e Recomendar y establecer proveedores en base a cotizaciones

convenientes para la empresa por calidad, precio, cantidad.

e Emitir las érdenes de compra emitidas y la documentacion generada por

las importaciones y mantener un estricto control de las mismas.

e Archivar la documentacion asegurandose que el material ha sido

recibido conforme a normas de calidad o requerimientos establecidos.
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C. PRODUCCION
(10) COORDINADOR DE PRODUCCION

e Buscar la excelencia en la disponibilidad de maquinas, equipos y demas
activos del centro operacional a través de mantenimientos predictivos,
preventivos y correctivos junto con otros recursos previamente

planificados.
o Elaborar, monitorear y controlar planes de mantenimiento para el equipo.

e Asegurar recursos para que el Sistema de Calidad cumplan la politica de
la empresa y la legislacion vigente a través del analisis critico de los

resultados.

e Asegurar condiciones para la seguridad en el trabajo, actuando
directamente en la prevencién y el seguimiento de legislaciones y

proveyendo de los recursos necesarios.

e Asegurar la innovacién en el proceso de transformacion del plastico,
tanto como la sinergia entre los sectores y las unidades del grupo,

buscando el benchmarking de los mejores procedimientos o métodos.

e Apoyar al equipo de Investigacion, Desarrollo e Ingenieria en el
desarrollo de nuevos productos, a través de la planificacion para la

disponibilidad de recursos y equipos.

e Actuar como representante de Tigre Ecuador en actos y negociaciones

mediante la designacion otorgada por la Gerencia General.

e Buscar optimizar los costos de produccién, con una buena productividad

y uso racional de las materias primas.
(11) OPERADOR DE EXTRUSION

e Realizar el arranque de los equipos, procurando su correcto
funcionamiento y en funcién a la programacion semanal entregada al

mismo por el Coordinador de Produccion.
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e Controlar el abastecimiento de materias primas en las extrusoras y su
correcto funcionamiento de acuerdo al monitoreo de las diferentes

variables de proceso.

o Realizar la medicion de las tuberias para el cumplimiento de las

dimensiones de acuerdo al tipo del producto a ser elaborado.

e Realizar los cambios que fueran necesarios para corregir la calidad del
producto en base a los resultados obtenidos por los ensayos realizados

en el laboratorio de Control de Calidad.
(12) AYUDANTE DE OBRERO EN GENERAL
e Realizar el acabado de las tuberias y su disposicion final.
e Mantener el area de produccién en orden y limpieza.

e Preparar el compuesto por medio de las instrucciones de trabajo y de

acuerdo a los requerimientos de material en el area de produccion.

e Ayudar en las actividades de despacho de tuberias, en caso de ser

necesario.
(13) SUPERVISOR DE MANTENIMIENTO

e Procurar el correcto funcionamiento de las maquinas extrusoras,

inyectoras, impresoras y equipos de laboratorio.
e Elaborar programas de mantenimiento correctivo y preventivo.
¢ Administracion técnica del departamento de mantenimiento.

e Verificar diariamente el correcto funcionamiento del sistema eléctrico,

mecanico y electronico de los equipos de la planta

o Mantener la sefalizacién de los sistemas eléctricos y electrénicos de la

planta.

e Capacidad para trabajar en horarios flexibles.
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(14) ELECTRONICO / ELECTRISISTA

e Procurar el correcto funcionamiento de las maquinas extrusoras,

inyectoras, impresoras y equipos de laboratorio.

e Verificar diariamente el correcto funcionamiento del sistema eléctrico de

los equipos de la planta
o Realizar instalaciones eléctricas en general.

(15) AYUDANTE DE LABORATORIO

o Realizar los ensayos de control de calidad al producto terminado en

base a las diferentes instrucciones de trabajo.

e Comunicar los resultados obtenidos al operador de linea para la
correccion de desviaciones de producto en cuanto a los requerimientos

de calidad.

e Mantener los equipos de medicion en perfecto estado y controlar el

estado de calibracion de los mismos.

e Segregar material que no cumpla con alguna de las caracteristicas de
calidad establecidas en las normas nacionales o internacionales

aplicables.

o Realizar el registro de los resultados obtenidos en los ensayos de

laboratorio de control de calidad.
e Colaborar en actividades de produccién segun sea requerido.
D. COMERCIAL
(16) GERENTE COMERCIAL

e Asegurar el cumplimiento de los presupuestos de ventas fisico y

financiero.

e Garantizar la rentabilidad presupuestada a través de la gestion de $/kg

producido, de los diferentes segmentos del mercado.
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e Asegurar la venta de un mix completo de productos.

e Mantener la relacion con los principales clientes de cartera

mediante visitas periddicas y contacto telefénico.

¢ |dentificar oportunidades de negocios en los diferentes segmentos del
mercado a través de visitas organizadas a los mercados junto con el
equipo de ventas, asi también buscar segmentos paralelos para el

portafolio de la empresa.

e Apoyar al equipo de ventas en la elaboracién de acciones comerciales
que procuren el aumento de las ventas a través del analisis estructurado

de los resultados en funcion de cliente, vendedor y region.

e Garantizar la aplicacion equivalente de la politica comercial a través de
seguimiento sistematico de las condiciones comerciales aplicadas a los

clientes.

o Desarrollo del equipo de ventas, mediante la participacién de entrevistas

y analisis del desenvolvimiento de cada vendedor.

¢ Mantenerse actualizado sobre las tendencias del mercado y la actuacion
de la competencia, mediante lectura de periddicos y revistas, visitas al

mercado, e investigacion de precios.

e Garantizar el cumplimiento del presupuesto de egresos a través del
control mensual de los gastos gerenciales de la empresa y de los

gerentes regionales.

e Promover la integracidn de las areas de Produccién, Logistica,
Administracién y Finanzas a través de contratos frecuentes, revisando

las informaciones y solicitudes del mercado y del equipo de ventas.
(17) FACTURADOR /DESPACHADOR
e Manipulacion, almacenamiento y proteccion de las tuberias.

e Ejecucién del despacho de tuberias segun pedidos de clientes.
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e Ayudar en las actividades de carga y descarga de mercaderia en

general.
e Control de inventario de tuberia.
(18) JEFE DE VENTAS
¢ Manejo de equipo de ventas a nivel Nacional
¢ Manejo de clientes claves y negociaciones importantes,

o Elaboracion de presupuesto de ventas controlando el cumplimiento de

los objetivos de ventas y cobranza.

e Elaboracion del plan de comunicacion de mercadeo y elaboracion de

catalogos.

e Investigacion de mercado e identificacion de la necesidad de los

clientes.

e Preparacion y ejecucion de charlas de lanzamiento de productos y de

actividades en eventos masivos a clientes finales.

¢ Mantenerse actualizado sobre las tendencias del mercado y la actuacion
de la competencia, mediante lectura de periddicos y revistas, visitas

al mercado, e investigacion de precios.

e Garantizar el cumplimiento del presupuesto de egresos a través del
control mensual de los gastos gerenciales de la empresa y de los

gerentes regionales.

e Promover la integracion de las areas de Produccién, Logistica,
Administracién y Finanzas a través de contratos frecuentes, revisando

las informaciones y solicitudes del mercado y del equipo de ventas.
(19) BODEGUERO

e Cargar y descargar los productos en bodega de acuerdo a despachos de

los proveedores o pedidos de los clientes.
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e Mantener la bodega ordenada, arreglada y limpia para facilitar la toma

del inventario fisico.

e Caodificar y clasificar los items existentes en bodega segun su

obsolescencia y rotacion.
e Despachar otros materiales a las diferentes areas.

e Recibir productos de proveedores y otros: Materia prima, material de

empaque Yy otros productos colocandolos en sus puestos.
e Preparar la entrega de materia prima y productos para produccién.

e Cumplir otras funciones que se requieran.
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5.2.2.3 DE PERSONAL

Representan en forma gréafica a cada una de las unidades y describe a los
responsables de cada funcién de la unidad.

A continuacion se presenta el organigrama de personal disefado por la
empresa:
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GRAFICO N° 3

ORGANIGRAMA DE PERSONAL DE TIGRE ECUADOR S.A.

GERENCIA GENERAL

Ing. Reinaldo Morales

CALIDAD

Ing. Sylvanna Guevara

ADMINISTRATIVO Y
FINANCIERO
Ing. Marcos Roeber

MENSAJERIA

RECEPCION

Sr. Ruddy Catota

Dolores Escobar

v v v L
CONTABILIDAD RECURSOS SISTEMAS COMPRAS LOCALES
Marcelo Naranjo HUMANOS INFORMATIC E IMPORTACIONES

v

Santiago Andaluz

Marcelo Naranjo

Mayra Ruiz

\ 4 l
PROD’UCCION COMERCIAL
Ing. Héctor Lara Ing. Gil Prayon
¢ \ 4 i v v v
PRODUCCION MANTENIMIENTO LABORATORIO DE FACTURACION VENTAS ALMACEN
TUBERIA Hector Lara| | German Albarracin | | CALIDAD Baldir Moll Ing. Mariela Ing. Diego Vega Nelson Almeida

OPERACIONES MACANICO OPERACIONES DESPACHOS DISTRIBUCION MATERIA PRIMA
PRODUCCION ELECTONICO LABORATORIO Ignacio Enriquez LOGISTICA Mauricio Salas

ASISTENCIA
CONTABLE
Cristina Vilema

German Albarracin

Fuente: Manual de Calidad del Proceso de Recursos Humanos de la Empresa TIGRE ECUADOR S.A.

Elaborado por: Cristina Vilema.

Ignacio Enriquez

TUBERIA
Mauricio Salas

ACCESORIOS
Marco Chamorro
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CAPITULO Il

6 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico, mediante lo que se denomina como
‘planeacion estratégica”, plasma a través de un analisis integral de la
organizacion, lo que se constituye como su mision, vision, politicas, estrategias

y valores.
6.1 MISION

La mision es un importante elemento de la planificacion estratégica, porque es
a partir de ésta, que se formulan objetivos detallados, que son los que guiaran

a la empresa u organizacion.

La misidn de una organizacion es su propdsito general. Responde a la

pregunta ¢qué se supone que hace la organizaci(')n?5

TIGRE ECUADOR S.A., empresa multinacional de presencia mundial, con las
mejores soluciones, productos y servicios para los segmentos de tubos,
conexiones y accesorios sanitarios, perfiles de PVC y herramientas de pintura;
bajo su perspectiva de desarrollo sostenible y de calidad de vida, en su manual

de calidad asume como su mision:

Promover el desarrollo sostenible del habitat humano.

TIGRE ECUADOR S.A. tiene el propésito, de contribuir al mejoramiento del
habitat humano, ofreciendo a sus clientes productos, soluciones y tecnologia
para sistemas de agua potable, alcantarillado, telecomunicaciones, energia

eléctrica, riego y aplicaciones industriales.

> http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/mision-concepto.htm
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6.2VISION

Fleitman Jack define a la vision como el camino al cual se dirige la empresa a
largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones

estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad®.

La VISION es a donde la empresa quiere llegar, como se ve en un futuro, qué

quiere lograr’.

La visidon de futuro que han establecido los directivos de TIGRE ECUADOR

S.A. que se encuentra detallada en su manual de calidad expresa lo siguiente:

Ser lider en el mercado de tubos y conexiones de América Latina.

La direccion visualiza a TIGR ECUADOR S.A. como una empresa modelo, en
dinamico crecimiento, mejorando en forma continua su eficiencia y calidad para

alcanzar una posicién de liderazgo en el mercado del Ecuador.

6.3POLITICAS

La alta direccion de TIGRE ECUADOR S.A. ha establecido las politicas que
considera las mas apropiadas para la empresa, las mismas que se encuentran

" de la organizacion. Estas politicas,

definidas como “politicas corporativas
deben ser comunicadas a todos los niveles de la empresa y seran revisadas

peridédicamente por la direccidn. Estas son:

e Satisfacer y anticipar los requisitos y expectativas de sus clientes

e Buscar la mejora continua en sus procesos y productos

e Cumplir con la legislacién ecuatoriana

e Dar cumplimiento a los principios y valores establecidos para la
organizaciéon

o Promover el desarrollo profesional de sus funcionarios.

® Fleitman Jack en su obra “Negocios Exitosos” (McGraw Hill, 2000)
7 http://tuspreguntas.misrespuestas.com/preg.php?idPregunta=4869
® Manual de calidad Gestién de Recursos Humanos TIGRE ECUADOR S.A.
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6.4ESTRATEGIAS

Las estrategias corporativas, que ha definido TIGRE ECUADOR S.A. de
manera general, consideran los objetivos de los socios, las estrategia de
mercadeo, las oportunidades y amenazas del entorno, asi como el nivel de
competitividad, los recursos y los principios corporativos, para definir acciones
multidimensionales que conllevan programas de inversion con objetivos. A
continuacion se detallan aquellas consideradas como principales y que se

encuentran descritas en su manual de calidad:

e Enfocarse en el cliente y buscar la mejora continua de los negocios,
procesos, productos y servicios, actuando en forma corporativa,
garantizando el retorno financiero a los accionistas.

e Adoptar una posicion transparente y ética en todos los aspectos de la
gestion, cumpliendo con las normas de TIGRE, requisitos legales y otras
obligaciones aplicables a los negocios.

e Tener un sistema ambiental enfocado a la gestion de los residuos, que
prevenga la contaminacion y minimice el consumo de recursos naturales
y de materias primas renovable o no.

o Ejecutar actividades alineadas con los principios de desarrollo sostenible
y adoptar las mejores practicas de gestion.

e Tener un sistema de Seguridad y Salud Laboral a través de acciones de
prevencion contra peligros y riesgos de accidentes e incidentes, y asi
garantizar el bienestar de sus colaboradores y de terceros.

o Desarrollar las competencias de sus colaboradores, promoviendo su
educacion, capacitacion y concientizacién.

e Reconocer y valorar a sus colaboradores, proporcionandoles calidad de
vida, beneficios, oportunidades para su crecimiento profesional y
participacion en los resultados.

e Incentivar a los proveedores, asociados y empresas contratadas a

adoptar estas estrategias y asumir conciencia de su importancia.
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6.5PRINCIPIOS Y VALORES

Los principios son verdades profundas y universales. No cambian con el
tiempo, han existido y existiran siempre, son validos para cualquier persona, en
cualquier lugar y en cualquier situacion. Los principios son irreducibles
individualmente e integrales en su conjunto. Los principios son practicos y
pueden ser utilizados para obtener resultados positivos y utiles en el mundo

real.

Los valores son creencias individuales o de grupo y determinan o fomentan
ciertos comportamientos o formas de pensamiento. Desde el punto de vista
filosofico los valores son aspiraciones o metas de las personas. Los valores
evolucionan con el paso del tiempo y de las generaciones; son relativos en su
aplicacion y pueden arrojar resultados positivos si se basan en los principios

correctos®.

Se han tomado tres principios generales fundamentales, que establecen los
lineamientos sobre los cuales TIGRE ECUADOR S.A. ejecuta el trabajo diario

que se realiza dentro de la organizacion, y son:
PRINCIPIOS
Respeto

TIGRE ECUADOR S.A. profesa el respeto a la dignidad humana de sus
clientes, empleados y de todas las personas con las que interactua, asi como
con el entorno y el medio ambiente. Procura un respeto por las diferencias, una
tolerancia ante la diversidad y trata de mantener el animo conciliatorio en todas

las relaciones
Honestidad

Mediante el cumplimiento de su deber, ser honrados, decentes y veraces en
todos sus actos. Busca que todos quienes colaboran con la empresa actuen

con integridad y caracter, acatando las leyes y las normas de conducta.

? http://www.jesus-guerrero.com/2009/01/principios-valores-y-habitos.html
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Justicia

Las relaciones de TIGRE ECUADOR S.A. se caracterizan por tratar a cada
quien con equidad e imparcialidad segun el sentido natural de la justicia, y por
ofrecer a cada cual un trato acorde con los méritos obtenidos. Actua conforme
a la ley sin olvidar que la principal guia es la conciencia y el sentimiento del
deber.

VALORES
Cooperacion

Compartiendo desafios y resultados, trabajando colectivamente de forma
coordinada, sinérgica y armoénica; participando en conjunto para desarrollar
acciones y enfrentar desafios, creando compafierismo y relaciones que

promueven la ayuda mutua solidaridad y confianza.
Transparencia

Es tener madurez, seguridad y coraje para expresarse; es estimular la
exposicion de opiniones e informacion de manera pro-activa y con respeto,

actuando de manera consecuente con lo expresado.
Accion

Actuar en forma coherente con lo que se dice. Crear visiones innovadoras y
saber traducirlas en acciones, induciendo la auto motivacién, la garra y el valor
para superar barreras y desafios, con vision para desarrollar actitudes pro-
activas para mejorar procesos, buscando incansablemente resultados a corto,

mediano y largo plazo.
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7 ANALISIS SITUACIONAL

7.1 ANALISIS INTERNO

Dentro de este punto, se efectuara una descripciéon de los procesos internos de
la empresa, en lo que se refiere al area de Recursos Humanos, con el fin de
poder comprender de manera global, como se desarrollan los procesos que
van a ser evaluados. Los procedimientos se encuentran descritos dentro del

manual de calidad de la empresa.

7.1.1 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

7111 AREA DE RECURSOS HUMANOS
Proceso: Gestion de Recursos Humanos

Propésito: Suministrar a los diferentes procesos personal competente vy
consciente de la manera como su desempefo afecta al Sistema de Gestion de
la Calidad.

Responsable: Jefe de Recursos Humanos
C(3)

|

RECURSOS HUMANOS

e Contratar personal de acuerdo a las
necesidades de la empresa

e Planificar y coordinar capacitaciones
internas y/o externas

e Cumplir las obligaciones contractuales
con los empleados

e Planificar y ejecutar actividades de
concientizacion

e Planificar, ejecutar y medir Ila
comunicacion en la organizacién

]

RH (4) S-H(4)

(1) E ———»] ———»5(2)
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A. ENTRADAS PROVEEDORES
¢ Necesidades de Personal Todos los procesos

e Necesidad de capacitacion y/o entrenamiento  Todos los procesos

e Politica / objetivos de calidad Alta Direccion
e Requerimientos del cliente Alta Direccion
e Legislacion laboral aplicable Organismo regulador

o Legislacion de seguridad social Organismo regulador

B. SALIDAS PROVEEDORES

e Personal idoneo Todos los procesos
e Personal capacitado Todos los procesos
e Programa de capacitaciones Todos los procesos
e Evaluaciones de las capacitaciones Todos los procesos
e Programa de comunicaciones Todos los procesos

C. DOCUMENTOS ASOCIADOS

e Procedimiento para Contratacion de Personal

e Procedimiento para la Competencia y Formacién de Personal
e (Cadigo de trabajo

e Ley de Seguridad Social

D. RECURSOS PROVEEDORES
Recursos Humanos Software - Hardware
o Jefe de Recursos Humanos Computadoras

e Asistente Administrativo Teléfonos

e Empresas colocadoras de personal Impresoras

Sistema de registro de nébmina
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E. INDICADORES

Nombre

indicador Frecuencia Formula (%) Meta Responsable
1:Cumplimiento

. c itacié lizad :
del programa Trimestral apactacion Tea 2222 __ v 100 | min 80%
Capacitaciones programadas
de capacitacion
— : Jefe de RRHH

2:Cumplimiento min 70%
del Trimestral Horas hombre

presupuesto

Proceso

Nota: Se considera que el indicador de cumplimiento del presupuesto, no se
encuentra correctamente estructurado, debido a que los parametros de
medicion, no corresponden a lo que se pretende medir. Es necesario plantear

nuevamente el indicador y establecerlo como recomendacion de la auditoria.

7.1.1.1.1 COMPETENCIAY FORMACION DEL PERSONAL

A. OBJETIVO

Asegurar la competencia del personal, en base a su educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas y concientizar sobre la importancia de las

labores que realiza y de la necesidad de mejorar su formacion y competencia.
B. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todo el personal de la empresa Tigre
Ecuador S.A.

C. RESPONSABILIDAD

La implementacién de este procedimiento es responsabilidad del Jefe de
Recursos Humanos y cada uno de los duefios de proceso, que tengan personal

a su cargo.
D. DEFINICIONES

No aplica.
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E. PROCEDIMIENTO

Actividad

Responsable

Frecuencia

Descripcion

1. Definir cargos

Recursos
Humanos/

Coordinadores

Segun sea

necesario

Cada

departamento, conjuntamente con

jefe  de seccion o

el encargado de Recursos

Humanos deben elaborar el
documento TEC-200-DI01: Perfiles
de Cargo; en el cual deben constar
todos los requerimientos de
educacién y formacion que necesita
cada uno de los cargos necesarios
desarrollo  de

para el sus

actividades.

2. Comprobar

competencia

Recursos
Humanos y

Coordinadores

Semestral

La empresa mantendra un registro
actualizado de la formacién de
todo el personal que labora en la
empresa, por medio del documento
TEC-200-RI03:

Actualizacién de Capacitacion y

Registro de
Formacién, el mismo que es
parte del archivo personal del
trabajador.

Con la finalidad de mantener toda la
toda

informacion actualizada,

actividad de capacitacion sera
canalizada a través del encargado

de Recursos Humanos.

3. Comparar

requerimientos

/ capacidades

Recursos
Humanos /

Coordinadores

Semestral

El encargado de Recursos
Humanos junto con los encargados
de proceso, deberan comparar la
informacion de  educacion y

competencia de cada una de las

CAPITULO Il

Péagina 37




ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

personas a sSsu cargo con la

informacion detallada en el
documento TEC-200-DI01: Perfiles
de Cargo, para que, en funcion de
de

realizar

las diferencias estas

informaciones, un
levantamiento de las necesidades

de capacitacion del personal.

4.

Planificar

capacitacion

Recursos
Humanos/
Coordinadores

o Contralor

Semestral

Una vez que se han obtenido las
necesidades de capacitacion, se
elaborara un plan de capacitacion.

Para asignar los recursos
necesarios para el cumplimiento del
plan de capacitacion, el monto
estimado para su cumplimiento
includo en el

debera estar

presupuesto anual de la empresa.

5.

Capacitar

Coordinadores
! Instructores

Externos

Segun plan
de

capacitacion

Realizar la capacitacion de los
empleados de acuerdo al plan de
capacitacion.

La capacitacién puede ser:
e Externa: Cuando el instructor
no forma parte de la empresa.
instructor

e |nterna: cuando el

forma parte de la empresa

6.

Evaluar

Coordinadores
/ Gerente

General

Cada

capacitacion

La capacitacion, el adiestramiento y
el entrenamiento tienen un costo, se
relacion

debera establecer una

costo-beneficio al comparar los
la reduccién de

de

ahorros fruto de
fallas o aplicacién
procedimientos.

La evaluacion del curso se realizara
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en el periodo comprendido de 1 a 2
meses después de realizado el
curso, mientras que la evaluacién
del personal se realizara al final del
curso, por medio de test escritos y/o

practicos, a decision del Instructor

7. Archivar Recursos

Humanos

Cada

capacitacion

En caso de capacitacion externa, el
personal asistente debera enviar
una copia del certificado Recursos
Humanos.

Para capacitaciones internas,
Recursos Humanos conjuntamente
con el Instructor deberan llenar el
documento TEC-200-R102:
Certificado de Capacitacién Interna.
Se debe archivar y registrar toda
actividad de capacitacion en el
Registro de Reuniones
Capacitacion y  Entrenamiento,
documento sin codificacion

especifica.

F. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

No aplica

G. REGISTROS

e Perfiles de Cargo (TEC-200-DI01)
¢ Registro de Actualizacién de Formacion y Capacitacion (TEC-200-RI03)
e Certificado de Capacitacion Interna (TEC-200-RI102)

e Registro de Reuniones Capacitacion y Entrenamiento (sin cédigo)

e Acta de Reunion de Elaboracion del Plan de Capacitaciones (sin codigo)

CAPITULO Il

Pagina 39




ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

7.1.1.1.2 SELECCION DE PERSONAL Y CONTRATACION DEL PERSONAL

A. OBJETIVO

Establecer la forma de contratar al personal requerido para las diferentes

areas.
B. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los postulantes y/o futuro personal de
la empresa Tigre Ecuador S.A, sean estos seleccionados por la misma

empresa o por medio de una Empresa Colocadora de Personal.
Se excluye al personal transferido de otra unidad de Tigre.
C. RESPONSABILIDAD

La implementacion de este procedimiento es responsabilidad del encargado de

Recursos Humanos, Coordinadores y Gerente General.

D. DEFINICIONES

e Contrato Individual de Trabajo. Contrato individual de trabajo es el
convenio en virtud del cual una persona se compromete para con otra u
otras a prestar sus servicios licitos y personales, bajo su dependencia,
por una remuneracion fijada por el convenio, la ley, el contrato colectivo
o la costumbre.

e Contrato Temporal. En todo contrato a plazo fijo puede sefialarse como
periodo de prueba el maximo de 90 dias.

e Contrato a Plazo Fijo: El plazo fijo se establece como minimo en un
ano.

e Colocadoras de Personal: Son empresas de servicios cuya
actividad esta relacionada con la busqueda de personal, el mismo que
es preseleccionado en base a un parametro establecido por el

contratante.
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E. PROCEDIMIENTO

1. Solicitar

2. Pre- Seleccionar

T

[
{

3. Entrevistar

J

h 4
4. Seleccionar
NO
Sl

[ 6. Contratar
Y
{ 7. Archivar ’
Y
Fin
Actividad Responsable | Frecuencia | Descripcion
1. Solicitar Gerentes /| Segun sea Cada vez que se requiera de la
Coordinadores | necesario contratacion de nuevo personal, el
solicitante debera enviar por medio
de un correo electronico la
necesidad de personal segun el
Perfil del Cargo.
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2. Pre-

Seleccionar

Recursos
Humanos /
ECP

Cada

solicitud

En base a la solicitud Recursos
Humanos procedera por una de
las siguientes vias:

e Busqueda de candidatos en
hojas de vida receptadas
directamente por la empresa.

e Busqueda de candidatos a
través de una Empresa de
Colocacion de Personal (al
menos tres candidatos).

Se preseleccionara las hojas de

vida que mejor se ajusten al perfil

solicitado y se procedera con
entrevistas y evaluaciones

psicotécnicas (segun el cargo).

3. Entrevistar

Recursos
Humanos /
Empresa
Colocadora de
Personal ECP

Coordinadores

Cada

solicitud

Las entrevistas se realizaran por:
e Recursos Humanos /
Coordinador

para candidatos a

personal de planta.

e Recursos Humanos / Contralor
para candidatos a personal
administrativo.

Las entrevistas incluiran los

siguientes aspectos:

e Breve presentacion de la
empresa.

e Anadlisis de la hoja de vida
del candidato.

e Evaluacion visual del candidato
que incluye: presenciar

desenvolvimiento, conducta,

conocimientos, pre-disposicion.
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4. Autorizar

Gerente
General/

Apoderado

Segun

necesario

sea

Dependiendo de la jerarquia del
cargo y de la aspiracion salarial del
candidato, se requerira de la
autorizacion del Gerente General o
Apoderado, para proceder a la
contratacion del mismo. Caso
contrario, se seguira buscando
otros candidatos.

En base a los resultados de las
entrevistas se realizara la seleccion
del candidato mas idéneo para
proceder a la contratacion del
mismo. Caso contrario se seguira

buscando otros candidatos.

5. Contratar

Recursos

Humanos

Cada

solicitud

Se elabora el Contrato de Trabajo

firmado por ambas partes

(empleado - empresa) y se procede

a abrir el expediente del nuevo

empleado, éste debe contener:

e Copia de documentos
de identificacion.

e Record Policial (segun
criterio Recursos Humanos)

e Hoja de vida y copia de
los certificados que acrediten la
misma

e Afiliacion al IESS (desde el
primer dia).

e Contrato legalizado por el
Ministerio de Trabajo.

e Resultados de las
evaluaciones psicotécnicas si

aplica.
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6. Archivar / | Recursos Segun sea | El archivo de los expedientes o
Actualizar Humanos/ necesario carpetas de los empleados es de
Empleados acceso exclusivo del area de

Recursos Humanos.

F. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Manual de Calidad

Manual de Procedimientos

TEC—100- MIO1
TEC - 100 - MI02

Procedimiento para Competencia y Formacion del Personal TEC - 200 - PI02
Perfil de Cargos

TEC - 100 - DIO1
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7.2 ANALISIS EXTERNO

7.2.1 INFLUENCIAS MACROECONOMICAS

Los ultimos anos de la década pasada dejaron en Ecuador, como en toda
Sudamérica, crisis de nivel macroecondmico de amplias dimensiones e
impactos, que deben ser tomados en cuenta para el presente trabajo de
investigaciéon, ya que éstas contribuyeron a presentar escenarios poco
propicios para el desarrollo humano, empresarial y la generacion de adecuadas

condiciones de vida para la mayor parte de la poblacién.

En términos generales, existen varias dimensiones macroeconomicas que
seran analizadas, a fin de poder presentar un panorama global externo que

permita determinar el entorno sobre el cual la empresa esta trabajando.
7.211 FACTOR POLITICO

Segun el libro “Analisis de las Politicas y Programas sociales en Ecuador” de
Fredy Rivera Vélez, las caracteristicas peculiares de la cultura ecuatoriana,
constituyen un factor desencadenante del desprestigio politico del pais, que
han generado una inestabilidad que en gran manera, merma la inversion tanto
interna como externa, en el sector comercial y productivo, mas aun si
consideramos para nuestro caso, que Tigre Ecuador S.A. es una empresa
multinacional, que requiere de inversion extranjera de la empresa matriz y sus

subsidiarias para poder subsistir en el mercado.

Las crisis que han sufrido los partidos politicos a nivel latinoamericano, también
han afectado al Ecuador, y se han convertido en uno de los elementos que han
perjudicado la imagen de la democracia interna. El pais ha perdido credibilidad
con respecto a su democracia, porque segun muchas percepciones, el deseo
del pueblo en la realidad, no se ve reflejado en las politicas adoptadas por los

gobernantes.

En el analisis se establece, que las relaciones, redes y estructuras, se han
constituido en mecanismos generalizados y legitimos de vinculacién politica,
que han penetrado totalmente en el sistema politico e institucional, adaptando

éste, a sus propias condiciones, generando beneficios unicamente para estos
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sectores, dejando de lado el interés del resto del pueblo y aparato productivo,

que se ve perjudicado por politicas unilaterales.

Otra de las dimensiones problematicas de la politica ecuatoriana que afectan al
sistema politico y a la gobernabilidad, esta relacionada con la pugna de
poderes entre el legislativo y ejecutivo, que puede ser un factor que limita la
posibilidad de constituir sélidos mecanismos de representacion, uno de éstos,
el empresarial donde se encuentra Tigre Ecuador S.A., que sean reflejo de la

diversidad de criterio, género y etnia del pais.

Si bien es cierto en los ultimos afios, esto ha disminuido con el gobierno del
presidente Rafael Corra, pero no ha desaparecido, manifestando la oposicién
de ciertos sectores del pais y de muchos de los habitantes ecuatorianos. De
cierta manera la oposicidn puede ser vista como un aspecto positivo, ya que de
no existirla, dadas las condiciones actuales, no habria fiscalizacion politica al

gobierno.

En distintos periodos, el desempefio del gobierno ha dejado mucho que desear
en materia de politicas sociales , llegando a deteriorar los horizontes de futuro y
la calidad de vida de las personas que supuestamente eligieron a sus
mandatarios para ser dirigidos al desarrollo, la equidad y a la seguridad en
todos sus aspectos. Esta falta de politicas afecta a Tigre Ecuador S.A., en la
manera en que, puede perjudicar las condiciones en las que los trabajadores y

la colectividad se desenvuelven con la empresa.
7.21.2 FACTOR ECONOMICO

Los ochenta, constituyeron para el Ecuador el inicio de las décadas perdidas
desde el punto de vista del crecimiento econdmico. La economia decrecié en
los ochenta con relacién a la poblacion en un promedio de 0,6% por afio.
Gracias al boom petrolero, en la década del 70 la economia crecid
sostenidamente a un promedio anual de 5,9%. A partir de 1990 se genero una

leve recuperacion, pues hasta 1997 la economia en conjunto crecid
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anualmente a un promedio de 0,9% per capita. Esta tendencia se revirtio

bruscamente entre los afios 1998 y 1999'°.

El fenobmeno EI Nifo1 de 1997-1998, tuvo graves consecuencias, que
influyeron directamente en la situacion econémica y social del pais. Ademas, el
desastre climatico aceler6 el deterioro de la infraestructura (carreteras), servicio
de agua, alcantarilado y saneamiento ambiental, situacion que afecto

gravemente al comercio por el transporte de las mercaderias.

Es substancial considerar que la economia ecuatoriana, como la gran mayoria
en la region, es histéricamente dependiente y vulnerable a las eventualidades y
dinamica del mercado externo; a la politica crediticia de los organismos
financieros internacionales; y a los efectos derivados de los desastres naturales
que amenazan constantemente la sostenibilidad alimentaria y econdmica de su

poblacion.

A lo largo de muchos afios se han implementado programas de estabilizacién y
ajuste estructural con el fin de optimizar la dificil situaciédn en términos
macroecondémicos y contribuir al mejoramiento de los indicadores. A pesar de
todo el esfuerzo, los resultados no han llegado a ser los requeridos. Como
consecuencia, se ha generado especulacion y disminucion de la inversion
productiva, con todo lo que ello implica; situacion dificil para Tigre Ecuador S.A.

y para muchas mas empresas del medio.

Es conocido que una buena parte de empresas ecuatorianas no han alcanzado
altos estandares de productividad, competitividad y calidad requeridos,
situacion que se ha visto agravada ultimamente con la pérdida de importantes

mercados de exportacion.

La crisis del sistema financiero significé la congelacién de los depdsitos
bancarios de la poblacion en 1999, resto liquidez a la economia y profundizé la
contraccibn de la demanda, elemento que en escenarios inflacionarios

contribuy6 a la pérdida de riqueza de los depositantes. El colapso de varios

10 http://analisiseconomicoecuador.blogspot.com/2009/06/analisis-socio-economico-politico-del.html
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bancos e instituciones financieras afectdé a los propietarios de pequenas

cuentas corrientes y de ahorros, asi como a pequefias y medianas empresas“.

En estos ultimos afos, la sumatoria de los factores mencionados, pero
principalmente la aceleracién de la inflacion que a finales de 2009 cerré en
8.83%, la caida de los ingresos reales y el incremento del desempleo, se han
constituido en los detonantes del incremento de los niveles de pobreza e
indigencia en el pais. En el sector productivo, en cambio afecta con una

disminucién del consumo de manera general.

Los sistemas de Gestion de Calidad, permitirian generar procesos mas
eficaces, con mecanismos de evaluacion y mejora continua 6ptimos, cuyo
beneficio seria el de generar mayor competitividad y productividad de las
empresas ecuatorianas, brindandoles mejores posibilidades para competir con
empresas extranjeras y logrando una mayor estabilidad econdémica para el

pais.
7.21.3 FACTOR SOCIAL

Uno de los escenarios que condensan la mayor conflictividad de intereses
politicos y demandas insatisfechas relacionadas con el desarrollo de la
poblacién, es el sector social, y Tigre Ecuador S.A. tiene un compromiso muy

grande con el sector social del Pais.

Los ultimos afios, han estado marcados por contextos de crisis, econdmica y
social, debido a que la gestiébn y conduccion econdémica por parte de los
distintos gobiernos ha priorizado el pago del servicio de la deuda externa. Esta
l6gica de accion ha generado inestabilidad en el disefio, gestion e
implementacion de politicas sociales, factor que definitivamente ha influido para

que los organismos internacionales, desplieguen sus agendas de trabajo.

En ese contexto, un factor adicional a este problema tiene que ver con las
decisiones de politica que provienen desde la preferencia de lo fiscal,
afectando de esta manera el gasto y la inversion publica en areas prioritarias

como educacién y salud. Esto genera que muchas empresas, como Tigre

1 http://analisiseconomicoecuador.blogspot.com/2009/06/analisis-socio-economico-politico-del.html
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Ecuador S.A., tengan que asumir estos gastos para mantener satisfechas las

demandas de los trabajadores.

En efecto, el estancamiento y la caida de la inversién publica en los sectores
mencionados y la persistente ineficiencia de los programas sociales, dio lugar
al agotamiento de los avances sociales alcanzados en afos pasados e
imposibilité la ampliacién de la cobertura de los servicios basicos de educacion
y salud, repercutiendo en la poblacion de escasos recursos, que utiliza

cotidianamente este tipo de coberturas sociales implementadas por el Estado.

El manejo del problema fiscal condujo a recortes presupuestarios, ya que entre
1996 y 1998, la proporcion del gasto social en el gasto publico total, cayé del
36 al 29% y los gastos reales de los Ministerios de Educacién, Salud y
Bienestar Social bajaron en 7,9% entre 1998 y 19992,

En estas condiciones, no fue extrafio que para el ano 1999 casi 6 de cada 10
ecuatorianos, pertenecian a hogares cuya capacidad de consumo no era
suficiente para satisfacer sus necesidades basicas de alimentacién, salud,
educacién y vivienda; situacion que tiene impactos negativos en el capital
humano del pais, especialmente en las personas menores de 18 afos, que
para ese mismo afo representaban aproximadamente la mitad de pobres

existentes.

En el plano educativo, la desercion escolar constituyd uno de los efectos mas
notables de la crisis econdmica y social, pues el 16% de los beneficiarios del
Bono Solidario que tenian un hijo/a menor de 15 anos, dej6 de asistir a la
escuela hasta mediados del aino 1999, y en el mismo segmento poblacional, el
numero de nifios y nifias comprendidos de 5 a 15 afios que trabajaba aumento
del 7,2% al 8,8%°.

Desde el punto de vista institucional, el sector educativo fue uno de los mas
golpeados por la crisis, porque asumié buena parte de la problematica social, al
ser protagonista de huelgas y paralizaciones que afectaron la eficacia y
desempenio del sistema. De hecho, la intensidad de la conflictividad ha frenado

los intentos de reforma impulsados y ha permitido continuar con el mecanismo

2 http://white.oit.org.pe/ipec/documentos/politicas_sociales_ecuador.pdf

CAPITULO Il Péagina 49



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

de trabajo institucional caracterizado por la falta de profesionalizacion de los
docentes, ademas de limitar la participacion de la comunidad y de los

involucrados con el proceso educativo.

Las secuelas de la crisis también tuvieron su impacto en la migracion hacia el
exterior. Se puede estimar que desde el afio 1998 hasta el 2000 salieron del
pais aproximadamente 200.000 personas, cifra que representd el 3% de la
poblacion econdmicamente activa. Segun estimaciones elaboradas por el
INEC, para el ano 2000, el 7% de hogares del pais tenian uno o mas miembros
de la familia que habian abandonado su hogar en busca de trabajo en el

exterior.

La migracion internacional ha significado la ausencia de miembros del hogar,
situacion que tiene graves consecuencias para el entorno familiar y las respon-
sabilidades de crianza y reproduccién de sus miembros, pues se observa un
drastico incremento en el numero de nifios y nifias dejados al cuidado de
parientes cercanos. Esto genera en Tigre, una posibilidad de disminucién de su
fuerza laboral y productiva, pues se cuentan con menor cantidad de candidatos

en el pais, para efectuar adecuados procesos de seleccion de personal.

Por otra parte, y tomando en cuenta a los demas sectores de la organizacion,
la migracién como problematica social representaria ademas, una fuga de
cerebros, de personal que cuenta con las capacidades de brindar a la empresa

sus conocimientos técnicos y especializados en diversas areas.

Para Recursos Humanos, implica tener en cuenta las necesidades del personal
a fin de que se encuentren a gusto dentro de la empresa y no se llegue a tan

grave salida de la organizacién o peor aun del pais.
7.21.4 FACTOR TECNOLOGICO

Las nuevas tecnologia a las que deberia tener acceso el sector, deberian
ofrecer la posibilidad de mejorar los procesos de toma de decisiones, de
rendicién de cuentas y la transparencia. Esto generaria como resultado una
diferenciacion en el mercado y agilidad en los tiempos de respuesta en todas

las operaciones.
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El desarrollo tecnolégico de la intranet, comunicaciones mdéviles, banda ancha,
satélites, esta produciendo cambios significativos en la estructura econémica, y
en este sentido en el buen funcionamiento del sistema productivo al cual

pertenece Tigre Ecuador S.A.

La informacién se ha convertido en el eje promotor de cambios. El auge de las
telecomunicaciones ha producido una trasformacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion, cuyo impacto ha afectado a todos los sectores de

la economia y de la sociedad.

Para mantener su liderazgo, Tigre innova siempre, incluso en el campo de la
tecnologia. Procura entender y anticiparse a las necesidades del consumidor,
desarrollando soluciones tecnolédgicas que contribuyan al mejoramiento de los
procesos constructivos, garantizando la eficacia y la durabilidad de los
sistemas. El proceso de innovacion tecnoldgica, traspasa todos los ambitos de
la organizacion, a través de una politica de investigacion y desarrollo centrada

en la oferta de soluciones completas para los segmentos en que actua.

Para garantizar la vanguardia de la tecnologia en administracién, procesos y
sistemas, la empresa mantiene convenios diversos tipos de instituciones de
investigacién, que se basan en generar tecnologias nuevas para la empresa,
de acuerdo a las ultimas tendencias del mercado, que satisfagan sus

necesidades de maquinaria, sistemas y comunicaciones.
7.21.5 FACTOR LEGAL

Las competencias legales en el ambito empresarial, es un area esencial para el
desarrollo econdmico del pais, respecto de la cual, existe mala sistematizacion

en el ambito normativo.

Es pertinente tomar en cuenta, el ordenamiento regulatorio vigente sobre la
gestion empresarial, para identificar necesidades institucionales que fortalezcan
dicha estructura y aseguren el involucramiento de entidades publicas y
privadas para mejorar la administracion del manejo empresarial nacional y

extranjero en el Ecuador.

CAPITULO Il Péagina 51



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

El sistema legal ecuatoriano, deberia ser un sistema que garantice, proteja y
promueva las inversiones, la productividad y el comercio, que tienen una
directa correlacion con el crecimiento, tanto en la venida de capitales
extranjeros, como en la colocacién interna de recursos en varios sectores de la
economia. Pero no lo es, hoy en dia lo que deberia ser lo 6ptimo, se encuentra
en contraposicion con la normativa establecida por el gobierno, como muestra,
el impuesto a la salida de capitales, que restan notablemente el libre ejercicio
del comercio en el Ecuador. Segun lo que manifiesta el gobierno, con este
impuesto se pretende dejar en el pais recursos monetarios para inversion
interna, sin embargo, como en el caso de Tigre Ecuador S.A. es imposible dejar
los recursos en el pais, cuando éste no cuenta con la materia prima para poder

proveer a la empresa, que hace necesaria una importacion a mas altos costos.

La vigencia y la incorporacion de disposiciones que favorecen el rol que deben
desempeiniar las inversiones en el apoyo al crecimiento de la economia, no han
estado acompafnadas de politicas y programas adecuados para promover el
crecimiento de las inversiones productivas y las externalidades positivas que la

inversion conlleva.

Histéricamente, se ha evidenciado que las modificaciones que se han
introducido en la normativa sectorial, han apuntado a dotarle de menores
restricciones, un mayor grado de apertura y la equiparacion de tratos entre la
participacion de inversionistas nacionales y extranjeros. No obstante, se denota
que los esfuerzos por reformar el entorno normativo no se han desarrollado de
forma metddica y ordenada, derivandose una estructura en el plano sectorial,

con distintos niveles de trato, apertura y condicionamientos para la inversion.

Por otra parte, como consecuencia del proceso de insercién internacional en el
orden econémico mundial, el Ecuador se sujeta varios esquemas multilaterales
de integracion en los cuales, ha asumido compromisos Yy disciplinas para la
regulacion del area de empresarial y productiva. Esta creciente influencia
externa de la globalizacién econdmica, ha limitado y condicionado su

capacidad regulatoria y de actuacion.

Considerando la incidencia directa del marco regulatorio en el desenvolvimiento

y capacidad de atraccion de inversiones productivas por parte de nuestro pais,
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una de las acciones prioritarias en el plano constitucional y legislativo que se
deberia tomar en cuanta seria la de dotar de coherencia y sistematizacion al
ordenamiento regulatorio aplicable al ambito empresarial, productivo y
comercial, como presupuesto previo a fortalecer los aspectos institucionales de
la gestiébn publica competente, aspecto que favoreceria entre muchas

empresas a Tigre Ecuador S.A.

Toda vez que la normativa vigente en el Ecuador ha recogido estandares
internacionales en materia de productiva, el nivel de proteccion y garantia
otorgado a los agentes econdmicos nacionales e internacionales, corresponde
mas bien una racionalizacion de las disciplinas respectivas, tratando de
introducir regulaciones tendientes a atenuar las externalidades negativas tanto
de la inversién extranjera como de los compromisos internacionales adquiridos,
sin restringir el grado de estabilidad y certidumbre que deben caracterizar a un
sistema legal democratico, que incentive la recepcién y ampliacién de
inversiones nacionales y extranjeras en los diversos sectores de nuestra

economia.
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7.2.2 INFLUENCIAS MICROECONOMICAS

7.2.21 CLIENTE

El cliente es una figura que siempre esta presente en la empresa, ya que es

quien demanda los productos que se ofrecen.

Podria considerarse al cliente como la persona mas importante de una
organizacion, a la cual se hace necesario e imprescindible responder sus

demandas.

Los clientes son muy variados y van desde constructoras, compafias de
acueducto y alcantarillado, negocios agricolas, proyectos de infraestructuras
privados y gubernamentales, operadores privados de proyectos hidricos,
municipalidades, propietarios de ferreterias, instaladores sanitarios vy

constructores privados.

El Principal cliente de Tigre Ecuador S.A. es REPRESENTACIONES
METALMECANICAS C. A. REMECO que adquiere alrededor del 60% de los

productos que comercializa la empresa.

Otros de los clientes principales a los cuales Tigre ha dado tratamiento especial
para fidelizarlos son:

e AGRICOLA BAQUERO AGROBAQUERO S.A

e AGROSISTEMAS DEL ECUADOR S.C.C.

e AQUACENTERS. A.

e CARMEN RENDON QUINONEZ

e COHERMA S.A.

e CONSTRUCTORA AUSTRORIEGO CIA. LTDA.
e CONSTRUCTORA NARANJO VELA S.A

o DAKMA TRAFFIC CIA. LTDA.

e DIMPOFER CIA.LTDA.

e DISECUADORS. A.

e DISTRIBUCIONES CARBO & SANMARTIN S.A.
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e FERRETERIA DEL VALLE FERREVALLE S.A.

e FUNDIEC S.A.

e |IDMACERO CIA- LTDA

e |MDISVAL SA.

e IMPORTADORA COLOR SATELEC

o INDUSTRIAL QUIMICA ANDINA IQUIASA S.A.

¢ |VAN ORTIZ BAROJA

e JAIME YUMISEVA YUMISEVA

e KSTISERVICIOS TECNICOS INDUSTRIALES

e NETAFIM ECUADOR S.A.

e PERFILSA C.A.

e PROYECTOS MECANICOS PROMEC S.C.C.

e REPRESENTACIONES METALMECANICAS C. A.
e RIBADALGO AGROCONSTRUCTORES CIA.LTDA.
e UNIDAD EJECUTORA DE RIEGO MACA GRANDE

Un aspecto importante que puede tomarse en cuanta dentro de este punto, es
que Tigre Ecuador S.A., considerando que una atencion al cliente es vital para
su subsistencia, ha implementado un nuevo sistema de atencion al cliente, que

consiste en brindar soporte técnico via telefénica e Internet.

Este sistema, a través de personal capacitado, atiende a los consumidores
localizados en las mayores ciudades, dandoles solucién en horas después de

la recepcion de las llamadas.

7.2.2.2 PROVEEDOR

El éxito de la empresa depende en gran medida de los productos y servicios
que brindan los proveedores, debido a que de ellos depende la calidad de la
materia prima y servicios con los que trabaja la empresa. Tigre Ecuador S.A.
para efectos de optimizar sus procesos y brindar productos de calidad, cuenta
con un sistema de compras inteligente y eficaz, efectuado por personal

capacitado.
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El proceso de seleccidn de los proveedores, se realiza de manera cuidadosa, y
constituye un factor de gran relevancia para el cumplimiento de los objetivos de
calidad de la empresa, que busca brindar a los clientes, productos de primera

calidad que satisfagan sus necesidades.

La empresa requiere de los proveedores el cumplimiento de ciertos
requerimientos, dentro de los cuales se puede mencionar: una entrega de
mercaderias y servicios dentro de las fechas acordadas, en el lugar donde

sean requeridos, en la cantidad acordada y al precio justo.

Tigre Ecuador S.A. ademas, intenta crear fuertes lazos en el trabajo con sus
proveedores, mediante alianzas que permitan alcanzar y exceder los

requerimientos de los clientes y enfrentar los desafios del mercado.

Cuanta con dos clases de proveedores: Nacionales e Internacionales. Estos a

su vez, se dividen en proveedores de bienes y servicios.

Los proveedores internacionales de bienes, proveen a la empresa

principalmente de materia prima y accesorios como:

¢ Resina de PVC para la elaboracion de tuberia, cuyo proveedor principal
es SHINTEC empresa ubicada en los Estados Unidos,

e Compuesto de PVC, para la elaboracion de los accesorios, cuyo
proveedor principal es ANDINAPLAST, empresa ubicada en Peru.

e Carbonato, para la elaboracion de tuberia, cuyo proveedor principal es
PROMINERALES, empresa ubicada en Colombia

e Accesorios, que tiene varios proveedores miembros del grupo Tigre,

como Tigre Peru, Tigre Brasil, Tigre Chile, Tigre Argentina.

En cuanto a los servicios que proveen, corresponden principalmente a servicios
de importacion, en lo referente a manejo de mercaderias, fletes internacionales,
servicios de carga y descarga, seguros, entre otros, cuyos proveedores
principales son JAGUAR LOGISTICS, MEDITERRANEAN SHIPPING,
HAMBURG SUD.

Los proveedores nacionales de bienes, por su parte, proveen de los demas

insumos necesarios para las operaciones de la empresa, como:
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e Herramientas y suministros para mantenimiento, como tintas de
codificacion, solventes, herramientas mecanicas, piezas eléctricas, entre
otras, cuyos principales proveedores son COREPTEC, ECUADOMINO,
FERRETERIA CASTILLO HERMANOS, INGELCOM, INDUELEC.

e Suministros de equipos de proteccion individual y uniformes, como
mascarillas, orejeras, gafas de seguridad, cinturones industriales,
guantes y ropa de trabajo, cuyos principales proveedores son
SERIPACAR y EL COMISARIATO DEL JEAN.

e Suministros y equipos de oficina, que proveen de papeleria
principalmente a los departamentos comercial y administrativo, cuyos
proveedores principales con DIRSO, GRYA y TELCORET.

Dentro de los servicios principales que brindan a la empresa los proveedores

nacionales se encuentran:

e Servicios de transporte y fletes de mercaderias, cuyos proveedores
principales son TRASPORTE RENGIFO, GALO LARA, WILLIAN
CHANGOLUISA, LUIS SANGO, SEGUNDO CASTRO, IVAN ESCOBAR,
entre otros.

e Servicios de correo, telefonia y telecomunicaciones, cuyos principales
proveedores son DHL EXPRESS, SERVIENTREGA, PUNTONET,
PHONEIPEC, CNT Y OTECEL.

e Servicios de arrendamiento y mantenimiento, tanto de las instalaciones
como de maquinaria de la planta, cuyos proveedores principales son:
BBA ECUADOR, EUGENIA BERMEO, PROYECTOS MECANICOS,
COREPTEC, SETMIG, entre otros.

e Servicios basicos, que como al resto de empresas y personas provee la
EMPRESA ELECTRICA QUITO Y EMAAP-Q.

e Servicios de alimentacién del personal, que cuanta con dos proveedores
que son CATERING ROOTFOOD y CLARA MACIAS.

e Servicios de importacion y aseguramiento tanto de mercaderias como de
activos fijos de la empresa, cuyos proveedores principales son: WILFOR
CEVALLOS, SCALE LOGISTICS, PANATLANTIC, INSA, CONTECON,
IANRPI y PANAMERICANA DEL ECUADOR.
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La empresa mantiene politicas de trabajo con los proveedores que buscar
generar relaciones estables, con cumplimiento de plazos de entrega y pagos

6ptimos para ambas partes.

7.2.2.3 COMPETENCIA

Tigre Ecuador S.A. es una empresa nueva en el mercado, que tuvo como toda
nueva empresa, barreras de entrada, caracterizadas por el posicionamiento de
competidores fuertes en el medio, con amplia trayectoria y reconocimiento a

nivel nacional.

Para toda empresa es dificil competir en un mercado, o en uno de sus
segmentos, donde los competidores estén muy bien posicionados, sin embargo
Tigre Ecuador S.A, ha tratado de romper esas barreras a través de productos

de calidad y sistemas de produccion de ultima generacion.

Los competidores principales de la empresa estan representados por las

siguientes empresas:

e PLASTIGAMA: Empresa que forma parte del Grupo Amanco,
productores de tubosistemas para la conduccion de fluidos. En Ecuador,
Amanco comercializa sus productos bajo la marca Plastigama, presente
en el pais desde hace 50 anos.

e PLASTICOS RIVAL: Empresa que trabaja en el Ecuador desde el afio
1976 y que se dedica a la fabricacion de tuberias de PVC en
dimensiones estandares, para ser utilizadas en riego, agua potable,
ductos telefénicos y eléctricos, desaguies, ventilacion, etc.

e PLASTIDOR: Empresa joven con presencia en el mercado a través de la
produccién y comercializacion de tuberias y accesorios principalmente
para la conduccién de agua potable y sistemas sanitarios.

e MACROTUBO: Empresa que lleva 35 afos en el mercado
comercializando articulos relacionados con el riego, aparatos de aire
acondicionado, calderas, calentadores, termos, radiadores, loza,
tuberias de cobre, polietileno y P.V.C. con sus respectivos accesorios,

griferia, y muebles de bano.
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Ademas posee otros competidores con presencia en el mercado pero con

menor participacion como:

e TUBERIAS GALLEGOS
e TUBITEC CIA. LTDA.
e ORVIPLAST SA.

e GAMATUBO

El monitoreo de la competencia se lo realiza mediante analisis efectuados en
base a datos estadisticos, proporcionados por INFOREAL S.A., empresa
contratada por Tigre Ecuador S.A. para entregar datos de importacién vy

comercializacion de los integrantes de la industria.

7.2.2.4 PRECIOS

El precio es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio. En
términos mas amplios, el precio es la suma de los valores que los
consumidores dan a cambio de los beneficios de tener o usar el producto o

servicio'>.

Los precios de los productos de Tigre Ecuador S.A., fueron definidos en
funcién de los costos de produccidon que tiene la empresa, tomado en cuenta
los precios de la competencia, para no excederlos y poder ganar clientes en el

mercado.

La lista de precios que maneja la empresa se presenta a continuacion y esta

dividida por lineas de productos:

B http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/precio-definicion-concepto.html
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CUADRO N° 1

LISTA DE PRECIOS DE LA EMPRESA TIGRE

PRECIO SUB PRECIO PRECIO
CODIGO DESCRIPCION PRECIO DIST. DIST. MAYORISTA FERRETERIA P.V.P
TUBERIA DE PVC PARA USO SANITARIO TIPO B DESAGUE (EC ESPIGO Y CAMPANA) NTE INEN 1374
11070507 |TUB DESAGUE TIPO-B EC 50MM X 3M 2.28 243 2.69 2.86 3.12
11070752 |TUB DESAGUE TIPO-B EC 75MM X 3M 4.45 4.74 5.25 5.58 6.09
11071104 |TUB DESAGUE TIPO-B EC 110MM X 3M 6.01 6.41 7.09 7.54 8.22
11071600 |TUB DESAGUE TIPO-B EC 160MM X 3M 12.58 13.42 14.84 15.79 17.21
11071651 |TUB DESAGUE TIPO-B EC 160MM X 6M 25.22 26.89 29.75 31.65 34.51
11072003 |TUB DESAGUE TIPO-B EC 200MM X 6M 43.54 46.41 51.34 54.63 59.56
11072500 |TUB DESAGUE TIPO-B EC 250MM X 6M* 73.14 77.96 86.24 91.76 100.04
11073158 |TUB DESAGUE TIPO-B EC 315MM X 6M* 116.85 124.57 137.80 146.62 159.85
11074006 |TUB DESAGUE TIPO-B EC 400MM X 6M* 191.70 204.36 226.06 240.53 262.23
TUBERIA DE PVC PARA USO SANITARIO TIPO A VENTILACION (EC ESPIGO Y CAMPANA) NTE INEN 1374
11060501 JTUB VENTILACION TIPO-A EC 50MM X 3M 1.58 1.69 1.87 1.99 217
11060560 JTUB VENTILACION TIPO-A EC 50MM X 6M* 3.17 3.38 3.74 3.98 4.33
11060757 |TUB VENTILACION TIPO-A EC 75MM X 3M 2.71 2.89 3.19 3.40 3.70
11060781 |TUB VENTILACION TIPO-A EC 75MM X 6M* 5.42 5.77 6.39 6.80 741
11061109 |TUB VENTILACION TIPO-A EC 110MM X 3M 4.56 4.86 5.38 5.72 6.24
11061150 JTUB VENTILACION TIPO-A EC 110MM X 6M* 9.12 9.73 10.76 11.45 12.48
11061605 |TUB VENTILACION TIPO-A EC 160MM X 3M 9.78 10.42 11.53 12.27 13.37
11061656 |TUB VENTILACION TIPO-A EC 160MM X 6M* 20.07 21.39 23.66 25.18 27.45
* Produccion bajo pedido
TUBERIA DE PVC PARA USO SANITARIO - LINEA ECONOMICA SILVERLINE
11073506 |TUB SILVERLINE 50MM X 3M 1.47 1.57 1.74 1.85 2.01
11073557 |TUB SILVERLINE 50MM X 6M 2.93 3.13 3.46 3.68 4.01
11073751 |TUB SILVERLINE 75MM X 3M 2.36 2.52 2.78 2.96 3.23
11073824 |TUB SILVERLINE 75MM X 6M 4.71 5.02 5.55 5.91 6.44
11074111 |TUB SILVERLINE 110MM X 3M 3.97 4.23 468 4.98 5.43
11074154 |TUB SILVERLINE 110MM X 6M 7.92 8.44 9.34 9.94 10.84
TUBERIA DE PVC PRESION UNION ROSCABLE E80 ASTM D 1785
10000211 JTUB P ROSCABLE 1/2" X 6M (420psi) 3.28 3.50 3.87 4.12 4.49
10000270 |TUB P ROSCABLE 3/4" X 6M (340psi) 4.55 4.85 5.37 5.71 6.22
10000335 |TUB P ROSCABLE 1" X 6M (320psi) 8.56 9.13 10.10 10.74 11.71
10000424 |TUB P ROSCABLE 1.1/4" X 6M (260psi) 11.80 12.58 13.91 14.80 16.14
10000483 JTUB P ROSCABLE 1.1/2" X 6M (240psi) 14.55 15.51 17.16 18.26 19.90
TUBERIA DE PPR POLIPROPILENO RANDOMICO PARA AGUA CALIENTE UNION ROSCABLE IRAM 13479
17012037 |TUB PPR MONOCAPA ROSCABLE 1/2" X 6M 3.78 4.02 4.45 4.74 5.16
17012053 |TUB PPR MONOCAPA ROSCABLE 3/4" X 6M 5.87 6.25 6.92 7.36 8.02
17012070 JTUB PPR MONOCAPA ROSCABLE 1" X 6M 9.26 9.87 10.92 11.62 12.66
17012096 |TUB PPR MONOCAPA ROSCABLE 1.1/4" X 12.81 13.65 15.11 16.07 17.52
17012118 |TUB PPR MONOCAPA ROSCABLE 1.1/2" X 16.40 17.49 19.35 20.58 22.44
17012134 |TUB PPR MONOCAPA ROSCABLE 2" X 6M 24.38 25.99 28.75 30.59 33.35
TUBERIA DE PVC CONDUIT PARA USO ELECTRICO (EC ESPIGO Y CAMPANA)
14131400 |TUB PVC CONDUIT LIVIANO 3/8" X 3M 0.28 0.30 0.33 0.35 0.38
14131426 [TUB PVC CONDUIT LIVIANO 1/2" X 3M 0.45 0.48 0.53 0.56 0.61
14131469 |TUB PVC CONDUIT LIVIANO 3/4" X 3M 0.55 0.59 0.65 0.69 0.75
14131540 |TUB PVC CONDUIT LIVIANO 1" X 3M 0.87 0.92 1.02 1.09 1.18
14131442 |TUB PVC CONDUIT PESADO 1/2" X 3M 0.52 0.55 0.61 0.65 0.71
14131485 |TUB PVC CONDUIT PESADO 3/4" X 3M 0.73 0.78 0.86 0.92 1.00
14131523 |TUB PVC CONDUIT PESADO 1" X 3M 1.15 1.22 1.35 1.44 1.57
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TUBERIA DE PVC PARA RIEGO (EC ESPIGO Y CAMPANA)

10125081 |TUB P EC 20MM X 6M 1,25MPa (181psi) 1.12 1.20 1.33 1.41 1.54
10125189 |TUB P EC 25MM X 6M 1,00MPa (145psi) 1.37 1.46 1.62 1.72 1.88
10125170 |TUB P EC 25MM X 6M 1,25MPa (181psi) 1.56 1.66 1.84 1.96 214
10125286 |TUB P EC 32MM X 6M 0,80MPa (116psi) 1.79 1.91 211 2.25 2.45
10125405 |TUB P EC 40MM X 6M 0,63MPA (116psi) 2.34 2.49 2.76 2.93 3.20
10125561 |TUB P EC 50MM X 6M 0,63MPa (91psi) 3.20 3.41 3.78 4.02 4.38
10126037 |TUB P EC 75MM X 6M 0,50MPa (72psi) 5.73 6.11 6.76 7.19 7.84
10126436 |TUB P EC 90MM X 6M 0,50MPa (72psi) 7.63 8.14 9.00 9.58 10.44
10126827 |TUB P EC 110MM X 6M 0,50MPa (72psi) 13.11 13.98 15.46 16.45 17.94
10128021 |TUB P EC 160MM X 6M 0,50MPa (72psi) 27.67 29.50 32.63 34.72 37.86
10128765 |TUB P EC 200MM X 6M 0,50MPa (72psi) 43.15 46.00 50.88 54.14 59.02
*Estos precios no incluyen IVA.
10125065 |TUB P EC 20MM X 6M 2,00MPa (290psi) 1.66 1.77 1.96 2.09 2.27
10125154 |TUB P EC 25MM X 6M 1,60MPa (232psi) 2.11 2.25 2.49 2.65 2.89
10125243 |TUB P EC 32MM X 6M 1,25MPa (181psi) 2.58 2.75 3.05 3.24 3.54
10125359 |TUB P EC 40MM X 6M 1,00MPa (145 psi) 3.20 3.41 3.78 4.02 4.38
10125340 |TUB P EC 40MM X 6M 1,25MPa (181psi) 4.1 4.38 4.85 5.16 5.63
10125545 |TUB P EC 50MM X 6M 0,80MPa (116psi) 3.87 4.12 4.56 4.85 5.29
10125537 |TUB P EC 50MM X 6M 1,00MPa (145psi) 5.37 5.73 6.33 6.74 7.35
10125448 |TUB P EC 50MM X 6M 1,25MPa (181psi) 6.18 6.59 7.29 7.75 8.45
10125421 |TUB P EC 50MM X 6M 2,00MPa (290psi) 16.63 17.73 19.61 20.87 22.75
10125847 |TUB P EC 63MM X 6M 0,63MPa (91psi) 4.38 4.67 5.17 5.50 5.99
10125820 |TUB P EC 63MM X 6M 0,80MPa (116psi) 6.40 6.83 7.55 8.04 8.76
10125723 |TUB P EC 63MM X 6M 1,00MPa (145psi) 7.36 7.85 8.68 9.23 10.07
10125642 |TUB P EC 63MM X 6M 1,25MPa (181psi) 9.21 9.82 10.87 11.56 12.60
10126010 |TUB P EC 75MM X 6M 0,63MPa (91psi) 7.57 8.07 8.93 9.50 10.36
10125928 |TUB P EC 75MM X 6M 0,80MPa (116psi) 8.93 9.52 10.53 11.21 12.22
10125901 |TUB P EC 75MM X 6M 1,00MPa (145psi) 10.45 11.14 12.32 13.11 14.29
10125910 |TUB P EC 75MM X 6M 1,25MPa (181psi) 12.47 13.30 14.71 15.65 17.06
10126410 |TUB P EC 90MM X 6M 0,63MPa (91psi) 10.39 11.08 12.26 13.04 14.22
10126320 |TUB P EC 90MM X 6M 0,80MPa (116psi) 12.92 13.77 15.24 16.21 17.68
10126231 |TUB P EC 90MM X 6M 1,00MPa (145psi) 15.34 16.35 18.09 19.24 20.98
10126142 |TUB P EC 90MM X 6M 1,25MPa (181psi) 17.42 18.57 20.54 21.85 23.82
10126819 |TUB P EC 110MM X 6M 0,63MPa (91psi) 14.72 15.69 17.36 18.47 20.13
10126720 |TUB P EC 110MM X 6M 0,80MPa (116psi) 17.75 18.93 20.94 22.27 24.28
10126630 |TUB P EC 110MM X 6M 1,00MPa (145psi) 22.58 24.08 26.63 28.34 30.89
10126541 |TUB P EC 110MM X 6M 1,25MPa (181psi) 28.09 29.95 33.13 35.25 38.43
10127343 |TUB P EC 140MM X 6M 0,63MPa (91psi)* 23.36 24.90 27.55 29.31 31.95
10127300 |TUBP EC 140MM X 6M 0,80MPa (116psi)* 31.70 33.79 37.38 39.77 43.36
10127238 |TUB P EC 140MM X 6M 1,00MPa (145psi)* 36.16 38.55 42.64 45.37 49.46
10127122 |TUB P EC 140MM X 6M 1,25MPa (181psi)* 44.26 4718 52.19 55.53 60.54
10127017 |TUB P EC 140MM X 6M 1,60MPa (232psi)* 29.17 31.09 34.40 36.60 39.90
10127958 |TUB P EC 160MM X 6M 0,63MPa (92psi) 30.22 32.22 35.64 37.92 41.35
10127848 |TUB P EC 160MM X 6M 0,80MPa (116psi) 37.08 39.53 43.73 46.52 50.72
10127637 |TUB P EC 160MM X 6M 1,00MPa (145psi) 53.14 56.64 62.66 66.67 72.68
10127629 |TUB P EC 160MM X 6M 1,25MPa (181psi) 60.67 64.68 71.55 76.13 83.00
10127513 |TUB P EC 160MM X 6M 1,60MPa (232psi)* 79.21 84.44 93.41 99.39 108.36
10128650 |TUB P EC 200MM X 6M 0,63MPa (91psi)* 49.22 52.48 58.05 61.76 67.34
10128544 |TUB P EC 200MM X 6M 0,80MPa (116psi)* 61.80 65.88 72.88 77.54 84.54
10128439 |TUB P EC 200MM X 6M 1,00MPa (145psi)* 73.29 78.13 86.43 91.96 100.26
10128323 |TUB P EC 200MM X 6M 1,25MPa (181psi)* 88.28 94.11 104.11 110.77 120.76
10128218 |TUB P EC 200MM X 6M 1,60MPa (232psi)* 114.83 122.42 135.42 144.08 157.08
10129249 |TUB P EC 250MM X 6M 0,63MPa (91psi)* 75.11 80.07 88.58 94.25 102.75
10129133 |TUB P EC 250MM X 6M 0,80MPa (116psi)* 95.54 101.85 112.66 119.88 130.69
10129028 |TUB P EC 250MM X 6M 1,00MPa (145psi)* 118.36 126.18 139.58 148.51 161.91
10128986 |TUB P EC 250MM X 6M 1,25MPa (181psi)* 147.69 157.44 174.16 185.30 202.02

* Produccion bajo pedido.

** Para diametros de 315mm hasta 400mm, consultar area comercial.
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TUBERIA DE PVC PARA PRESION (UNION POR SELLADO ELASTOMERICO) NTE INEN 1373

10125839 |TUB P UPSE 63MM X 6M 0,80MPa (116psi) 5.27 5.62 6.21 6.61 7.21

10125731 |TUB P UPSE 63MM X 6M 1,00MPa (145psi) 8.21 8.76 9.69 10.31 11.24
10125740 |TUB P UPSE 63MM X 6M 1,25MPa (181psi) 10.03 10.70 11.83 12.59 13.73
10126029 |TUB P UPSE 75MM X 6M 0,63MPa (91psi) 8.70 9.27 10.26 10.91 11.90
10125936 |TUB P UPSE 75MM X 6M 0,80MPa (116psi) 9.71 10.35 11.45 12.18 13.28
10125898 |TUB P UPSE 75MM X 6M 1,00MPa (145psi) 11.33 12.07 13.36 14.21 15.49
10125944 |TUB P UPSE 75MM X 6M 1,25MPa (181psi) 13.66 14.57 16.11 17.14 18.69
10126428 |TUB P UPSE 90MM X 6M 0,63MPa (91psi) 11.48 12.24 13.54 14.41 15.71

10126479 |TUB P UPSE 90MM X 6M 0,80MPa (116psi) 14.60 15.56 17.21 18.31 19.97
10126240 |TUB P UPSE 90MM X 6M 1,00MPa (145psi) 16.79 17.90 19.80 21.06 22.96
10126150 JTUB P UPSE 90MM X 6M 1,25MPa (181psi) 19.56 20.85 23.07 24.54 26.76
10126800 |TUB P UPSE 110MM X 6M 0,63MPa (91psi) 17.37 18.52 20.48 21.80 23.76
10126738 |TUB P UPSE 110MM X 6M 0,80MPa (116psi) 20.83 22.21 24.57 26.14 28.50
10126649 |TUB P UPSE 110MM X 6M 1,00MPa (145psi) 25.18 26.84 29.69 31.59 34.44
10126550 |TUB P UPSE 110MM X 6M 1,25MPa (181psi) 30.52 32.53 35.99 38.29 41.74
10127270 |TUB P UPSE 140MM X 6M 0.63MPa (91psi)* 26.89 28.66 31.71 33.74 36.78
10127351 |TUB P UPSE 140MM X 6M 0.80MPa (116psi)* 38.88 41.44 45.85 48.78 53.18
10127963 |TUB P UPSE 160MM X 6M 0,63MPa (91psi) 35.89 38.26 42.32 45.03 49.09
10127858 |TUB P UPSE 160MM X 6M 0,80MPa (116psi) 41.19 43.91 48.57 51.68 56.35
10127645 |TUB P UPSE 160MM X 6M 1,00MPa (145psi) 48.57 51.78 57.28 60.95 66.44
10127610 |TUB P UPSE 160MM X 6M 1,25MPa (181psi) 64.16 68.39 75.66 80.50 87.76
10128668 |TUB P UPSE 200MM X 6M 0,63MPa (91psi)* 65.17 69.47 76.85 81.77 89.15
10128552 |TUB P UPSE 200MM X 6M 0,80MPa (116psi)* 79.06 84.28 93.23 99.19 108.14
10128447 |TUB P UPSE 200MM X 6M 1,00MPa (145psi)* 83.74 89.27 98.75 105.07 114.55
10128331 |TUB P UPSE 200MM X 6M 1,25MPa (181psi)* 102.99 109.79 121.45 129.22 140.88

TUB P UPSE 200MM X 6M 1,60MPa

10129257 |TUB P UPSE 250MM X 6M 0.63MPa (91psi)* 79.80 85.07 94.11 100.13 109.17
10129141 |TUB P UPSE 250MM X 6M 0,80MPa (116psi)* 122.96 131.08 144.99 154.27 168.19
10129036 |TUB P UPSE 250MM X 6M 1,00MPa (145psi)* 143.39 152.86 169.10 179.92 196.15
10128994 |TUB P UPSE 250MM X 6M 1,25MPa (181psi)* 154.25 164.43 181.90 193.54 211.00
10129389 |TUB P UPSE 315MM X 6M 0,63MPa (91psi)* 154.17 164.35 181.80 193.44 210.89
10129362 |TUB P UPSE 315MM X 6M 0,80MPa (116psi)* 194.33 207.16 229.16 243.82 265.82
10129346 |TUB P UPSE 315MM X 6M 1,00MPa (145psi)* 214.99 229.18 253.52 269.75 294.08
10129320 |TUB P UPSE 315MM X 6M 1,25MPa (181psi)* 265.17 282.68 312.70 332.71 362.73
10129494 |TUB P UPSE 400MM X 6M 0,63MPa (91psi)* 229.98 245.17 271.20 288.56 314.59
10129460 |TUB P UPSE 400MM X 6M 0,80MPa (116psi)* 286.42 305.34 337.76 359.38 391.80
10129443 |TUB P UPSE 400MM X 6M 1,00MPa (145psi)* 351.84 375.08 414.91 441.46 481.30
10129427 |TUB P UPSE 400MM X 6M 1,25MPa (181psi)* 429.68 458.06 506.70 539.13 587.77

* Produccion bajo pedido.

Fuente: Tigre Ecuador S.A.
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CAPITULO IV

4. FUNDAMENTO TEORICO DE LA AUDITORIA DE SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD.

4.1. ANTECEDENTES

Antes de iniciar con el desarrollo del capitulo IV, es necesario definir a los
Sistemas de Gestion de Calidad, a los que de hoy en adelante nos vamos a
referir como SGC; debido a que de ellos, se va a efectuar la evaluacion, y es

importante conocer en qué consisten.

Para definir de una forma sencilla a un SGC, vamos a decir, que es una
manera cdmo la organizacién dirige y controla las actividades de su negocio

que estan asociadas con la calidad.

Los SGC comprenden la estructura organizacional, conjuntamente con la
planificacién, los procesos, los recursos y los documentos que se necesitan
para alcanzar los objetivos, para proveer mejoramiento de productos y

servicios, y para cumplir los requerimientos de los clientes™.

Es importante sefialar que los SGC, no son solo para las grandes empresas,
sino que pueden ser empleados para todo tipo de negocio y en todos los
aspectos de la gestion, como por ejemplo, en mercadeo, en actividades de
ventas, y de gestion financiera. Sin embargo, es decision de cada organizacion,

el alcance del SGC y de los procesos que se incorporan.

Los SGC son acreditados en base a las normas ISO. Una de ellas,
puntualmente la norma ISO 9000 define a un sistema de gestibn como:
“Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos” y a partir de ello define a un SGC como: “Sistema de gestion para

definir y controlar a una organizacion con respecto a la calidad”.

Las organizaciones por lo general, ya tienen una estructura de gestion, y ésta
deberia ser la base para la construccion del SGC. Muchas veces se puede dar
el caso de una organizacion, que ya cumple con los requerimientos de los

estandares, pero que no sabe que lo hace.

4 CALIDAD TOTAL Y PRODUCTIVIDAD de Gutiérrez. Editorial Mc Graw Hill 2da. Edicién.
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La Norma ISO 9001 va a definir lo que se debe cumplir como organizacion,

pero la manera coémo se lo hace es facultad de cada organizacion.
Se puede aplicar un SGC para:
e Mejorar el rendimiento de un negocio o su productividad.

o Enfrentarse mas claramente a los objetivos del negocio y a las

expectativas de los clientes.
e Alcanzar y mantener la calidad de los productos y servicios.
o Mejorar la satisfaccién del cliente.
o Tener confianza que la calidad esta siendo alcanzada y mantenida.

e Proveer evidencia a los clientes actuales y potenciales de que la

organizacién esta haciendo bien las cosas.
e Abrir oportunidades de mercado.

e Tener la oportunidad de competir, con las mismas bases, con

organizaciones importantes'.

Es primordial que para la certificacion del SGC, el proceso no resulte en una
burocracia excesiva 0 en exceso de papeleria, tampoco que impida la

flexibilidad de las organizaciones.

Uno de los principios basicos de la calidad es la mejora continua, que se puede
definir como: un procedimiento segun el cual, se planifican las acciones
encaminadas a la mejora de las actividades desarrolladas por una empresa,
acciones que miden los resultados que se han propuesto, y actuan en

consecuencia con el producto.

Las palabras claves son Planificar, Hacer, Verificar, y Actuar, que conforman
las cuatro areas del circulo PDCA (Plan, Do, Check, Act) o PHVA (Planificar,

Hacer, Verificar, Actuar), y se representa graficamente asi:

Bhttp://www.corporacion3d.com/corporac/index.php?option=com_content&view=article&id=68:siste
madecalidad&catid=15:articulos&Itemid=54
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GRAFICO N° 4

CIRCULO DE LA CALIDAD DE DEMING.

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:PDCA_Cycle.svg

El circulo PHVA es un ciclo dinamico que puede desarrollarse dentro de cada

proceso de la organizacioén, y en el sistema de procesos como un todo.

Esta intimamente asociado con la planificacién, implementacién, control y
mejora continua, tanto en la realizacion del producto como en otros procesos

del sistema de gestion de calidad.

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso puede
lograrse aplicando el concepto PHVA, en todos los niveles dentro de la
organizacién. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel,
tales como la planificacion de los SGC, o la revisién por la direccién; y a las
actividades operacionales simples llevadas a cabo como una parte de los

procesos de realizacion del producto.

Uno de los puntos clave del circulo PHVA es el de Verificar, y por ello es
importante efectuar una evaluacion al sistema de gestion de calidad. Esta

evaluacion se la realiza mediente una auditoria de la calidad.

Una Auditoria de Calidad, es un examen independiente y sistematico, para
determinar si las actividades de calidad y los recursos relacionados con ellas,
cumplen las medidas planificadas, y si éstas medidas se llevan a la practica de

forma eficaz y son las adecuadas para alcanzar los objetivos16.

'® Manual de Auditoria de la Calidad de DAVID MILLS Editorial Gestién 2000
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No es certera una fecha, en la que se pueda decir que se efectud la primera
auditoria de la calidad, sin embargo lo que si es seguro, es que como la

mayoria de las actividades, tuvo un ciclo evolutivo.

Se puede mencionar que en 1970, fueron desarrolladas varias normas para
auditorias de cuentas y después de éstas, llegé la primera de las que se

especializaron en las auditorias de los sistemas de calidad.

En aquel entonces, los sistemas de calidad se consideraban y aceptaban como
parte de una organizacion, con objetivos y metas limitados de alguna manera,
dentro de un todo; pero solo con el paso del tiempo y a medida que la calidad
ha ido siendo aceptada como parte integral de las operaciones totales de
cualquier organizacion, las auditorias se han ido haciendo mas globales en sus

campos de aplicacion.

Estas primeras normas fueron especializadas y destinadas a evaluar los
aspectos de calidad de sectores concretos, en particular para el campo nuclear,

o para el sistema genérico de calidad.

En los afios setenta, la labor realizada en la industria norteamericana de las
plantas de energia nuclear, produjo una serie de normas de garantias de

calidad. Luego en orden cronoldgico llegaron:

e 1981 de Canada, CAN — Q395 — 81 Auditorias de Calidad.

e 1986 de EEUU, ANSI / ASQC Q — 1: 1986 Directrices genéricas para la
Auditoria de la Calidad.

e 1989 de Reino Unido, BS 7229 : 1989 Auditoria de los Sistemas de
Calidad.

e 1900/1 e internacional, ISO 10 011, Partes 1, 2, y 3. Directrices para
Auditar los Sistemas de Calidad.

e ISO 19011 anulé y reemplazé a las normas ISO 10011-1:1990, I1SO
10011-2:1991, 1ISO 10011-3; 1991, ISO 14010:1996, ISO 14011:1996 E
ISO 14012:1996, lo que se puede apreciar objetivamente en el siguiente

grafico:
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GRAFICON°5

EVOLUCION DE LA NORMA ISO 10011

Auditoria de la w | IS0 Auditorias de |a
calidad 3 partes &1 19011 calidad ¥ ambientales

Fuente: http://www.calidadlatina.com/pub/039-SEP-03.pdf

La Norma ISO 19011 se refiere a las auditorias tanto de los Sistemas de
Gestidén de la Calidad como de los de Gestion Ambiental, mientras que la
norma previa, ISO 10011 uUnicamente proporcionaba orientacidon sobre la

auditoria de los sistemas de gestion de la calidad.

Proporciona orientacién sobre la gestién de los programas de auditoria y la
realizacion de auditorias internas o externas de SGC, asi como competencia y
evaluacion de los auditores. Esta prevista para aplicarla en una amplia gama
de usuarios potenciales incluyendo auditores, organizaciones que estén
implementando sistemas de gestién de calidad, organizaciones que necesitan
realizar auditorias de SGC por razones contractuales, y organizaciones
involucradas en la certificacion o formacion de auditores , certificacion de SGC,

acreditacion o normalizacion en el area de la evaluacion de la conformidad.

El uso de las directrices que se establece en la norma, se puede definir de
acuerdo con el tamafio, la naturaleza y la complejidad de las organizaciones
que se van a auditar, asi como con los objetivos y alcances de las auditorias

que se vayan a realizar.

Ademas cualquier otro individuo u organizacién, interesado en el seguimiento
de la conformidad con los requisitos, tales como las especificaciones de
producto o leyes y reglamentos, puede encontrar util la orientacion

proporcionada por esta Norma Internacional.
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La norma internacional 1ISO 19011, fue preparada conjuntamente por el comité
técnico ISO/TC 176, (Gestidon y aseguramiento de la calidad), Sub. Comité 3,
(Tecnologias de apoyo) y el Comité Técnico ISO/TC 207 (Gestién ambiental),

Subcomité 2, (Auditoria ambiental e investigaciones ambientales relacionadas).

Esta Norma Internacional proporciona unicamente orientacién, sin embargo, los
usuarios pueden aplicarla para el desarrollo de sus propios requisitos de

auditoria.
GRAFICO N° 6

SISTEMAS QUE COMPRENDE LA NORMA ISO 19011
AUDITORIA

Sisterna de Sistema de
Gestidn de la Gestidn
Calidad Medicambisntal

Fuente: Fuente: http://www.calidadlatina.com/pub/039-SEP-03.pdf

Una vez que se ha incorporado informacién preliminar con respecto a los SGC,
a la importancia de su evaluacion y a los medios que se emplean para ello, es
importante empezar con el planteamiento del fundamento tedrico del presente
trabajo de investigacion. El planteamiento del la metodologia para la ejecucion
del trabajo de campo de la auditoria de Gestion de Calidad de la Empresa Tigre
Ecuador S.A., es el punto que se desarrollara dentro de este capitulo, puesto
que éste fundamento tedrico, permite definir las técnicas e instrumentos que
van a ser empleados tanto en la recoleccion de la informacién, como en la

elaboracion de los papeles de trabajo de auditoria.
4.2 METODOLOGIA

Antes de iniciar con la aplicacion de de la Norma ISO 19011, es necesario
realizar un analisis de criterios de la empresa Tigre Ecuador S.A, que consiste
en dar una identificacién a cada uno de los requisitos de la Norma ISO 9001 en

base al circulo de la calidad. Este analisis se presenta a continuacion
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CUADRO N° 2

ANALISIS DE CRITERIOS

ANALISIS DE CRITERIOS

Proceso: RECURSOS HUMANOQOS

Actividad

Planear

Hacer

Verificar

Actuar

4 Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

4.1 a)

41D)

4.1c)

4.1d)

X

4.1e)

X

41

4.2Requisitos de la documentacién

4 2.1 Generalidades

421 a)

4.2.1b)

42.1¢)

42.1d)

X| X| X| X

X

42.1e)

4.2.2 Manual de la calidad

422 a)

>

42.2D)

X

4.2.2c)

4.2.3 Control de los documentos

4.2.3 a)

4.2.3Db)

>

4237¢)

42.3d)

423e)

4237)

4.2.39)

X| X| X| X| X| X| X

X
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Actividad

Planear

Hacer

Verificar

Actuar

4.2.4 Control de los registros

X

X

5 Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion

5.1 a)

5.1b)

5.1c¢)

5.1d)

51¢€)

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.3a)

5.3 D)

5.3¢)

5.3 d)

53¢e)

X| X X| X| X

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de

gestion de la calidad

5.4.2a)

5.4.2 b)

5.5 Responsabilidad,

comunicacion

autoridad vy

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccién

5.5.2 a)

5.5.2 b)

55.2c)

X

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion para la revisiéon
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Actividad Planear | Hacer Verificar | Actuar
5.6.2 a) X
5.6.2 b) X
5.6.2c) X
5.6.2d) X X
5.6.2¢e) X X
5.6.2f) X
5.6.2 g) X X
5.6.3 Resultados de la revision
5.6.3 a) X X
5.6.3 b) X X
5.6.3 c) X X

6 Gestion de los recursos

6.1 Provisidon de recursos

6.1a) X X X
6.1b) X X

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades X X

6.2.2 Competencia, toma de

conciencia y formacién

6.2.2 a) X X X

6.2.2 b) X X
6.2.2c) X

6.2.2d) X

6.2.2 e) X

6.3 Infraestructura

6.3 a) X X X X
6.3 b) X X X X
6.3 c) X X X X

6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del

producto
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Actividad Planear | Hacer Verificar | Actuar
7.1a) X
7.1b) X X
7.1c¢) X
7.1d) X
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto
7.21a) X X
7.2.1Db) X X
7.21c) X X
7.2.1d) X X
7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto
7.2.2 a) X
7.2.2b) X X
7.2.2c) X X X
7.2.3 Comunicacion con el cliente
7.2.3a) X X
7.2.3b) X X
7.2.3¢) X X
7.3 Disefo y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y
desarrollo
7.3.1a) X X
7.3.1Db) X X
7.31¢) X X
7.3.2 Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo
7.3.2a) X X
7.3.2b) X X X
7.3.2¢) X X
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Actividad

Planear | Hacer Verificar | Actuar

7.3.2d)

X X

7.3.3 Resultados

desarrollo

del disefio vy

7.3.3 a)

7.3.3 a)

7.3.3 a)

7.3.3 a)

x| X| X| X

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.4 a)

X

7.3.4b)

7.3.5 \Verificacion del disefio vy

desarrollo

7.3.6 Validacion

desarrollo

del disefio vy

7.3.7 Control de los cambios del

disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacion de las compras

742 a)

7.4.2b)

7.4.2c)

7.4.3 Verificacion de los productos

comprados

X| X| X| X
X| X| X| X

7.5 Produccion y prestacion del

servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la

prestacién del servicio

751 a)

75.1Db)

7510¢)

7.5.14d)

X| X| X| X
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Actividad

Planear

Hacer

Verificar

Actuar

751 ¢)

X

X

75.11)

X

7.5.2 Validacién de los procesos de
la produccion y de la prestacién del

servicio

7.5.2 a)

7.5.2Db)

7.5.2¢)

x

7.5.2d)

X| X X| X

752¢€)

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

X

7.5.4 Propiedad del cliente

X | X| X| X

>

X

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los dispositivos de

seguimiento y de medicion

7.6 a)

7.6 b)

7.6c¢c)

7.64d)

7.6¢€)

X X| X| X| X

8 Medicidn, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.1a)

8.1D)

X

8.1c¢)

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.2 a)

8.2.2 b)

X

X

8.2.3 Seguimiento y medicion de los

procesos
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Actividad

Planear

Hacer

Verificar

Actuar

8.2.4 Seguimiento y medicién del

producto

X

X

8.3 Control del producto no conforme

8.3 a)

8.3 b)

8.3 ¢)

8.4 Analisis de datos

8.4 a)

8.4 b)

X

8.4 c)

8.4 d)

X| X| X| X

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.52a)

8.5.2 b)

8.5.2 c)

8.5.2 d)

8.5.2¢)

X

8.5.2)

8.5.3 Accidn preventiva

8.5.3 a)

8.5.3 b)

8.5.3 )

8.5.3 d)

853 e)

X| X| X| X| X

Una vez realizado el analisis de criterios, es pertinente iniciar con la

estructuracion de la metodologia de trabajo de acuerdo a lo que establece la

norma.

CAPITULO IV

Péagina 75




ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

4.2.1. PROGRAMA DE AUDITORIA

La Norma ISO 19011 establece como primer aspecto, la preparacion del
Programa de Auditoria. Para ello, dentro del apartado 5.1, se ilustra el

flujograma del proceso, para la gestién de dicho programa.
GRAFICO N° 7

FLUJOGRAMA DEL PROCESO PARA LA GESTION DE UN PROGRAMA DE

AUDITORIA
Autoridad para el

Establecimiento del programa
de auditoria

-objetivo y amplitud

-responsabilidades

-M2CUrsos

-procedimientos

l

ey

Mejora del
programa de
auditoria.

Implementacion del
programa de auditoria
- Elaboracién del
calendario de las
auditornias
- Ewvaluacién delos

Competenciay
evaluacion de los
auditores.

-

Actividades de
auditoria.

a
Seguimiento y revision del
programa  de auditoria.
- Seguimientoy
revision .
Identificacion de la
necesidad de
acciones comrectivas y
preventivas
- ldentificacidn de
opeortunidades de
mejora.

Fuente: ISO 19011 MONOGRAFIAS.mht

El Programa de auditoria generalmente trata de la gestiéon de los recursos
disponibles para la auditoria. Se encarga de definir el personal indicado, el

tiempo disponible para la auditoria y los medios necesarios para efectuarla.

El formato que emplearé para elaborar el Programa de auditoria es el siguiente:
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CUADRO N°3

PLAN DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

PLAN DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

OBJETIVOS

ALCANCE

CRITERIOS

Jefe de Auditoria: Equipo Auditor: Proceso Auditado:

Fecha Actividades Requisitos | Responsables | Auditores

OBSERVACIONES:

Responsable: Fecha:
JEFE DE AUDITOR

Fuente:

Elaborado por: Cristina Vilema
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4211 ESTABLECIMIENTO DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

Como podemos apreciar en el flujograma, el primer apartado para gestiéon del
plan de auditoria corresponde al establecimiento de los objetivos y la amplitud

o alcance de la auditoria.
4.2.1.1.1 OBJETIVOS Y AMPLITUD

Los objetivos seran establecidos para garantizar, que en especial el auditado,

entienda lo que se va a evaluar en la organizacion.

Para la elaboracion de los objetivos se consideraran, las prioridades de la
direccion, los propdsitos comerciales de la empresa, los requisitos del sistema
de gestion, legales, contractuales y del cliente, ademas de los riesgos de la

organizacion.

La amplitud de la auditoria, correspondera basicamente al establecimiento del

los limites de la misma.

Para ello, se considerara, el numero, la importancia, la complejidad, la similitud
y la ubicacién de las actividades que se auditen; las normas, los requisitos
legales, reglamentarios y contractuales, y otros criterios de auditoria; la
necesidad de acreditacion o de certificacion, las conclusiones de las auditorias
previas o los resultados de una revision de un programa de auditoria previo; y

las inquietudes de las partes interesadas

4.2.1.1.2 RESPONSABILIDADES, RECURSOS Y PROCEDIMIENTOS DEL
PROGRAMA DE AUDITORIA

La responsabilidad de la gestién del programa de auditoria, sera asignada a
personas con conocimientos generales de los principios de la auditoria y
aplicacién de técnicas de auditoria. Estas personas tendran habilidades para la
gestion, asi como conocimientos técnicos y del negocio pertinente, para las

actividades que van a auditarse.

Los responsables se encargaran de ejecutar todo el trabajo de auditoria segun
lo establece la Norma ISO 19011, que entre otras cosas comprende: establecer

los objetivos, amplitud del programa, responsabilidades y procedimientos;
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asegurarse de que se proporcionan recursos, de la implementaciéon del
programa, del mantenimiento de los registros pertinentes del programa, y de

realizar el seguimiento, revisar y mejorar el mismo.

Los recursos del programa de auditoria seran definidos y aprobados de
manera definitiva por el equipo auditor, sin embargo para ello es necesario
considerar lo que la empresa requiere de la auditoria , el tiempo necesario para
llevarla a cabo, el personal requerido y cualquier otra necesidad a que pueda
presentarse. La asignacion de recursos sera elaborada en funcion del alcance

de la auditoria.

En ella se consideraran, los recursos financieros necesarios para desarrollar,
implementar, dirigir y mejorar las actividades de auditoria; las técnicas de
auditoria, la disponibilidad de auditores y expertos técnicos que tengan

competencia para los objetivos del programa de auditoria, entre otros aspectos.

Los procedimientos de la auditoria estaran definidos, por el conjunto de
técnicas de investigacion que seran aplicables en la ejecucion de la auditoria,

mediante los cuales, se obtendran las bases para fundamentar la opinion.

La definiciéon de los procedimientos del programa de auditoria, contendra: la
planificacion y elaboracion del calendario de la auditoria, la asignacion de
funciones y responsabilidades, la realizacion de las auditorias, la conservacion
de los registros, el seguimiento del desempefio y eficacia del programa de

auditoria a la direccién y la comunicacion de los logros globales.
4.2.1.2 IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

La implementacion del programa de auditoria, corresponde a la ejecucién de
las actividades necesarias para el inicio de la auditoria y la ejecucién de la
misma. Para la implementacion del programa de auditoria, punto que trata el

apartado 5.4 de la Norma ISO 19011, se tratara lo siguiente:

e La comunicacién del programa,
e La coordinacion del calendario de la auditoria
o El proceso para evaluar la competencia de los auditores

e La seleccion del equipo de auditoria,
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e La provision de recursos necesarios para el equipo
e La realizacion de la auditoria de acuerdo al programa
o El control de los registros de las actividades de auditoria

e Larevision y aprobacién de los informes de auditoria
4.2.1.2.1 ELABORACION DEL CALENDARIO DE AUDITORIA

La elaboracion del calendario, sera una de las principales consideraciones en

el proceso de planificacion de la auditoria antes de iniciarla.

Para ello se estimara el nivel de competencia de los auditores para realizar
cada una de las actividades, el tamano del area que se va a auditar, el nivel de

informacion necesaria y la clase de auditoria que se llevara a cabo.

Ademas se considerara el tiempo que requiere del personal Tigre Ecuador S.A,
para suministrar la informaciéon necesaria, ya que éstos tienen que dedicar

parte de su tiempo para tomar parte activa en el proceso de auditoria.
El calendario se incluira en el plan de auditoria.
4.2.1.2.2 EVALUACION DE LOS AUDITORES

El equipo auditor que va a ejecutar la auditoria, debe reunir un conjunto de
caracteristicas y conocimientos, que los haga idoneos para efectuar dicha
labor. Sin embargo, dado el tamano de este trabajo y sus condiciones, no se va

a realizar la evaluacion de los auditores para su seleccion.
4.2.1.2.3 SELECCION DE LOS EQUIPOS AUDITORES

En éste caso sera una tarea un tanto sencilla, debido al tamafio del conjunto de
auditores disponibles. Sin embargo, lo que si es importante senalar es que
quien seleccionara al equipo, sera la direccion de la empresa y la direccion del

programa de auditoria, en base a la evaluacion efectuada.
4.2.1.2.4 CONDUCCION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA

Para ello se considerara los aspectos mas practicos del proceso auditor y qué

es lo que hay que hacer realmente.
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Asi, como primer aspecto se dividiran las actividades entre ellas que han de ser
realizadas por todos los miembros del equipo, y las que solo pertenecen al jefe

de auditoria, y se iniciara con el proceso.
4.2.1.2.5 CONSERVACION DE LOS REGISTROS

En éste punto es importante mencionar, que los registros se conservaran para

demostrar la implementacion del programa de auditoria e incluiran lo siguiente:
a) registros relacionados con auditorias individuales, tales como:

« planes de auditoria,

« informes de auditoria,

+ informes de no conformidades,

« informes de acciones correctivas y preventivas, e

« informes del seguimiento de la auditoria, si es aplicable.
b) resultados de la revisién del programa de auditoria;

c) registros relacionados con el personal de la auditoria que traten aspectos

tales como:

o competencia del auditor y evaluacién desempefio
e seleccion del equipo auditor, y

e mantenimiento y mejora de la competencia.
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4.2.1.2 SEGUIMIENTO Y REVISION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

Para éste caso seria importante efectuar un seguimiento y revision del
programa de auditoria, sin embargo, no es un punto principal dentro del
desarrollo de la mima, por lo tanto se efectuara dicha revision solo dado el caso

de ser necesario.
4.2.2 ACTIVIDADES DE AUDITORIA

Aqui se proporcionara orientacion sobre la planificacion y la forma de llevar a
cabo las actividades como parte del programa de auditoria. Al igual que para la
preparacion del programa, la Norma ISO 19011 proporciona una vision general
de las actividades de auditoria, a través del flujopgrama que se presenta a

continuacion:
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GRAFICO N° 8

VISION GLOBAL DE LAS ACTIVIDADES TiPICAS DE AUDITORIA

"
d Inicio de la auditoria
Designacion del equipo audior.

Definicion de los objetives, el alcance vlos criterios
de audioria
Determinacion de laviabilidad de 12 auditonia

= Seleccidn del equipo auditor.

- Establedmisnto deill:untado:mnal con el auditado

v

Revision de la documentacion
Revision de los documenios pertinentas del sistema de
gestion, incluyenda los registros, v determinacion de su
adecuacion con respecto a los criterios de auditoria
|

v

Preparacion de las actividades de auditoria.
- Preparacion del plan de auditoria

Asignacion de tareas al equipo auditor.

Preparacion de los documentios de frabajo.

|

Realizacion de las actividades de auditoria.
Realizacion de lareunion de apertura
Comunicacion durante fa auditoria

Papely responsabilidades de los guias y
oboersadoras

Recopilacidény verificacion de lainformacion
Generacion de hallazgos dela audilonia,
Preparacion de las conclusiones dela auditoria,
Realizacion dela fetjml."m decierra

'

Preparacion, aprobacion y distribucion del informe de
auditoria.,
- Preparacion delinforme de auditoria
Aprobacibn y distribucion del informe de auditoria

}

| Finalizacion de la auditoria. |

'

[ Realizacidn de las actividades de seguimiento de la ]

auditoria,

4.2.2.1 INICIO DE LA AUDITORIA

Dentro de este punto de la norma, se cita el inicio de la auditoria, y de acuerdo
a lo que establece la misma a continuacion se describiran cada una de las

actividades que es pertinente realizar.
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4.2.2.1.1 DESIGNACION DEL LIDER DEL EQUIPO AUDITOR

Se designara al lider del equipo auditor de acuerdo con las responsabilidades

que se asignaron en la elaboracion del programa de auditoria.

El lider del equipo auditor, tendra la responsabilidad de conducir todas las
fases de la auditoria. Este debera dirigir, gestionar y controlar la auditoria, de

principio y fin.

El lider del equipo auditor ademas tendra la ultima palabra en la conduccion de
la auditoria y la toma de decisiones sobre las observaciones que se hagan

durante la misma.

4.2.2.1.2 DEFINICION DE LOS OBJETIVOS, ALCANCE Y CRITERIOS DE
AUDITORIA

La auditoria individual estara basada en objetivos, alcance vy criterios
documentados.

Los objetivos de la auditoria definiran qué es lo que se va a lograr con la

auditoria y podra incluir lo siguiente:

a) la determinacién del grado de conformidad del sistema de gestion del

auditado, o de parte de él, con los criterios de auditoria;

b) la evaluacion de la capacidad del sistema de gestion para asegurar el

cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios y contractuales;

c) la evaluacién de la eficacia del sistema de gestion para lograr los objetivos

especificados,
d) la identificacion de areas de mejora potencial del sistema de gestion.

El alcance de la auditoria describira la extension y los limites de la auditoria,
tales como ubicacién, unidades de la organizacion, actividades y procesos que

van a ser auditados, asi como el periodo de tiempo cubierto por la auditoria.

El limite de la auditoria se fijara por medio de restricciones. Para este caso se
especificara el motivo de llevar a cabo la auditoria del SGC del proceso de

Recursos Humanos.
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Los criterios de auditoria se utilizaran como una referencia, frente a la cual se
determinara la conformidad, y podran incluir politicas, procedimientos, normas,
leyes y reglamentos, requisitos del sistema de gestion, requisitos contractuales

0 cddigos de conducta de los sectores industriales o de negocio aplicables.

Tigre Ecuador S.A. definira los objetivos de la auditoria. El alcance y los
criterios de auditoria seran definidos por la empresa y por el lider del equipo
auditor, de acuerdo con los procedimientos del programa de auditoria.
Cualquier cambio de los objetivos, del alcance o de los criterios de auditoria se

acordara entre ambas partes.
4.2.2.1.3 DETERMINACION DE LA VIABILIDAD DE LA AUDITORIA

La viabilidad de la auditoria se determinara considerando factores como la
disponibilidad de:

a) la informacién suficiente y apropiada para planificar la auditoria,
b) la cooperacion adecuada del auditado, y

c) el tiempo y los recursos adecuados.

4.2.2.1.3 SELECCION DEL EQUIPO AUDITOR

Una vez que la auditoria haya sido determinada como viable, se seleccionara al
equipo auditor teniendo en cuenta la competencia necesaria para lograr los

objetivos de la auditoria.

Para decidir el tamafio y la composicion del equipo auditor, se considerara lo

siguiente:
a) los objetivos, el alcance, los criterios y la duracion estimada de la auditoria;
b) si la auditoria es una auditoria combinada o conjunta;

c) la competencia global del equipo auditor necesaria para conseguir los

objetivos de la auditoria;

d) los requisitos legales, reglamentarios, contractuales y de

acreditacion/certificacion, segun sea aplicable;
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e) la necesidad de asegurarse de la independencia del equipo auditor con

respecto a las actividades a auditar y de evitar conflictos de intereses;

f) la capacidad de los miembros del equipo auditor para interactuar eficazmente

con el auditado y trabajar conjuntamente; y

g) el idioma de la auditoria y la comprension de las caracteristicas sociales y

culturales particulares del auditado.

Estos aspectos pueden trataran a través de las habilidades propias del auditor

o a través del apoyo de un experto técnico.

El proceso de asegurar la competencia global del equipo auditor deberia incluir

los siguientes pasos:

e La identificacion de los conocimientos y habilidades necesarias para

alcanzar los objetivos de la auditoria; y

« La seleccion de los miembros del equipo auditor de tal manera que todo
el conocimiento y las habilidades necesarios estén presentes en el

equipo auditor.

Si el conocimiento y habilidades necesarios no se encuentran cubiertos en su
totalidad por los auditores del equipo auditor, se pueden satisfacer incluyendo
expertos técnicos. Los expertos técnicos deberian actuar bajo la direccién de

un auditor.

Los auditores en formacion pueden incluirse en el equipo auditor, pero no

deberian auditar sin una direccién u orientacion.

Tanto el cliente de la auditoria como el auditado pueden requerir la sustitucion
de miembros en particular del equipo auditor con argumentos razonables

basados en los principios de la auditoria.

Ejemplos de argumentos razonables incluyen situaciones de conflicto de
intereses (tales como que un miembro del equipo auditor sea un antiguo
empleado del auditado, o que le haya prestado servicios de consultoria) y un
comportamiento previo no ético. Estos argumentos deberian comunicarse al

lider del equipo auditor y a aquellos con la responsabilidad asignada para la
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gestion del programa de auditoria, quienes deberian resolver el tema con el
cliente de la auditoria y el auditado antes de tomar alguna decision sobre la

sustitucién de los miembros del equipo auditor.

42.21.3 ESTABLECIMIENTO DEL CONTACTO INICIAL CON EL
AUDITADO

El contacto inicial para la auditoria se realizara de manera informal y sera

realizado por el lider del equipo auditor.

El propdsito del contacto inicial es:

a) establecer los canales de comunicacion con el representante del auditado,
b) confirmar la autoridad para llevar a cabo la auditoria,

c) proporcionar informaciéon sobre las fechas y la duracion propuestas y la

composicién del equipo auditor,

d) solicitar acceso a los documentos pertinentes, incluyendo los registros,
e) determinar las reglas de seguridad aplicables al lugar,

f) hacer los preparativos para la auditoria, y

g) acordar la asistencia de observadores y la necesidad de guias para el

equipo auditor.

En la reuniodn inicial se tratara sintéticamente el alcance de la auditoria y los

métodos que se utilizaran, el calendario y horario, resumidos en una narrativa.
4.2.2.2 REVISION DE LA DOCUMENTACION

Antes de las actividades de auditoria in situ, se revisara la documentacion del
auditado para determinar la conformidad del sistema, segun la documentacion,
con los criterios de auditoria. La documentacién incluira documentos y registros
pertinentes del sistema de gestion e informes de auditorias previas. La revision
tendra en cuenta el tamanio, la naturaleza y la complejidad de la organizacion,

asi como los objetivos y el alcance de la auditoria.
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Si se encuentra que la documentacién es inadecuada, se informara a la
direccion de la empresa y a aquéllos a los que se ha asignado la

responsabilidad de gestionar el programa de auditoria.

Se empleara un formato que ayudard a determinar la completitud de los

registros. Este formato de presenta a continuacion:
CUADRO N° 4

REGISTRO DE DOCUMENTOS

REGISTRO DE DOCUMENTOS
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Registro / Documento | contenido | Obtenido | No Obtenido Fecha

Responsable: Fecha:
JEFE DE AUDITOR

Deberia decidirse si se continia o suspende la auditoria si existen problemas
con la documentacion o hasta que los problemas de documentacion se

resuelvan.
4.2.2.3 PREPARACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA IN SITU.

La norma ISO 19011 indica que las actividades de auditoria incluiran una
reunién inicial o de apertura, seguido por el propio examen y, luego, la reunién

de clausura con el auditado.
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4.2.2.3.1 PREPARACION DEL PLAN DE AUDITORIA

Se preparara un plan de auditoria que proporcione la base para el acuerdo
entre el cliente de la auditoria, el equipo auditor y el auditado, respecto a la
realizacion de la auditoria. Este facilitara el establecimiento de los horarios y la
coordinacién de las actividades de la auditoria.

El nivel de detalle proporcionado en el plan de auditoria reflejara el alcance y la
complejidad de ésta. El plan de auditoria debera ser suficientemente flexible
para permitir cambios, tales como modificaciones en el alcance de la auditoria,
que pueden llegar a ser necesarios a medida que se van desarrollando las

actividades de auditoria in situ.

El formato que se empleara para la elaboracion del plan de auditoria es el

siguiente:
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CUADRO N°3

PLAN DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

PLAN DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

OBJETIVOS

ALCANCE

CRITERIOS

Jefe de Auditoria: Equipo Auditor: Proceso Auditado:

Fecha Actividades Requisitos | Responsables | Auditores

OBSERVACIONES:

Responsable: Fecha:
JEFE DE AUDITOR

Fuente: Ing. Pedro Rivadeneira.

Elaborado por: Cristina Vilema
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4.2.2.3.2 ASIGNACION DE LAS TAREAS AL EQUIPO AUDITOR

El lider del equipo auditor, consultando con el equipo auditor, asignara a cada
miembro del equipo la responsabilidad para auditar procesos, funciones,
lugares, areas o actividades especificos. Tales asignaciones consideraran la
necesidad de independencia y competencia de los auditores, y el uso eficaz de
los recursos, asi como las diferentes funciones y responsabilidades de los
auditores, auditores en formacion y expertos técnicos. Se podran realizar
cambios en la asignacion de tareas a medida que la auditoria se va llevando a

cabo para asegurarse de que se cumplen los objetivos de la auditoria.
4.2.2.3.3 PREPARACION DE LOS DOCUMENTOS DE TRABAJO

Para la preparacion de los documentos de trabajo, se revisara la informacién
pertinente a las tareas asignadas y se prepararan los documentos de trabajo
que sean necesarios como referencia y registro del desarrollo de la auditoria.

Tales documentos de trabajo pueden incluir:
1. Listas de verificacion y planes de muestreo de auditoria, y

2. Formularios para registrar informacion, tal como evidencias de apoyo,

hallazgos de auditoria y registros de las reuniones.

El uso de listas de verificacion y formularios no debera restringir la extensién de
las actividades de auditoria, que pueden cambiarse como resultado de la

informacion recopilada durante la auditoria.

El formato que se empleara para la elaboraciéon de las listas de verificacion

sera el siguiente:
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CUADRO N° 5

LISTA DE VERIFICACION

LISTA DE VERIFICACION
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Aptdo. REQUISITO S| | NO | Observaciones | Ref P/T
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:

Dentro de los papeles de trabajo ademas de incluiran cuestionarios para
verificacion de informacién y narrativas para evidenciar descripcion de
procesos. Ademas se elaboraran flujogramas que ayudaran a comprender el

flujo de las operaciones.

A continuacion se presentan los formatos de los papeles de trabajo descritos

anteriormente:
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CUADRO N° 6

CUESTIONARIO

CUESTIONARIO DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&

Funcionario

Fecha

N° Pregunta Si  No Observacion
Elaborado por

COMETARIOS
Revisado por:
Fecha:

Firma Autorizada Firma Funcionario

Elaborado por: Cristina Vilema

CAPITULO IV Pagina 93



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

CUADRO N°7
NARRATIVA

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
NARRATIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&

PROCESO

FECHA

OBSERVACIONES

COMENTARIOS:

Elaborado por: Revisado por: Fecha:

Elaborado por : Cristina Vilema

Los documentos de trabajo, incluyendo los registros que resultan de su uso, se
retendran al menos hasta que finalice la auditoria. Aquellos documentos que
contengan informaciéon confidencial o de propiedad privada deberian ser
guardados con la seguridad apropiada en todo momento por los miembros del

equipo auditor.
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4.2.2.4 REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA IN SITU.
4.2.2.4.1 REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA IN SITU.

Se iniciara la auditoria con una reunién de apertura. En esta reunién se debe
contar con la presencia del Director General y del Representante de la
Direccion. En esta reunion se debe confirmar el alcance y el plan de la auditoria

a realizarse.
El propdsito de una reunién de apertura es:
a) confirmar el plan de auditoria,

b) proporcionar un breve resumen de como se llevaran a cabo las actividades

de auditoria,

c) confirmar los canales de comunicacion, y

d) proporcionar al auditado la oportunidad de realizar preguntas.
4.2.2.4.2 COMUNICACION DURANTE LA AUDITORIA

Dependiendo del alcance y de la complejidad de la auditoria, puede ser
necesario llegar a acuerdos formales para la comunicacién entre el equipo

auditor y con el auditado durante la auditoria.

Los miembros del equipo auditor deberan consultarse periédicamente para
intercambiar informacion, evaluar el progreso de la auditoria y reasignar las

tareas entre los miembros del equipo auditor segun sea necesario.

Durante la auditoria, el lider del equipo auditor comunicara periddicamente los
progresos de la auditoria y cualquier inquietud al auditado y, cuando sea
apropiado, al cliente de la auditoria. Las evidencias recopiladas durante la
auditoria que sugieren un riesgo inmediato y significativo (por ejemplo: para la
seguridad, el medio ambiente o la calidad) deberian comunicarse sin demora al

auditado y, si es apropiado, al cliente de la auditoria.

Cualquier inquietud relacionada con un aspecto externo al alcance de la
auditoria se registrara y notificara oportunamente, para su posible

comunicacion al auditado.
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Cuando las evidencias disponibles de la auditoria indican que los objetivos de
la misma no son alcanzables, el lider del equipo auditor deberia informar de las
razones al cliente de la auditoria y al auditado para determinar las acciones
apropiadas. Estas acciones pueden incluir la reconfirmacion o la modificacién
del plan de auditoria, cambios en los objetivos de la auditoria o en su alcance,

o la terminacioén de la auditoria.

42243 PAPEL Y RESPONSABILIDADES DE LOS GUIAS Y
OBSERVADORES

Los guias y observadores pueden acompafiar al equipo auditor, pero no forman

parte del mismo. No deberian influir ni interferir en la realizacién de la auditoria.

Cuando el auditado designe guias, estos deberian asistir al equipo auditor y
actuar cuando lo solicite el lider del equipo auditor. Sus responsabilidades

pueden incluir las siguientes:
a) establecer los contactos y horarios para las entrevistas;

b) acordar las visitas a partes especificas de las instalaciones o de la

organizacion;

c) asegurarse de que las reglas concernientes a los procedimientos
relacionados con la proteccion y la seguridad de las instalaciones son

conocidos y respetados por los miembros del equipo auditor;

d) ser testigos de la auditoria en nombre del auditado; y

€) proporcionar aclaraciones o ayudar en la recopilacién de la informacion.
4.2.2.4.4 RECOPILACION Y VERIFICACION DE LA INFORMACION

Durante la auditoria, se recopilara mediante un muestreo apropiado y se
verificara, la informacion pertinente para los objetivos, el alcance y los criterios
de la misma, incluyendo la informacion relacionada con las interrelaciones
entre funciones, actividades y procesos. Sdlo la informacion que es verificable
puede constituir evidencia de la auditoria. La evidencia de la auditoria deberia

ser registrada.
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La evidencia de la auditoria se basa en muestras de la informacion disponible.
Por tanto, hay un cierto grado de incertidumbre en la auditoria, y aquellos que
actuan sobre las conclusiones de la auditoria deberian ser conscientes de esta

incertidumbre.
Los métodos que se emplearan para recopilar informacién incluiran:

e Entrevistas
e Observacion de actividades y

e Revisidon de documentos
4.2.2.4.5 GENERACION DE HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

La evidencia de la auditoria sera evaluada frente a los criterios de auditoria
para generar los hallazgos de la auditoria. Los hallazgos de la auditoria
indicaran tanto conformidad como no conformidad con los criterios de auditoria.
El equipo auditor se reunira cuando sea necesario para revisar los hallazgos de

la auditoria en etapas adecuadas durante la misma.

Se resumira la conformidad con el criterio de auditoria para indicar las
ubicaciones, las funciones o los procesos que fueron auditados. Si estuviera
incluido en el plan de auditoria, se registraran los hallazgos de la auditoria

individuales de conformidad y sus evidencias de apoyo.

Las no conformidades y las evidencias de la auditoria que las apoyan deberian
registrarse. Las no conformidades pueden clasificarse. Estas deberian
revisarse con el auditado, para obtener el reconocimiento de que la evidencia
de la auditoria es exacta y que las no conformidades se han comprendido. Se
deberia realizar todo el esfuerzo posible para resolver cualquier opinion
divergente relativa a las evidencias y/o los hallazgos de la auditoria, y deberian

registrarse los puntos en los que no haya acuerdo.

Para el registro de los hallazgos de auditoria se empleara el siguiente formato:
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CUADRO N° 8

HOJA DE HALLAZGOS

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
HOJA DE HALLAZGOS
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

PROCESO:

FECHA:

CONDICION:

CRITERIO:

CONCLUISION

Elaborado por:

Revisado por:

Fecha:

Elaborado por: Cristina Vilema
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4.2.2.4.6 PREPARACION DE LAS CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA
El equipo auditor se reunira antes de la reunion de cierre para:

a) revisar los hallazgos de la auditoria y cualquier otra informacién apropiada

recopilada durante la auditoria frente a los objetivos de la misma,

b) acordar las conclusiones de la auditoria, teniendo en cuenta la incertidumbre

inherente al proceso de auditoria,

c) preparar recomendaciones, si estuviera especificado en los objetivos de la

auditoria, y

d) comentar el seguimiento de la auditoria, si estuviera incluido en el plan de la

misma.

Las conclusiones de auditoria se resumiran en las Solicitudes de Accion

Correctivas cuyo formato se presenta a continuacion:

CAPITULO IV Pagina 99



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

CUADRO N°9
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&?

Compainiia Bajo Auditoria: SAC N°
Area Bajo Revisién: 9001 Numero de Clausula ISO:
Categoria: Menor: Mayor:

NO CONFORMIDAD ENCONTRADA:

Fecha: Auditor:

ACTIVIDAD CORRECTIVA:

Fecha: 17 de Febrero de 2010 Representante de la Empresa:
SEGUIMIENTO:

Fecha: Auditor:

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:

Elaborado por: Cristina Vilema
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4.2.2.4.7 REALIZACION DE LA REUNION DE CIERRE

La reunion de cierre, se realizara para presentar los hallazgos y conclusiones
de la auditoria de tal manera que sean comprendidos y reconocidos por el
auditado, y para ponerse de acuerdo, si es necesario, en el intervalo de tiempo
para que el auditado presente un plan de acciones correctivas y preventivas.
Entre los participantes en la reunién de cierre deberia incluird a uno o mas
representantes del auditado y al equipo de auditoria. Si es necesario, el lider
del equipo auditor deberia prevenir al auditado de las situaciones encontradas
durante la auditoria que pudieran disminuir la confianza en las conclusiones de

la auditoria.

Cualquier opinion divergente relativa a los hallazgos de la auditoria y/o a las
conclusiones entre el equipo auditor se discutiran y, si es posible, se

resolveran. Si no se resolvieran, las dos opiniones deberian registrarse.

Si esta especificado en los objetivos de la auditoria, se deberian presentar
recomendaciones para la mejora. Se deberia enfatizar que las

recomendaciones no son obligatorias.

4.2.2.5 PREPARACION, APROBACION Y DISTRIBUCION DEL INFORME DE
LA AUDITORIA

4.2.2.51 PREPARACION DEL INFORME DE LA AUDITORIA

El informe de la auditoria proporcionara un registro completo de la auditoria,

preciso, conciso y claro, y deberia incluir, o hacer referencia a lo siguiente:
a) los objetivos de la auditoria;

b) el alcance de la auditoria, particularmente la identificacion de las unidades
de la organizacion y de las unidades funcionales o los procesos auditados y el
intervalo de tiempo cubierto;

c) la identificacion del cliente de la auditoria;

d) la identificacion del lider del equipo auditor y de los miembros del equipo

auditor;

CAPITULO IV Péagina 101



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

e) las fechas y los lugares donde se realizaron las actividades de auditoria in

situ;

f) los criterios de auditoria;

g) los hallazgos de la auditoria; y
h) las conclusiones de la auditoria.

El informe de la auditoria también puede incluir o hacer referencia a lo

siguiente, segun sea apropiado:
i) el plan de auditoria;
j) una lista de representantes del auditado;

k) un resumen del proceso de auditoria, incluyendo la incertidumbre y/o
cualquier obstaculo encontrado que pudiera disminuir la confianza en las

conclusiones de la auditoria;

) la confirmacion de que se han cumplido los objetivos de la auditoria dentro

del alcance de la auditoria, de acuerdo con el plan de auditoria;

m) las areas no cubiertas, aunque se encuentren dentro del alcance de la

auditoria;
n) las opiniones divergentes sin resolver entre el equipo auditor y el auditado;

0) las recomendaciones para la mejora, si se especificé en los objetivos de la

auditoria;
p) los planes de accion del seguimiento acordados, si los hubiera;
g) una declaracién sobre la naturaleza confidencial de los contenidos; y

r) la lista de distribucién del informe de la auditoria.

El formato que se empleara para la preparacion del informe de auditoria sera el

siguiente:
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CUADRO N° 10

INFORME DE AUDITORIA

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
INFORME DE AUDITORIA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

PROCESO:

Responsables del Proceso:

Equipo Auditor:

Objetivo de la Auditoria:

Alcance de la auditoria:

Personal entrevistado:

Documentacion analizada:

Aspectos favorables:

Aspectos débiles:

Solicitud acciones

correctivas

JEFE DE AUDITORIA

Elaborado por: Cristina Vilema.
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4.2.2.52 APROBACION Y DISTRIBUCION DEL INFORME DE LA
AUDITORIA

El informe de la auditoria se emitira en el periodo de tiempo acordado. Si esto
no es posible, se comunicara al representante de la empresa, las razones del

retraso y acordar una nueva fecha de emision.

El informe de la auditoria deberia estar fechado, revisado y aprobado de

acuerdo con los procedimientos del programa de auditoria.

El informe de la auditoria aprobado deberia distribuirse entonces a los

receptores designados por el cliente de la auditoria.

El informe de la auditoria es propiedad del cliente de la auditoria. Los miembros
del equipo auditor y todos los receptores del informe deberian respetar y

mantener la debida confidencialidad sobre el informe.

4.2.2.6 FINALIZACION DE LA AUDITORIA

La auditoria finaliza cuando todas las actividades descritas en el plan de
auditoria se hayan realizado y el informe de la auditoria aprobado se haya
distribuido.

Los documentos pertenecientes a la auditoria deberian conservarse o
destruirse de comun acuerdo entre las partes participantes y de acuerdo con
los procedimientos del programa de auditoria y los requisitos legales,

reglamentarios y contractuales aplicables.

Salvo que sea requerido por ley, el equipo auditor y los responsables de la
gestion del programa de auditoria no deberian revelar el contenido de los
documentos, cualquier otra informacién obtenida durante la auditoria, ni el
informe de la auditoria a ninguna otra parte sin la aprobacion explicita del
cliente de la auditoria y, cuando sea apropiado, la del auditado. Si se requiere
revelar el contenido de un documento de la auditoria, el cliente de la auditoria y

el auditado deberian ser informados tan pronto como sea posible.
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4.2.2.7 REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO DE UNA
AUDITORIA

Las conclusiones de la auditoria pueden indicar la necesidad de acciones
correctivas, preventivas, o de mejora, segun sea aplicable. Tales acciones
generalmente son decididas y emprendidas por el auditado en un intervalo de
tiempo acordado y no se consideran parte de la auditoria. El auditado deberia
mantener informado al cliente de la auditoria sobre el estado de estas

acciones.

Deberia verificarse si se implementd la accidén correctiva y su eficacia. Esta

verificacién puede ser parte de una auditoria posterior.

El programa de auditoria puede especificar el seguimiento por parte de los
miembros del equipo auditor, que aporte valor al utilizar su pericia. En estos
casos, se deberia tener cuidado para mantener la independencia en las

actividades de auditoria posteriores.
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CAPITULO V

5. AUDITORIA DE GESTION DE CALIDAD DEL PROCESOS DE RECURSOS
HUMANOS DE LA EMPRESA TIGRE ECUADOR S.A.

Este capitulo, representa la parte medular del trabajo de investigacién, ya que
corresponde al desarrollo practico de la Auditoria de Sistemas de Gestion de Calidad del

Proceso de Recursos Humanos de la empresa Tigre Ecuador S.A., tema de la tesis.

Una vez que se ha determinado la metodologia a ser empleada para la ejecucion de la
auditoria de SGC en el capitulo anterior, se va a proceder a aplicarla en el presente

capitulo.

Como primer aspecto, es pertinente realizar un programa de trabajo para llevar a cabo la
planificacion preliminar de la auditoria, tal como lo establece la norma, a fin de poder
definir las actividades especificas que se llevaran a cabo en la misma y posteriormente

verificar su cumplimiento.

Una planificacion preliminar de auditoria, ayuda obtener un conocimiento integral de la
entidad, lo que va a permitir efectuar una adecuada planificacion, ejecucion y
consecucion de los resultados de la auditoria, con un costo y tiempo razonables. Por
ello, a continuacion se presenta el Programa Auditoria para evaluar el SGC del proceso

de Recursos Humanos.
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PROGRAMA DE AUDITORIA

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

TIGRE (&2

Objetivos e Realizar una inspeccién general, con el fin de observar de manera objetiva el area a ser examinada
e Facilitar la definicién de procedimientos para el programa general de auditoria

Alcance Departamento de Recursos Humanos y Direccion General

Criterios No aplica

Jefe de Auditoria: | Cristina Vilema

Fecha Actividades Ref. PIT Responsables | Auditores
25/01/10 | Realizar una entrevista a el / la gestor/a de calidad a1 S.G CV
25/01/10 | Verificar la ubicacion y adaptacion del area donde se desarrolla el proceso | 31 S.G C.V
25/01/10 | Llevar a cabo una observacion directa del funcionamiento del proceso vyl vylly SA CV
2,y 2.1
25/01/10 | Efectuar un contacto inicial con los funcionarios y empleados del area 01, S.A C.Vv
26/01/10 | Identificacion preliminar de posibles no conformidades del proceso Todos S.A C.V
26/01/10 | Estimar los recursos necesarios para el examen €1 SA CV

OBSERVACIONES:

Es necesario en primera instancia, averiguar quién es él o la gestora de calidad, a fin de poder aplicar los respectivos

procedimientos y conocer quién sera el facilitador de la mayor parte de la informacion necesaria para el desarrollo de la auditoria.

Responsable: Cristina Vilema

Fecha: 22 de enero de 2010
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Una vez establecido el programa de auditoria, es pertinente iniciar con su aplicacion,

para el desarrollo de la evaluacién del SGC.

Cada uno de los procedimientos descritos anteriormente, requieren ser documentados, a
través de papeles de trabajo, a fin de poder determinar no conformidades y dar

evidencia de que la auditoria, se llevé a cabo de acuerdo a la normativa.

Los papeles de trabajo son el material que prepara el auditor, de acuerdo a la

informacion obtenida por éste, y registran la evidencia resultante del trabajo de auditoria.

Son disenados y organizados para cumplir con las circunstancias y necesidades del
auditor, y por ello a continuacion se presentan aquellos que fueron efectuados para

realizar la evaluacién, objeto de esta tesis.
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

ol
ENTREVISTA
TIGRE (&2

Funcionario: | Sylvana Guevara

Cargo: Directora de Calidad

Fecha: 25 enero 2010

N° Pregunta Respuesta

1 ¢, Hace cuanto Tigre Ecuador adopt6 | Hace aproximadamente 10 meses
su sistema de gestion de calidad?

2 | ;Qué acreditadora otorgd la | ICONTEC
certificacion de calidad a Tigre?

3 | ¢Quiénes fueron los gestores de la | Tigre Brasil, ya que todas las unidades
acreditacion? tienen certificacion

4 | ;Quienes intervinieron en el | Sylvana Guevara y un consultor externo
proceso de acreditacion de calidad?

5 | ¢iPor qué se decidid adoptar un | Porque era objetivo de Tigre y por
sistema de gestion de calidad? establecer actividades

6 | ¢;Qué ha aportado el SGC a la | Mejorar la posicion en el mercado de los
empresa hasta la fecha? productos.

7 | ;Qué procesos se encuentran | Produccibn y Recursos Humanos vy
certificados? Compras

8 | ¢Se han efectuado evaluaciones del | Si, la ultima revisién fue realizada en agosto.
SGC adoptado?

9 | ¢Quiénes son el/los encargados de | Sylvana Guevara
dar seguimiento al SGC de Tigre?

10 | ;Considera apropiado estructurar | Si, el proceso de inyeccion.

otros procesos para acreditarlos?

Observaciones: Debe tomarse en cuenta el grado de satisfaccion que el SGC aporta al
cliente, debido a que segun lo que se indica, éste fue adoptado como un objetivo

general, mas no como una manera de procurar satisfaccion del cliente.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Bl
NARRATIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (%2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 25 de enero de 2010

VERIFICACION DE LA UBICACION Y ADAPTACION DEL AREA DONDE SE
DESARROLLA EL PROCESO

Observaciones:

El dia 25 de enero de 2010, se acudio a las instalaciones de Tigre Ecuador S.A. a fin de
realizar una visita preliminar a las instalaciones y poder observar la planta y el area
donde se desarrolla el proceso a ser auditado.

Se pudo observar que la empresa esta ubicada en la Panamericana Norte, dentro del
Parque Industrial Delta, en el que ocupa tres bloques de oficinas y un galpén industrial.
Cada uno de los bloques se encuentran separados entre si y en cada uno funciona un
departamento, tal como esté dividido en el organigrama estructural.

En el bloque del departamento comercial, funcionan Facturaciéon, Despacho, Gerencia
General, Gerencia Comercial, Gerencia de Ventas, Ventas y Recepcion.

En el bloque del departamento administrativo, funcionan Gerencia Financiera,
Contabilidad, Crédito y Cobranza, Compras locales, Importaciones y Pagos.

En el bloque del departamento de produccién funciona, Calidad, Recursos Humanos,
Jefatura de Mantenimiento, Jefatura Produccion, y Laboratorio de Calidad.

Finalmente en el galpdn industrial funciona la planta, donde operan extrusion, inyeccién
y bodega.

El area de Recursos Humanos se encuentra equipada con muebles y equipos
necesarios para su funcionamiento, y cerca a la planta donde laboran la mayor parte de
los colaboradores de la empresa, siendo facil el acceso de los mismos para cualquier

solicitud.

Comentarios:

En cuanto a muebles Recursos Humanos no dispone los suficientes para el archivo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD V1
NARRATIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 25 de enero de 2010

PROCEDIMIENTO DE COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

Con el fin de poder conocer como se lleva a cabo el proceso de Recursos Humanos, el
dia 25 de enero de 2010, se efectud una visita a las instalaciones de la empresa, en la
misma, que a ademas de verificar fisicamente el espacio fisico, se solicitdé informacién
acerca del proceso de competencia y formacion del personal. La misma fue
proporcionada por el Responsable del proceso que indicé que se lleva el mismo de la

siguiente manera.

Observaciones:

El proceso inicia definiendo los cargos segun los perfiles requeridos para cada
funcionario, posteriormente, se comprueba la competencia de cada uno de acuerdo a
los perfiles.

Una vez comprobada la competencia, se evallua si es necesario realizar capacitaciones
tendientes a disminuir falencias en conocimientos. Posteriormente, se planifican las
capacitaciones que se van a brindar y se elabora el plan de capacitaciones anual.

De acuerdo a lo planificado, se brindan las respectivas capacitaciones a los
colaboradores y una vez concluida la misma, se evalua el beneficio que ha obtenido la
empresa de ella.

Finalmente se procede a archivar todos los documentos de respaldo de los cursos

realizados por cada funcionario en su respectiva carpeta.

Comentarios:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD v1i.1l
FLUJOGRAMA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 25 de enero de 2010

COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

Inicio

Definir cargos segun
los perfiles requeridos

Comprobar competencia
de los funcionarios

Comparar requerimientos
con las capacidades

Planificar capacitacion
elaborar el plan de
capacitacion

Realizar la capacitacion
de los empleados

Evaluar la capacitaciéon
y archivar documentos

Fin

Observacion: El manual de calidad no tiene establecido un organigrama para éste

procedimiento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD VZ
NARRATIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 25 de enero de 2010

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Observaciones:

El proceso de seleccidn y contratacién de personal fue observado el dia 25 de enero de
2009, donde el encargado de RRHH, indico que el mismo se lleva a cabo de la
siguiente manera.

El proceso inicia son un requerimiento de personal, donde, el funcionario que requiere
la contratacion solicita se lleve a cabo el proceso, a fin de poder contar con el personal
requerido.

Una vez solicitado, se procede a preseleccionar candidatos mediante revisién de
carpetas ya existentes o solicitudes de candidatos a empresa colocadoras de personal.
Posterior a la preseleccion, se procede a la respectiva entrevista con los candidatos a
ocupar el puesto de trabajo.

Efectuadas las entrevista, se procede a seleccionar al mejor candidato, cuya
contratacion debe estar previamente autorizada por Gerencia.

Se procede a contratar al nuevo colaborador y a cumplir con las formalidades de dicho
contrato.

Finalmente se archiva toda la documentacion correspondiente a dicho proceso de

seleccidén y contratacion en la carpeta individual de cada empleado.

Comentarios:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD v2.1
FLUJOGRAMA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 25 de enero de 2010

SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

| Inicio

A

1. Solicitar

[ 2. Pre- Seleccionarj

{ 3. Entrevistar J

h 4

4. Seleccionar

<=5t

Sl

r' 6. Contratar J

h 4
[ 7. Archivar ’

Fin

Observacion: El organigarma presentado es el que se encuentra detallado en el

manual de calidad, es necesario revisar el cumplimiento del proceso descrito en él.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD 61
NARRATIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (%2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 25 de enero de 2010

CONTACTO INICIAL CON EL PERSONAL ENCARGADO DEL PROCESO

Observaciones:

El dia 25 de enero de 2010, se establecié el primer contacto con el responsable
encargado del proceso de Recursos Humanos, proceso a ser auditado.

En el contacto inicial se solicitd informacion del proceso que desarrolla dentro de la
empresa a lo que respondié basicamente detallando de manera rapida el proceso de
seleccion y contratacion de personal, cuyo flujograma fue elaborado segun lo que
indicado y se encuentra detallado en el papel de trabajo C2.1

Una vez que fue cumplida esta actividad, se procedié realizar de manera rapida ciertas
preguntas acerca del SGC a lo que respondié de manera general, no especificando
ciertos aspectos que son necesarios para el sistema de gestion de calidad. La
informacion se encuentra incluida en el papel de trabajo B4.

Se dejo indicado que éste simplemente es el contacto inicial de auditoria, y que
posteriormente seran aplicadas las pruebas sustantivas correspondientes para evaluar

la aplicacién de la normativa del SGC.

Comentarios:

Es necesario solicitar el manual de calidad, en la revision de los documentos
respectivos aplicables al proceso, debido a que el manual de calidad debido a que el
mismo no fue proporcionado al momento de establecer el contacto inicial con el

auditado.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD el
PRESUPUESTO PRELIMINAR
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 26 de enero de 2010

NECESIDAD DE RECURSOS PARA LA AUDITORIA

En vista de los resultados del conocimiento basico de la empresa se estima que los

recursos necesarios para llevar a cabo el examen de auditoria son:

RECURSOS HUMANOS

e 1 Persona

RECURSOS ECONOMICOS

e Copias, impresiones  $20.00

e Anillados $10.00
e Libros $70.00
o Utiles varios $10.00

e Escritorio y muebleria
e Otros $40.00

RECURSOS TECNOLOGICOS
e 1 laptop

Comentarios:
Los recursos necesarios han sido determinados de manera preliminar, sin embargo
este presupuesto basico es susceptible de modificaciéon de acuerdo a los

requerimientos de la auditoria.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Posterior a la elaboracién de la planificacién preliminar, es necesario definir el plan de
auditoria con cada uno de los procedimientos a ser empleados para realizar la
evaluacion e iniciar con la elaboracién de los papeles de trabajo que aportaran las
pruebas sustantivas, que permitiran determinar no conformidades y en base a ellas,

solicitar acciones correctivas segun lo establece la norma.

A continuacién se presenta el planes de auditoria y sus respectivos papeles de trabajo,

gue sustentaran la determinacién de no conformidades de haberlas.
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PLAN DEAUDITORIA A
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
PROCESO DE COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

TIGRE(%?

Objetivos e Proporcionar una guia de aplicacién de las actividades que son necesarias para evaluar el SGC
e Obtener evidencia objetiva de los procedimientos de auditoria aplicados en la evaluacion del SGC
e Documentar el examen realizado al proceso evaluado.

Alcance Proceso de Competencia y Formacion de personal;

Criterios e Manual de Calidad

e Manual de Procesos

Jefe de Auditoria: | Cristina Vilema

Fecha Actividades Ref. PIT Responsables | Auditores

04/02/10 | Solicitar la documentacién respectiva, aplicable al proceso. A1 C.V.

04/02/10 | Verificar que se hayan cumplido con los requisitos generales de la norma | A2 S.G C.V.

04/02/10 | Asegurarse del acatamiento del compromiso de la direccion en el proceso | A3 S.G C.V.

05/02/10 | Evaluar si fueron provisionados los recursos necesarios para el SGC A4 S.G C.v.
Evaluar el proceso de Proceso de Competencia y Formacion de personal | A5 S.A. C.V.

06/02/10 | segun los requerimientos de la norma

06/02/10 | Verificar el cumplimiento de los perfiles de cargo, de una muestra de | A6 SA C.V.
colaboradores de administracion y mantenimiento.
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Fecha

Actividades

Ref. PIT Responsables | Auditores
06/02/10 | Comprobar si se ha elaborado el cronograma de capacitacion para el afio | A7 S.A. C.Vv
2010 segun lo establece la norma.
07/02/10 | Constatar si fisicamente se encuentran documentadas las capacitaciones | A8 S.A CV
realizadas y si se establecio la relacién costo beneficio.
07/02/10 | Verificar el cumplimiento de las actividades de seguimiento y medicion A9 S.A. C.Vv
Responsable: Cristina Vilema Fecha: 22 de enero de 2010
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REGISTRO DE DOCUMENTOS Al
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.
TIGRE(%°
Registro / Documento Contenido Obtenido | No Obtenido Fecha
Manual de Calidad Manual Calidad X 04/02/2010
Manual de Procedimientos
- . X 04/02/2010
Procedimientos internos
Presupuesto Presupuesto X 04/02/2010
Indicadores Indicadores X 04/02/2010
Resultados
Actas de revision SCG revisiones X 04/02/2010
direccion
Acciones para
Planes de Accion mejora continua X 04/02/2010
del SGC
Solicitudes de Accion Solicitudes de
. g . X 04/02/2010
Correctiva accion correctiva
Perfiles de Cargo Perfiles cargos X 04/02/2010
Procedimiento de Control
Procedimientos X 04/02/2010
de documentos
Procedimientos de
_ Procedimientos X 04/02/2010
auditoria

Responsable:

Fecha:

Cristina Vilema

4 de febrero 2010
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LISTA DE VERIFICACION A2
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.
TIGRE (&2
APTDO. REQUISITO Si NO OBSERVACION REF P/IT
CAPITULO 4
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La organizacion:
a) Ildentifica los procesos necesarios para el sistema | X Se identifican a través de la A2.1

de gestidn de la calidad y su aplicacion a través de definicion de procesos relevantes y

la organizacion de apoyo en la Cadena de Valor
b) determina la secuencia e interaccion de estos| X A través la determinacion de dicha | A2.2
procesos, interaccion a través de entradas y

41 salidas del manual de procesos

c) determina los métodos y criterios requeridos para | X Se dispone de indicadores de A2.3

asegurar: el funcionamiento efectivo y el control de gestion para determinar el

los procesos, funcionamiento efectivo del proceso,

sin embargo los ultimos indicadores
elaborados corresponden al 2008
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d)asegura la disponibilidad de recursos e informacion La disponibilidad puede apreciarse | A2.4
necesarios para apoyar el funcionamiento y el en la asignacion de recursos para
seguimiento de los procesos, capacitacion en el presupuesto
e)mide, realiza el seguimiento y analiza estos Ultimos indicadores elaborados a A2.5
procesos, diciembre de 2010
f) implanta las acciones necesarias para alcanzar los Mediante Solicitudes de Accién A2.6
resultados previstos y la mejora continua de estos Correctiva emitidas en base a no
procesos. conformidades de auditoria
Si la organizacion tiene contratado externamente
cualquier proceso que afecte a la conformidad del
producto con los requisitos:
e ;Se asegura el control sobre tales procesos? Si, a través de la definicién de cada | ANEXO 3
procedimiento en el manual del
proceso de RRHH, donde se incluye
registros de procesos externos
e ,El control de dichos procesos contratados En el manual de procedimientos, en
externamente esta identificado en el sistema la descripcion de actividades
de gestién de la calidad? referenciada en diferentes registros
La documentacion del sistema de gestion de la calidad
incluye:
4.2.1 a) declaraciones documentadas de una politica de la Incluido en el manual de calidad A2.7
calidad y de objetivos de la calidad,
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¢ El manual de la calidad incluye:

e ;el campo de aplicacién del sistema de gestidon Incluido en el manual de calidad A2.8
de la calidad, incluyendo detalles de, vy
422 justificacion para, cualquier exclusion?
e ;suna descripcion de la interaccion entre los Definido en la caracterizacion del A2.9
procesos incluidos en el sistema de gestidn de la proceso
calidad?
El procedimiento documentado para el control de
documentos contempla entre otras, las disposiciones
necesarias:
e para asegurar que las versiones pertinentes de los Disponible en el manual de calidad | A2.10
documentos aplicables se encuentran disponibles A2.11
423 en los puntos de uso,
e para asegurar que los documentos Narrativa A2.12
permanecen legibles y facilmente identificables,
e para asegurar que se identifican los documentos Mediante reuniones de
de origen externo y que se controla su comunicacion con los Jefes
distribucion. departamentales
Los registros de calidad permanecen legibles, Narrativa como documento de A2.12

424 facilmente identificables y recuperables

respaldo

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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LISTA DE VERIFICACION A3
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.
TIGRE (&2
APTDO. REQUISITO | sl [ NO | OBSERVACION REF P/T
CAPITULO 5
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
La alta direccion proporciona evidencia de su compromiso
para el desarrollo e implantacion del sistema de gestion de la
calidad y para la mejora continua de  su eficacia por medio
de:
a) comunicar a la organizacién la importancia de satisfacer Se efectuan reuniones de | A3.1
tanto los requisitos del cliente como los reglamentarios; informacion y capacitacion del
5.1 SGC I1SO 9001
b) establecer la politica de la calidad; Disponible en el manual de | A2.7
calidad y en el papel de
trabajo A1.7 mencionado
anteriormente
C) asegurar que se establecen los objetivos de la calidad; Los objetivos de calidad son | A2.7
establecidos desde Brasil
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d) llevar a cabo las revisiones por la direccion, y Se dispone de un acta de | A3.2
revision por la direccion sin
embargo la misma se
encuentra elaborada a enero
de 2009

e) asegurar la disponibilidad de recursos. Por medio de la aprobacion | A2.4
del presupuesto emitido.

La alta direccion asegura que los requisitos del cliente se
5.2 determinan y cumplen con el proposito de incrementar la

satisfaccion del cliente?

La alta direccion asegura que la politica de la calidad:

a) es adecuada al propdsito de la organizacion; La politica de calidad es
establecida desde Brasil,
cuya aplicacion, no tiene
mucho tiempo, por lo que la
empresa no considera

5.3 .
necesario efectuar una
revision de la misma

b) incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y de La direccién solicita a los | A3.3

mejorar continuamente fa eficacia del sistema de encargados del manejo del
gestion de la calidad; SGC realizar su seguimiento
y monitorean el trabajo
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c) proporciona un marco de referencia para establecer y

revisar los objetivos de la calidad;

Por medio de las solicitudes
de revision del SGC vy la
comunicacion de objetivos de
los indicadores del BSC a la

organizacion

A3.3
A3.4

d) se comunica y entiende dentro de la organizacion;

Se efectuaron reuniones a
cerca del funcionamiento del
SGC y su importancia y se
entregdé de forma escrita una

cartilla con dicha informacion

A3.5

€) se revisa para conseguir que se mantenga adecuada

continuamente.

Disponible en el acta de
revision por la direccion,
donde se manifiesta que no
es pertinente efectuar

cambios actualmente

A3.2

¢ Los objetivos de la calidad:

- incluyen aquellos necesarios para satisfacer los

requisitos del producto?

Los objetivos de calidad son

establecidos desde Brasil, de

A3.2

541 manara general para todas
las unidades
- son establecidos para todas las funciones y niveles Objetivos establecidos desde
relevantes dentro de la organizacion? Brasil informacién confidencial
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- son medibles y coherentes con la politica de calidad? Objetivos disponibles en el | A2.7
manual de calidad adjuntos
los indicadores del proceso
La alta direccion asegura que:
a) la planificacion del sistema de gestién de la calidad se Se evidencia por medio del | A3.2
lleva a cabo con el fin de cumplir los requisitos dados acta de revisibn por la
5.4.2 en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad, direccion
b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la Disponible en el manual de | A2.10
calidad cuando se planean e implementan cambios en control de documentos
el sistema de gestion de la calidad.
La alta direccidén asegura la definicion y comunicacién de las Funciones disponibles en el A3.6
responsabilidades, autoridades y su interrelacion dentro de la organigrama funcional
551 | organizacion. presentado anteriormente en
el capitulo N° 1 con sus
respectivas descripciones
¢ El representante de la direccién:
a) asegura que se establecen, implantan y mantienen los Por medio de las elaboracién | A3.2
procesos necesarios para el sistema de gestion de la del manual de procesos del
552 calidad; proceso evaluado
b) informa a la alta direccion del funcionamiento del Por medio de reportes y|A3.3
sistema de gestibn de la calidad, incluyendo las solicitudes a las unidades de
necesidades para la mejora; acciones previo auditorias.
CAPITULO V Pagina 127



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

c) asegura que se promueve la toma de conciencia de los Por medio de la programacién | A3.7
requisitos de los clientes en todos los niveles de la de capacitaciones acerca del A3.8
organizacion. SGC y la comunicacion de las

revisiones del SGC
La alta direccidbn asegura que se establecen los procesos Con la estructuracion de la | A3.9
553 apropiados de comunicacion dentro de la organizacion y que programacion para las
la comunicacion se efectia considerando la eficacia del capacitaciones del SGC
sistema de gestion de la calidad.
La alta direccion revisa el sistema de gestion de la calidad de No se planifican las fechas
la organizacién a intervalos planificados exactas en las cuales se van
5.6.1 .
a efectuar las revisiones de la
direccién.
La informacion para la revision por la direccion incluye
informacion sobre

a) resultados de auditorias; A partir de las cuales se | A2.6

efectian SAC'S

b) retroalimentacion de los clientes; No se dispone de

5.6.2 : .
retroalimentacibn de los
clientes.

c) funcionamiento de los procesos y conformidad del El funcionamiento del proceso
producto; se comprueba cuando el

cliente ya tiene a su
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disposicion el producto, mas

no se dispone de informes

d) situacion de las acciones correctivas y preventivas; Disponibles en el papel de | A2.6
trabajo A1.6
e) seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones A través de planes de accion | A3.10
anteriores de la direccién; globales para la empresa
f) cambios planeados que podrian afectar al sistema de Se pretenden realizar
gestion de la calidad; cambios y se dispone de un
pre proyecto, sin embargo
este todavia no se encuentra
documentado.
g) recomendaciones para la mejora. A través de las planeaciones | A3.3
de revision del SGC
Los resultados de la revision por la direccién incluyen las
decisiones y acciones asociadas a:
a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la Disponible en las actas de | A3.2
calidad y sus procesos; revision por la direccion
563 b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del Disponible en las actas de | A3.2
cliente; revision por la direccion
c) las necesidades de recursos. Disponible en las actas de | A3.2

revision por la direccién

Elaborado por:

| Revisado por:

Aprobado por:
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LISTA DE VERIFICACION Ad
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

APTDO. REQUISITO | sl [ NO | OBSERVACION REF P/T
CAPITULO 5
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
¢Se han definido requisitos de educacion (estudios), | X Disponible en los perfiles de | A4.1
formacion, habilidades practicas y experiencia para asegurar cargo definidos en el manual
la competencia del personal que realiza actividades que de calidad del proceso de
6.21 afectan a la calidad del producto? RRHH como ejemplo se

adjunta en el papel de trabajo

el perfil del Gerente General

¢ Se evalua la efectividad de las acciones adoptadas para | X Por medio de la elaboracién | A4.2

dotar de la competencia necesaria al personal de la del plan de capacitacion y las

organizacién que realiza actividades que afectan a la calidad acciones adoptadas para

del producto? proveer de competencia al
622 personal. Ultimo Plan 2009

¢, Se dispone de algun sistema para concienciar a los | X Por medio de las | A3.7

empleados de la importancia de sus actividades y como capacitaciones del SGC A3.8

contribuyen a la consecucion de los objetivos de la calidad?
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La organizacion determina, proporciona y mantiene las
infraestructuras necesarias para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.

La infraestructura incluye, por ejemplo:

a) edificios, espacio de trabajo e infraestructuras asociadas; Evidenciado a través de la | B1
visita a las instalaciones de le
6.3 empresa
b) equipos para los procesos, tanto hardware como software, Evidenciado a través de la | 31
visita a las instalaciones de le
empresa
c) y servicios de apoyo tales como transporte vy Verificado a través de | A4.3
comunicacion. documentos mercantiles
como facturas
La organizacién determina y gestiona las condiciones del Brinda a los colaboradores | A4.4
6.4 ambiente de trabajo necesarias para lograr la conformidad con facilidades para el trabajo y

los requisitos del producto.

condiciones necesaria

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD A5
NARRATIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 6 de febrero de 2010

COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

Observaciones:

El proceso de competencia del personal fue revisado el dia 18 de diciembre de 2009,
en el que se pudo observar, que la funcionara encargada del departamento de compras
locales e importaciones pidié acceder a capacitacion de lengua extranjera (portugués),
para lo cual, solicitd aprobacién del gerente comercial, quien en aquel comento fungia
como gerente general, debido a la ausencia de éste del pais.

El Gerente Comercial verificd la necesidad de la capacitacion segun el perfil del cargo y
aprobé la misma.

Se procedid a aprobar el curso de portugués y la funcionaria se comunicé con el
instituto que brindaria la capacitacion, a fin de solicitar una proforma del servicio.

La proforma fue enviada al departamento de pagos para su cancelacién. Luego de
cancelado el curso de capacitacion de idioma extranjero, la funcionaria puedo asistir a
las respectivas capacitaciones.

Al momento la funcionaria sigue recibiendo capacitacién, por lo que no es posible
solicitar los respectivos certificados, ni realizar la evaluacion que permita determinar la

relacion costo beneficio existente que el curso aporté a la empresa.

Comentarios:
El procedimiento examinado requiere la elaboracion de una Solicitud de Accion
Correctiva, puesto que no se cumple con el procedimiento de la manera que establece

el manual de calidad para ello.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD A5.1
FLUJOGRAMA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 25 de enero de 2010

COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

Inicio

Funcionaria interesada
solicita capacitacion

Gerente general revisa
perfil del cargo

Aprobar la
capacitacion

Funcionaria interesada
solicita informacion del
servicio y costos

Proforma aprobaday
autorizaciéon de pago

Pago del servicio
solicitado

Fin

Observacion: El prodimiento de competencia y formacion de personal no se lleva de

acuerdo a lo que establece el SGC, ya que existen prodcedimientos que no se cumplen

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD A6
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 6 de febrero de 2010

REVISION PERFILES DE CARGO PROCESO DE COMPETENCIA Y FORMACION
DEL PERSONAL

El dia 6 de febrero, se procedio a realizar una evaluacién de los perfiles de cargo, con
el fin de determinar si se cumple o no con lo que establece el manual de calidad al
respecto.

Se solicitd al responsable del proceso, proporcione informacion referente a los perfiles
de cargo, y se tomdé una muestra de 4 colaboradores al azar para realizar la
comparacion.

Del analisis de la informacion proporcionada, se presenta a continuacion el siguiente

cuadro, que muestra a manera de resumen, lo que se encontré en dicha revision:

N° Nomina Formacioén Requerimiento perfil | Observacion

1 Andaluz Santiago | Lic. Contabilidad y | Titulo superior de | Cumple con
Auditoria Contabilidad o | el perfil

Psicologia Industrial

2 | Marcelo Naranjo | Ing. Contabilidad y | Titulo superior en | Cumple con
Auditoria administracion, el perfil

finanzas o economia

3 | Gabriel Pazmino |Ing. Contabilidad y | Titulo superior de | Cumple con

Auditoria CPA Contador Publico | el perfil
Autorizado
4 Mayra Ruiz Contador Bachiller | Titulo superior en | No cumple

en Comercio vy |Ingenieria Comercial, | con el pefrfil

Administracion Administracion o | requerido

Comercio Exterior para el cargo

Como se puede apreciar, de la muestra seleccionada, unicamente una funcionaria no
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cumple con el perfil del cargo como lo requiere el manual de calidad para proceso de
Recurso Humanos,

Sin embargo, al revisar la documentacion complementaria de la funcionaria, se
encontré que la empresa, si adopta acciones encaminadas a dotarle de la competencia
necesaria, que le permita realiza actividades que afectan la calidad del producto. En el
registro de ACTUALIZACION DE CAPACITACION Y FORMACION se puede ver, que la
funcionaria ha sido enviada a varios cursos de capacitacion de comercio exterior y
aduanas, que le ayudan a obtener conocimientos requeridos para el cargo que esta
desempenando.

Para respaldar dicha afirmacion a continuacidon se presentan los papeles de trabajo
A6.1y A6.1.1, que respaldan el analisis.

Observacion: A pesar de no cumplir con lo que establece el perfil del cargo para la
funcionaria de Compras locales e Importaciones, la empresa ha adoptado acciones
encaminadas a dotarle de los conocimentos necesarios para que pueda desempefar
sus funciones, por lo que no cabe en este caso levantar una no conformidad en el

cumplimiento de los requisitos del proceso.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD A7
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 6 de febrero de 2010

ELABORACION DEL PLAN DE CAPACITACION

El dia 6 de enero del aino en curso, se procedié a realizar la revision del plan de
capacitacién para el afo 2010 que establece la norma, el mismo que se encuentra
detallado en el manual de procesos como requisito del procedimiento de Capacitacion y
Formacion del personal.

Al solicitarselo al encargado del proceso, unicamente nos proporciond el plan de
capacitaciéon del afio pasado, por lo que es necesaria la elaboracion de una Solicitud de
Accion Correctiva, ya que no se ha cumplido lo que establece la norma.

Para respaldar dicha informacién, se presenta a continuacion los papeles de trabajo
que comprueban, que Unicamente se dispone del plan para el aino 2009, en el papel de
trabajo A3.2.

Observacion: El manual de calidad establece, que debe elaborarse el plan de
capacitacién por lo menos una vez al afio, sin embargo al momento no se dispone
todavia del plan de capacitacion para el aino 2010, por lo que es necesario elaborar una

solicitud de Accion correctiva en base a la no conformidad encontrada.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD A8
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 7 de febrero de 2010

VERIFICACION DE LA DOCUMENTACION DE CAPACITACION

El dia 7 de enero, se realizdé una revisién de la documentacion correspondiente al
registro de capacitaciones del personal como lo establece el manual de calidad para el
procedimiento de Recursos Humanos.

Se tomd como base los registros de la Sra, Mayra Ruiz para realizar la revisién, ya que
como se pudo ver anteriormente era necesaria una verificaciéon de su competencia que
respalde la asignacion de su cargo en la empresa.

El manual de calidad indica que adjunto a los documentos como diplomas y
certificaciones que respalden la capacitacién adquirida, se debe elaborar un Registro de
Actualizaciéon de Capacitacion y Formacion, el mismo que en la revision se pudo
constatar, se encuentra adjunto a las certificaciones de capacitacion, cumpliendo el
requisito del procedimiento. A5.1.1.

Sin embargo el procedimiento establece de igual manera que debe establecerse una
relacion Costo Beneficio de la capacitacion brindada y al solicitar los registros al
encargado del proceso, indicé que no los disponia, constituyéndose ésta falencia de

informacion, en una no conformidad para el procedimiento.

Observacion: El manual de calidad establece, que debe estableserce una relacion
Costo / Beneficio que permita evaluar el grado de satisfaccion de la capacitacion
realizada, el mismo que no ha sido establecido y por lo tanto se requiere la elaboracién

de una Solicitud de Accion Correctiva para el procedimiento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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LISTA DE VERIFICACION A9
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&:

APTDO. REQUISITO | sl | NO | OBSERVACION REF P/T

CAPITULO 5
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La organizacion planifica e implanta los procesos de

seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios:

e para demostrar la conformidad del producto, X Por medio de auditorias | A2.6
externas e internas

e para asegurar la conformidad del sistema de gestién de | X Por medio de auditorias | A9.1
8.1 la calidad, externas e internas
e para mejorar continuamente la eficacia del sistema de | X Por medio del manual para | A9.2
gestion de la calidad. realizar auditorias del SGC

Se incluye la determinacion de los métodos aplicables;

incluyendo técnicas estadisticas, y la extensién de su

utilizacién.
La organizacion realiza el seguimiento de la informacién X No se dispone de
8.2.1 , . : .
relativa a la percepcion del cliente sobre el grado en que la seguimiento con respecto a
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organizacién ha satisfecho sus requisitos. este proceso.
Se han determinado los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion.
Se planifica el programa de auditorias tomando en Por medio de la planificacion | A9.3
consideracion el estado y la importancia de los procesos y de auditoria adjunta en los
areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. papeles de trabajo
Se definen los criterios de auditoria, el alcance de la misma,
su frecuencia y metodologia.
8.2.2 | La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias
aseguran la objetividad e imparcialidad del proceso de
auditoria.
Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las
acciones tomadas y el informe de los resultados de la
verificacion.
. Se aplican métodos apropiados para la medida vy Disponible en el proceso de | A9.2
seguimiento de los procesos de realizacidn necesarios para auditoria del manual de
8.2.3 | satisfacer los requisitos del cliente? calidad
¢ Estos métodos confirman la continua capacidad de cada
proceso parasatisfacer su finalidad prevista?
Cuando se detecta un producto no conforme después de la Evidenciado por medio de las | A2.6
8.3 entrega o cuando se ha comenzado su utilizacion, la Solicitudes de accion
organizacién adopta las acciones apropiadas respecto de las correctiva
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consecuencias, o efectos potenciales, de la no conformidad.
La organizacion determina, recopila y analiza los datos Por medio de los planes de | A3.9
apropiados para demostrar la adecuacién y la eficacia del accion programados para la
sistema de gestidén de la calidad y para evaluar donde pueden empresa
realizarse mejoras continuas del sistema de gestion de la
calidad.
Se incluyen los datos generados por las actividades de
medicion y seguimiento y. por cualquier otra fuente relevante.
8.4 El analisis de estos datos proporciona informacién sobre:
e |a satisfaccion del cliente;
¢ la conformidad con los requisitos del producto;
e las caracteristicas y tendencias de los procesos y
productos incluyendo las oportunidades para llevar a
cabo acciones preventivas, y
e |os proveedores
La organizacién mejora continuamente la eficacia del sistema Por medio de las revisiones | A3.2
de gestion de la calidad por medio de la utilizacién de la de la direccion y las acciones
8.5.1 | politica de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de las emprendidas en la empresa
auditorias, analisis de datos, acciones correctivas vy para mejora continua
preventivas y la revisién por la direccion.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PLAN DEAUDITORIA
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

TIGRE (&2

Objetivos e Proporcionar una guia de aplicacion de las actividades que son necesarias para evaluar el SGC
e Obtener evidencia objetiva de los procedimientos de auditoria aplicados en la evaluacion del SGC
¢ Documentar el examen realizado al proceso evaluado.

Alcance Proceso de Seleccion y Contratacion de personal

Criterios ¢ Manual de Calidad

e (Caddigo de trabajo

e Ley del Instituto ecuatoriano de Seguridad Social

Jefe de Auditoria: | Cristina Vilema

Fecha Actividades Ref. PIT Responsables | Auditores
04/02/10 | Solicitar la documentacion respectiva, aplicable al proceso.

04/02/10 | Verificar que se hayan cumplido con los requisitos generales de la norma A1 S.G. C.V.
04/02/10 | Asegurarse del acatamiento del compromiso de la direccion en el proceso | B2 S.G. C.V.
05/02/10 | Evaluar si fueron provisionados los recursos necesarios para el SGC B3 S.G. C.V.
10/02/10 | Mediante un cuestionario, evaluar el conocimiento acerca del SGC del | B4 S.A. C.V.

encargado de RRHH, del proceso en general y de sus dos subprocesos.
CAPITULO V Pagina 141



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

Fecha

Actividades

Ref. PIT Responsables | Auditores
15/02/10 | Evaluar el proceso de Seleccion y Contratacion de personal segun los | BS S.A. C.V.
requerimientos de la norma
15/02/10 | En base a una muestra tomada por fechas, verificar si la documentaciéon | B6 S.A C.V.
que establece la norma, se encuentra completa.
07/02/10 | Verificar el cumplimiento de las actividades de seguimiento y medicion B7 S.A. C.V.
Responsable: Cristina Vilema Fecha: 22 de enero de 2010
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LISTA DE VERIFICACION Bl
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.
TIGRE(&:
APTDO. REQUISITO Sl NO OBSERVACION REF P/T
CAPITULO 4
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
La organizacion:
a) Identifica los procesos necesarios para el sistema | X Se identifican a través de la A2.1
de gestion de la calidad y su aplicacién a través de definicion de procesos relevantes y
la organizacion de apoyo en la Cadena de Valor
b) determina la secuencia e interaccion de estos| X A través la determinacion de dicha | A2.2
procesos, interaccion a través de entradas y
4.1 salidas del manual de procesos
c) determina los métodos y criterios requeridos para X | No se dispone de indicadores de
asegurar: el funcionamiento efectivo y el control de gestion para determinar el
los procesos, funcionamiento efectivo del proceso,
d)asegura la disponibilidad de recursos e informacion | X La disponibilidad puede apreciarse | A2.4
necesarios para apoyar el funcionamiento y el en la asignacion de recursos para
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seguimiento de los procesos,

capacitacién en el presupuesto

e)mide, realiza el seguimiento y analiza estos

procesos,

No, es necesaria la elaboracion de
indicadores ya que no se

encuentran disponibles para este

proceso.

f) implanta las acciones necesarias para alcanzar los Mediante Solicitudes de Accién A2.6
resultados previstos y la mejora continua de estos Correctiva emitidas en base a no
procesos. conformidades de auditoria

Si la organizacion tiene contratado externamente

cualquier proceso que afecte a la conformidad del

producto con los requisitos:

e ;Se asegura el control sobre tales procesos? Si, a través de la definicién de cada
procedimiento en el manual del
proceso de RRHH, donde se incluye
registros de procesos externos

e ;ElI control de dichos procesos contratados En el manual de procedimientos, en

externamente esta identificado en el sistema de la descripcion de actividades
gestion de la calidad? referenciada en diferentes registros

La documentacion del sistema de gestion de la calidad

incluye:

4.2.1 a) declaraciones documentadas de una politica de la Incluido en el manual de calidad A2.7
calidad y de objetivos de la calidad,
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¢ El manual de la calidad incluye:

e ;el campo de aplicacién del sistema de gestidon
de la calidad, incluyendo detalles de, vy

422 justificacion para, cualquier exclusion?

Incluid en el manual de calidad

A2.8

e ;suna descripcion de la interaccion entre los
procesos incluidos en el sistema de gestidn de la

calidad?

Definido en la caracterizacion del
proceso

A2.9

El procedimiento documentado para el control de
documentos contempla entre otras, las

disposiciones necesarias:

e para asegurar que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran disponibles

423 en los puntos de uso,

Disponible en el manual de calidad

A2.10
A2.11

e para asegurar que los documentos

permanecen legibles y facilmente identificables,

Disponible en el manual de calidad

A2.12

e para asegurar que se identifican los documentos
de origen externo y que se controla su

distribucion.

Disponible en el manual de calidad

Los registros de calidad permanecen legibles,

424 facilmente identificables y recuperables

Narrativa como documento de

respaldo

A2.13

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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LISTA DE VERIFICACION B2
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.
TIGRE(%:
APTDO. REQUISITO | sl | NO | OBSERVACION REF P/T
CAPITULO 5
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
La alta direccion proporciona evidencia de su compromiso
para el desarrollo e implantacion del sistema de gestion de la
calidad y para la mejora continua de  su eficacia por medio
de:
f) comunicar a la organizacion la importancia de satisfacer Se efectuan reuniones de | A3.1
tanto los requisitos del cliente como los reglamentarios; informacion y capacitacion del
51 SGC I1SO 9001
g) establecer la politica de la calidad; Disponible en el manual de | A2.7
calidad y en el papel de
trabajo A1.7 mencionado
anteriormente
h) asegurar que se establecen los objetivos de la calidad; Los objetivos de calidad son | A2.7
establecidos desde Brasil
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i) llevar a cabo las revisiones por la direccion, y Se dispone de un acta de | A3.2
revision por la direccion sin
embargo la misma se
encuentra elaborada a enero
de 2009

j) asegurar la disponibilidad de recursos. Por medio de la aprobacion | A2.4
del presupuesto emitido.

La alta direccion asegura que los requisitos del cliente se
5.2 determinan y cumplen con el proposito de incrementar la

satisfaccion del cliente?

La alta direccion asegura que la politica de la calidad:

f) es adecuada al propdsito de la organizacion; La politica de calidad es
establecida desde Brasil,
cuya aplicacion, no tiene
mucho tiempo, por lo que la
empresa no considera

5.3 .
necesario efectuar una
revision de la misma

g) incluye el compromiso de satisfacer los requisitos y de La direccién solicita a los | A3.3

mejorar continuamente fa eficacia del sistema de encargados del manejo del
gestion de la calidad; SGC realizar su seguimiento
y monitorean el trabajo
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h) proporciona un marco de referencia para establecer y

revisar los objetivos de la calidad;

Por medio de las solicitudes
de revision del SGC vy la
comunicacion de objetivos de
los indicadores del BSC a la

organizacion

A3.3
A3.4

i) se comunica y entiende dentro de la organizacion;

Se efectuaron reuniones a
cerca del funcionamiento del
SGC y su importancia y se
entrego de forma escrita una

cartilla con dicha informacion

A3.5

j) se revisa para conseguir que se mantenga adecuada

continuamente.

Disponible en el acta de
revision por la direccion,
donde se manifiesta que no
es pertinente efectuar

cambios actualmente

A3.2

¢ Los objetivos de la calidad:

- incluyen aquellos necesarios para satisfacer los

requisitos del producto?

Los objetivos de calidad son

establecidos desde Brasil, de

A3.2

541 manara general para todas
las unidades
- son establecidos para todas las funciones y niveles Objetivos establecidos desde
relevantes dentro de la organizacion? Brasil, no disponible
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informacion confidencial de
gerencia
- son medibles y coherentes con la politica de calidad? Objetivos disponibles en el | A2.7
manual de calidad adjuntos
los indicadores del proceso
La alta direccion asegura que:
c) la planificacion del sistema de gestién de la calidad se Se evidencia por medio del | A3.2
lleva a cabo con el fin de cumplir los requisitos dados acta de revisibn por la
5.4.2 en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad, direccion
d) se mantiene la integridad del sistema de gestién de la Disponible en el manual de | A2.10
calidad cuando se planean e implementan cambios en control de documentos
el sistema de gestion de la calidad.
La alta direccidén asegura la definicion y comunicacién de las Funciones disponibles en los | A3.6
551 | responsabilidades, autoridades y su interrelacion dentro de la diferentes organigramas de la
organizacion. empresa
¢ El representante de la direccion:
d) asegura que se establecen, implantan y mantienen los Por medio de las elaboracién | A3.2
procesos necesarios para el sistema de gestion de la del manual de procesos del
552 calidad; proceso evaluado
e) informa a la alta direccién del funcionamiento del Por medio de reportes y|A3.3
sistema de gestion de la calidad, incluyendo las solicitudes a las unidades de
necesidades para la mejora; acciones previo auditorias.
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f) asegura que se promueve la toma de conciencia de los Por medio de la programacién | A3.7
requisitos de los clientes en todos los niveles de la de capacitaciones acerca del A3.8
organizacion. SGC

La alta direccidbn asegura que se establecen los procesos Con la estructuracion de la | A3.9
553 apropiados de comunicacion dentro de la organizacion y que programacion para las
la comunicaciéon se efectua considerando la eficacia del capacitaciones del SGC
sistema de gestion de la calidad.
La alta direccion revisa el sistema de gestion de la calidad de No se planifican las fechas
la organizacién a intervalos planificados exactas en las cueles se van
5.6.1 -
a efectuar las revisiones de la
direccion.
La informacidon para la revision por la direccion incluye
informacion sobre

h) resultados de auditorias; A partir de las cuales se | A2.6

efectuan SAC'S

i) retroalimentacion de los clientes; No se dispone de

5.6.2 retroalimentacion de los
clientes.

j) funcionamiento de los procesos y conformidad del El funcionamiento del proceso
producto; se comprueba con el cliente a

disposicion del producto, mas
no se dispone de informes
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k) situacion de las acciones correctivas y preventivas; X Disponibles en el papel de | A2.6
trabajo A1.6
I) seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones | X A través de planes de accion | A3.10
anteriores de la direccion; globales para la empresa
m) cambios planeados que podrian afectar al sistema de X Se pretenden realizar
gestion de la calidad; cambios y se dispone de un

pre proyecto, sin embargo
este todavia no se encuentra

documentado.

n) recomendaciones para la mejora. X A través de las planeaciones | A3.3
de revision del SGC

Los resultados de la revision por la direccién incluyen las

decisiones y acciones asociadas a:

d) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la | X Disponible en las actas de | A3.2
calidad y sus procesos; revision por la direccion
563 e) la mejora del producto en relacion con los requisitos del | X Disponible en las actas de | A3.2
cliente; revision por la direccion
f) las necesidades de recursos. X Disponible en las actas de | A3.2
revision por la direccion
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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LISTA DE VERIFICACION B3
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&:

APTDO. REQUISITO | sl | NO | OBSERVACION REF P/T
CAPIiTULO 5
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

. Se han definido requisitos de educacion (estudios), | X Disponible en los perfiles de | A4.1
formacion, habilidades practicas y experiencia para asegurar cargo definidos en el manual

6.21 la competencia del personal que realiza actividades que de calidad del proceso de
afectan a la calidad del producto? RRHH
¢ Se evalua la efectividad de las acciones adoptadas para | X Por medio de la elaboracién | A4.2
dotar de la competencia necesaria al personal de la del plan de capacitacion y las
organizacién que realiza actividades que afectan a la calidad acciones adoptadas para
del producto? proveer de competencia al

622 personal
. Se dispone de algun sistema para concienciar a los | X Por medio de las | A3.7
empleados de la importancia de sus actividades y como capacitaciones del SGC A3.8
contribuyen a la consecucion de los objetivos de la calidad?

6.3 La organizacion determina, proporciona y mantiene las
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infraestructuras necesarias para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.

La infraestructura incluye, por ejemplo:

6.4

a) edificios, espacio de trabajo e infraestructuras Evidenciado a través de la | B1
asociadas; visita a las instalaciones de le
empresa
b) equipos para los procesos, tanto hardware como software, Evidenciado a través de la | B1
visita a las instalaciones de le
empresa
c) y servicios de apoyo tales como transporte y Verificado a través de | A4.3
comunicacion. documentos mercantiles
como facturas
La organizacién determina y gestiona las condiciones del Brinda a los colaboradores | A4.4

ambiente de trabajo necesarios para lograr la conformidad con

los requisitos del producto.

facilidades para el trabajo y

condiciones necesaria

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

B4
CUESTIONARIO
TIGRE (&2

Funcionario: | Santiago Andaluz

Cargo: Jefe de Recursos Humanos

Fecha: 10 febrero de 2010

N° Pregunta Respuesta

1 ¢Cuadles son los objetivos de | Ser una empresa lider en la venta de tuberia
calidad de la empresa? ofreciendo productos de calidad.

2 | ;Qué se busca a través de la | Satisfacer las necesidades de los clientes y
politica de calidad de la empresa? lograra un crecimiento general de los

empleados.

3 | ¢Cuales es el propdsito del proceso | Tener personal capacitado e idéoneo en cada
que usted maneja? area.

4 | ;Cuantos subprocesos existen | Dos, y son Seleccion y Contratacion de
dentro del proceso que usted | personal; y Formacion y Capacitacion de
maneja? Personal.

5 | ¢(De qué manera afecta el proceso | En el capital humano, debido a que si hay
de RRHH al producto final? buenos trabajadores, el producto obtenido

va a ser bueno.

6 |;Cudles son los documentos | Se encuentran detallados  en el
controlados que maneja el proceso? | procedimiento de control de documentos en

cada manual de calidad.

7 | ¢Cual el objetivo del proceso de | Contratar el personal requerido para la
Seleccion 'y  Contratacién  de | empresa.
personal?

8 | ¢Cual el objetivo del proceso de | Asegurar la competencia del personal
Competencia y Formacién de | contratado.
personal?

9 | ;Qué tipo de capacitacion reciben | Capacitacion interna de seguridad industrial
los empleados sin experiencia? Capacitacion externa con empresas

especializadas
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NO

Pregunta

Respuesta

10

¢Cuando fue la ultima vez que
presento indicadores de desempefio

del proceso?

No los he presentado

11 | Segun el presupuesto de la | No conozco el presupuesto asignado
empresa, ;Cual es el valor
asignado al proceso de RRHH?
12 | ;Cuando fue la ultima vez que se | Para el afio 2009
actualizo el programa de
capacitaciones?
13 | ;,Con qué empresal/s se capacita al | SOLAPRO que es una corporacién que
personal de la empresa? brinda asesoria para solucion de problemas
y capacitaciones respaldado por el
Ministerio de Trabajo y Educacién
14 | ;Qué capacitaciones se realizaron | Comercio Exterior

en el ano 20097

Manejo de impresoras
Recursos Humanos

Gestion de Cobranzas

Observaciones:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD B5
NARRATIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 15 de febrero de 2010

SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Observaciones:

El proceso de Seleccion y Contratacion de personal, fue revisado el dia 15 de febrero
de 2010, en el que se pudo constatar que el proceso se lleva a cabo de la siguiente
manera. En primer lugar, se genera la necesidad de personal para el area requerida, en
este caso, el area de produccion.

Posteriormente el responsable del sistema, para el caso el jefe de planta, solicita se
proceda a realizar contratacién de personal mediante un correo electrénico.

Se procede a revisar las carpetas existentes a fin de disponer de los candidatos para
cumplir son dicho proceso de seleccion.

A continuacion se realiza la convocatoria de los candidatos que pararon la preseleccion
de las mejores carpetas existentes.

Una vez que los candidatos han sido convocados, se procede con la entrevista a los
mismos y ésta es registrada en el formulario de entrevistas.

Se procede a comprobar las referencias de los candidatos mediante llamadas
telefonicas y revisiones de documentacion.

Cumplido este procedimiento, se decide o no contratar al mejor candidato y una vez
efectuada la decision con el mejor de ellos, se procede a firmar el contrato de trabajo y
a legalizarlo en el Ministerio de Trabajo.

Como siguiente aspecto se lleva a cabo la revisibn médica del nuevo empleado y la
entrega de uniformes y Equipos de Proteccion Individual.

Al final del mes se lleva a cabo la liquidacion de sus honorarios y se da por finalizado el

proceso de contratacion de personal.
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Comentarios:

No se esta cumpliendo con el procedimiento de autorizacion para la contratacion y se
han incrementado los procedimientos del proceso evaluado, por los que es necesario
realizar una solicitud de accién correctiva que permita establecer acciones para la no

conformidad y recomendaciones que permitan mejorar la estructura de proceso
mencionado.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD B5.1
FLUJOGRAMA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 25 de enero de 2010

SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL
Inicio

Generacion necesidad
de personal

Solicitud contratacidn
de personal

Revisién de carpetas
existentes

Convocatoria de los
candidatos

Entrevista y registro en

formulario de entrevista

Comprobar referencias y
aprobar contratacion

Firma del contrato de
trabajo y registro en la

empresa

Fin

Observacion: Se requiere una comparacién con el flujpgrama que esta establecido en

el manual de calidad en cuanto al proceso de seleccién y contratacion de personal.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD B6
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Proceso: Recursos Humanos

Fecha: 16 de febrero de 2010

VERIFICACION DE LA DOCUMENTACION

Para verificar que la documentacion que requiere el SGC para cada empleado, se
encuentra completa, se tomé una muestra de 5 empleados y se verificd la
documentacién segun los requisitos.

A continuacién se presenta un detalle de los colaboradores sujetos a examinacion y

una tabla que muestra los registros de los cuales cada uno dispone:

COLABORADORES:

1. Guerra Pino Rolando Fabricio

2. Rosero Fernandez Jorge Arturo

3. Mendoza Tello William Geovanny
4. Delgado Anchundia Carlos Fabian
5. Darwin Roberto Moya Mejia

Detalle de Documentos 1 2 3 4 5
Contrato de Trabajo X X X
Hoja de Vida X X X X X
Record Policial X
Afiliacion al IESS X X X X X
Copia de la cédula de identidad X X X
Papeleta de votacion junio 2009 X X X
Titulo profesional n/a n/a n/a n/a n/a
Titulo de Bachiller X X X X
Certificados cursos realizados n/a X X n/a X
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COMENTARIOS:

Como se puede observar, la documentacion que requiere el SGC dentro de lo que
concierne a requisitos del procedimiento de Seleccién y Contratacion de personal, no
se encuentra completa, debido a que faltan registros de ciertos trabajadores. Es
necesario realizar una solicitud de accidon correctiva correspondiente a una no

conformidad menor, con el fin de poder recomendar la correccién del problema.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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LISTA DE VERIFICACION B7
AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&:

APTDO. REQUISITO | sl | NO | OBSERVACION REF P/T

CAPITULO 5
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La organizacion planifica e implanta los procesos de

seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios:

e para demostrar la conformidad del producto, X Por medio de auditorias | A2.6
externas e internas

e para asegurar la conformidad del sistema de gestién de | X Por medio de auditorias | A9.1
8.1 la calidad, externas e internas
e para mejorar continuamente la eficacia del sistema de | X Por medio del manual para | A9.2
gestion de la calidad. realizar auditorias del SGC

Se incluye la determinacion de los métodos aplicables;

incluyendo técnicas estadisticas, y la extensién de su

utilizacién.
La organizacion realiza el seguimiento de la informacién X No se dispone de
8.2.1 , . : .
relativa a la percepcion del cliente sobre el grado en que la seguimiento con respecto a
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organizacién ha satisfecho sus requisitos. este proceso.
Se han determinado los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion.
Se planifica el programa de auditorias tomando en Por medio de la planificacion | A9.3
consideracion el estado y la importancia de los procesos y de auditoria adjunta en los
areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. papeles de trabajo
Se definen los criterios de auditoria, el alcance de la misma,
su frecuencia y metodologia.
8.2.2 | La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias
aseguran la objetividad e imparcialidad del proceso de
auditoria.
Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las
acciones tomadas y el informe de los resultados de la
verificacion.
. Se aplican métodos apropiados para la medida vy Disponible en el proceso de | A9.2
seguimiento de los procesos de realizacidn necesarios para auditoria del manual de
8.2.3 | satisfacer los requisitos del cliente? calidad
¢ Estos métodos confirman la continua capacidad de cada
proceso parasatisfacer su finalidad prevista?
Cuando se detecta un producto no conforme después de la Evidenciado por medio de las | A2.6
8.3 entrega o cuando se ha comenzado su utilizacion, la Solicitudes de accion
organizacién adopta las acciones apropiadas respecto de las correctiva
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consecuencias, o efectos potenciales, de la no conformidad.
La organizacion determina, recopila y analiza los datos Por medio de los planes de | A3.9
apropiados para demostrar la adecuacién y la eficacia del accion programados para la
sistema de gestidén de la calidad y para evaluar donde pueden empresa
realizarse mejoras continuas del sistema de gestion de la
calidad.
Se incluyen los datos generados por las actividades de
medicion y seguimiento y. por cualquier otra fuente relevante.
8.4 El analisis de estos datos proporciona informacién sobre:
e |a satisfaccion del cliente;
¢ la conformidad con los requisitos del producto;
e las caracteristicas y tendencias de los procesos y
productos incluyendo las oportunidades para llevar a
cabo acciones preventivas, y
e |os proveedores
La organizacién mejora continuamente la eficacia del sistema Por medio de las revisiones | A3.2
de gestion de la calidad por medio de la utilizacién de la de la direccion y las acciones
8.5.1 | politica de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de las emprendidas en la empresa
auditorias, analisis de datos, acciones correctivas vy para mejora continua
preventivas y la revisién por la direccion.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Es necesario en este punto, iniciar con la emision de los hallazgos de auditoria, y una
vez establecidas las no conformidades, emitir las Solicitudes de Accién Correctivas, para
cumplir con los requisitos del sistema.

A continuacion se presentan las Solicitudes de Accion Correctivas correspondientes a
cada no conformidad encontrada.
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
HOJA DE HALLAZGOS N°1
La alta direcciéon no revisa el SGC a intervalos planificados
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

PROCESO: | Recursos Humanos

FECHA: 4 de febrero de 2010

CONDICION:

La alta direccion revisa el Sistema de Gestion de la Calidad, en cuanto a su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas y emite los registros de las revisiones
efectuadas, donde se incluyen revisiones de la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad; sin embargo lo realiza, a intervalos que no son planificados. La ultima revisién

que contiene registro corresponde a enero de 2009.

CRITERIO: Apartado 5.6.1

La alta direccién debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de de gestién de la
calidad de la organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse los registros de las revisiones por la direccion.

CONCLUSION:
No se revisa el sistema de gestion a intervalos planificados, se lo hace, pero no se

planifica la revision ni se elaboran registros de dicha planificacion.

Elaborado por: Revisado por: Fecha:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
HOJA DE HALLAZGOS N° 2
La informacién para revisiéon no incluye retroalimentacién del cliente
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

PROCESO: | Recursos Humanos

FECHA: 4 de febrero de 2010

CONDICION:

La informacion de entrada para la ejecucion de la revision por la direccion, no incluye la
retroalimentacion del cliente, debido a que no dispone de registros de los clientes del
proceso de RRHH, donde se indique necesidades adicionales del producto obtenido u
oportunidades de mejora que se pueden presentar. Se incluye retroalimentacién del
cliente de otros procesos, sin embargo no se tienen informes correspondientes al
proceso de RRHH.

CRITERIO: Apartado 5.6.2 literal b)

La revision de entrada para la revisiéon de la direccién debe incluir:
a) resultados de auditorias

b) retroalimentacién del cliente

c) desempenio de los procesos y conformidad del producto

d) estado de las acciones preventivas y correctivas

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas
f) cambios que podrian afectar al sistema de gestién de calidad

g) recomendaciones para la mejora

CONLCUSION:
No se han recibido informes del desempefo del proceso ni solicitudes de mejora
necesarias para la revision por la direccion que incluya retroalimentacién incumpliendo

el enfoque al cliente que busca el Sistema de Gestion de Calidad.

Elaborado por: Revisado por: Fecha:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
HOJA DE HALLAZGOS N° 3
La informacién de entrada la revision por la direccion, no incluye informes de
conformidad del producto, ni desempeiio del proceso.
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&?

PROCESO: | Recursos Humanos

FECHA: 4 de febrero de 2010

CONDICION:

La informacion de entrada para la ejecucion de la revisidon por la direccién, no incluye
informes de conformidad del producto ni desempefio del proceso, debido a que no se
dispone de informes de satisfaccién del cliente del Proceso de Recursos Humanos, que
permita medir el grado de eficacia del proceso y la conformidad con el producto

entregado.

CRITERIO: Apartado 5.6.2 literal c)

La revision de entrada para la revision de la direccidn debe incluir:
a) resultados de auditorias

b) retroalimentacién del cliente

c) desempeno de los procesos y conformidad del producto

d) estado de las acciones preventivas y correctivas

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas
f) cambios que podrian afectar al sistema de gestién de calidad

g) recomendaciones para la mejora

CONCLUSION:
No se dispone de informes de conformidad del producto recibido, por lo que no se
puede medir el grado de conformidad del cliente con el mismo y generar oportunidades

de mejora para el proceso.

Elaborado por: Revisado por: Fecha:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
HOJA DE HALLAZGOS N° 4
La informacion de entrada para la revisiéon por la direccién, no incluye cambios
que podrian afectar al SGC
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&?

PROCESO: | Recursos Humanos COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

FECHA: 4 de febrero de 2010

CONDICION:

La informacion de entrada para la ejecucion de la revisidon por la direccién, no incluye
cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad, Algunos cambios han
sido efectuados en el proceso de RRHH, sin embargo no se ha elaborado un reporte
que indique en qué manera inciden en el SGC, ni se ha documentado dichos cambios

dentro de los procedimientos.

CRITERIO: Apartado 5.6.2 literal f)

La revision de entrada para la revision de la direccién debe incluir:
a) resultados de auditorias

b) retroalimentacion del cliente

c) desempeno de los procesos y conformidad del producto

d) estado de las acciones preventivas y correctivas

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas
f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de calidad

g) recomendaciones para la mejora

CONCLUSION:
No se dispone de manera escrita de registros que permitan realizar mejoras en el
sistema de gestién de calidad, ni comunicar necesidades nuevas requeridas para el

proceso

Elaborado por: Revisado por: Fecha:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
HOJA DE HALLAZGOS N° 5
No se han implementado las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados de dicho proceso. No se ha cumplido el procedimiento.
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (%2

PROCESO: | Recursos Humanos COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

FECHA: 4 de febrero de 2010

CONDICION:

La empresa determina la secuencia e interaccion de los procesos que corresponden a
la gestion de RRHH, sin embargo, no se han implementado las acciones necesarias
para alcanzar los resultados planificados de dicho proceso, debido a que no se ha
cumplido con las actividades del procedimiento de competencia y formacion del
personal de la manera en que se encuentra documentada la informacioén en el manual
del proceso de RRHH. Se ha incumplido la secuencia del proceso y las actividades que

éste conlleva.

CRITERIO: Apartado 4.1 literal f)

La organizaciéon debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
de la Norma Internacional.

La organizacion debe:

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

CONCLUSION:
No se ha cumplido con el procedimiento establecido en el manual de calidad para
Competencia y Formacion de personal. Se ha omitido algunas actividades del

procedimiento.

Elaborado por: Revisado por: Fecha:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
HOJA DE HALLAZGOS N° 6
No se han adoptado las acciones para satisfacer las necesidades de formacion
del personal.
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

PROCESO: | Recursos Humanos COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

FECHA: 4 de febrero de 2010

CONDICION:

La organizacion no ha elaborado un plan de capacitacién para el afio 2010, en el que
se evidencia que se han adoptado las acciones para satisfacer las necesidades de
formacion del personal.

Se dispone del plan de capacitacion unicamente para el afio 2009, y a pesar de
haberse efectuado ya algunas capacitaciones, no se encuentran programadas,

requiriéndose la actualizacion del plan con su incorporacion.

CRITERIO: Apartado 6.2.2 literal b)

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan la calidad del producto.

b) Proporcionar formacion o adoptar acciones para satisfacer dichas necesidades

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia a de
sus actividades y como contribuyen al logro de los objetivos de calidad.

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y

experiencia.

CONCLUSION:
La empresa no adopta las acciones para satisfacer las necesidades de capacitaciéon del
personal que se encuentran documentadas en planes de accion, en este caso plan de

capacitacion

Elaborado por: Revisado por: Fecha:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
HOJA DE HALLAZGOS N° 7
El responsable de RRH, no establece la relacién costo beneficio del proceso que
controla, una vez entregado el producto al cliente.
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&?

PROCESO: | Recursos Humanos COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

FECHA: 4 de febrero de 2010

CONDICION:

El responsable del proceso de Recursos Humanos dispone de la documentacion de
soporte del proceso de competencia y formacion de personal en lo referente a
capacitaciones recibidas por los colaboradores, pero no establece la relacion costo
beneficio del proceso que controla una vez entregado el producto al cliente y no es

posible efectuar una evaluacion.

CRITERIO: Apartado 4.1 literal c)

La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan la calidad del producto.

b) Proporcionar formacion o adoptar acciones para satisfacer dichas necesidades

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia a de
sus actividades y como contribuyen al logro de los objetivos de calidad.

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y

experiencia.

CONCLUSION:
No se cumple con actividades del procedimiento establecido en el manual de calidad en
lo que corresponde al procedimiento de formacién y competencia de personal de

establecer la relacién costo beneficio de la capacitacion otorgada

Elaborado por: Revisado por: Fecha:

CAPITULO V Pagina 171



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
HOJA DE HALLAZGOS N°8
No se ha efectuado un seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente del proceso de RRHH.
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&

PROCESO: | Recursos Humanos COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

FECHA: 4 de febrero de 2010

CONDICION:

No se ha efectuado un seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente
del proceso de RRHH, con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Una vez cumplidos los procedimientos del proceso de RRHH y otorgado
el producto al cliente no se elaboran informes acerca del grado de satisfaccion del

mismo.

CRITERIO: Apartado 8.2.1

Como una de las medidas de desempefio del sistema de gestion de calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacién.

Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

CONCLUSION:
No se dispone de informacion de grado de satisfaccion del cliente con el producto

otorgado por el proceso.

Elaborado por: Revisado por: Fecha:

CAPITULO V Pagina 172



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
HOJA DE HALLAZGOS N°9
No existen indicadores del procedimiento de Seleccién y Contrataciéon de
personal.
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&?

PROCESO: | Recursos Humanos COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

FECHA: 4 de febrero de 2010

CONDICION:

Se dispone de indicadores de gestion para el proceso de RRHH del procedimiento de
Formacion y Capacitacion de personal, pero no existen indicadores del procedimiento
de Seleccion y Contratacion, a pesar de que se encuentran establecidos en el manual
del proceso. Los ultimos indicadores de gestibn de Competencia y Formacion de

personal, se encuentran elaborados al 2008.

CRITERIO: Apartado 4.1 literal c)

La organizaciéon debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
de la Norma Internacional.

La organizacion debe:

c) Determinar criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion

como el control de estos procesos sean eficaces.

CONCLUSION:
No se dispone de indicadores de gestidon para el proceso de seleccion y contratacion de

personal, para medir la eficacia del proceso.

Elaborado por: Revisado por: Fecha:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
HOJA DE HALLAZGOS N° 10
No se han implementado las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados del procedimiento de seleccion y contratacion del personal.
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&?

PROCESO: | Recursos Humanos COMPETENCIA Y FORMACION DEL PERSONAL

FECHA: 4 de febrero de 2010

CONDICION:

La empresa determina la secuencia e interaccién de los procesos que corresponden a
la gestion de RRHH, sin embargo, no se han implementado las acciones necesarias
para alcanzar los resultados planificados de dicho proceso, debido a que no se ha
cumplido con las actividades del procedimiento de seleccion y contratacion de personal
del personal de la manera en que se encuentra documentada la informacién en el

manual del proceso de RRHH.

CRITERIO: Apartado 4.1 literal c)

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
de la Norma Internacional.

La organizacion debe:

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

CONCLUSION:
Se ha incumplido la secuencia del proceso y las actividades que éste conlleva, como la
autorizacion. No se cumplié con el proceso como se encuentra establecido en el

manual de procesos y de calidad.

Elaborado por: Revisado por: Fecha:

CAPITULO V Pagina 174



ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&:

Compaiiia Bajo Auditoria: SAC N°

TIGRE ECUADOR S.A. 0001

Area Bajo Revisién: 9001 Numero de Clausula ISO:
RECURSOS HUMANOS 5.6.1

Categoria: Menor: X Mayor:

NO CONFORMIDAD ENCONTRADA:

Descripcién de la No Conformidad:

La alta direccion revisa el Sistema de Gestién de la Calidad, en cuanto a su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas y emite los registros de las revisiones
efectuadas, donde se incluyen revisiones de la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad; sin embargo lo realiza, a intervalos que no son planificados. La ultima revision

que contiene registro corresponde a enero de 2009.

Fecha: 4 de Febrero de 2010 Auditor: Cristina Vilema

ACTIVIDAD CORRECTIVA:

Para la direccion: Elaborar un informe en el que conste la planificaciéon de las revisiones
por la gerencia realizadas y a realizarse, en el que consten las fechas y las actividades
que se llevaran a cabo en la revision.

Para la direccion: Actualizar los registros de revisiones de la Direccidn correspondientes
al afo en curso y a todas las revisiones que se han efectuado que no contengan los

registros respectivos

Fecha: 17 de Febrero de 2010 Representante de la Empresa: Gil Prayon
SEGUIMIENTO:
Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2
Compaiia Bajo Auditoria: SAC N°
TIGRE ECUADOR S.A. 0002
Area Bajo Revision: 9001 Numero de Clausula ISO:
RECURSOS HUMANOS 5.6.2 Literal b)
Categoria: Menor: X Mayor:

NO CONFORMIDAD ENCONTRADA:

Descripcidn de la No Conformidad:

La informacion de entrada para la ejecucion de la revision por la direccion, no incluye la
retroalimentacion del cliente, debido a que no dispone de registros de los clientes del
proceso de RRHH, donde se indique necesidades adicionales del producto obtenido u
oportunidades de mejora que se pueden presentar. Se incluye retroalimentacion del
cliente de otros procesos, sin embargo no se tienen informes correspondientes al
proceso de RRHH.

Fecha: 4 de Febrero de 2010 Auditor: Cristina Vilema

ACTIVIDAD CORRECTIVA:

Para la direccion: Previa la ejecucion de la revision del SGC, debera solicitar informes o
reportes al encargado de RRHH, que contenga informacion acerca del desempefio del
proceso, donde se incluya necesidades adicionales o nuevas del proceso y posibles
oportunidades de mejora para su posterior revision, e incorporaciéon en el procedimiento

que lo requiera.

Fecha: 17 de Febrero de 2010 Representante de la Empresa: Gil Prayon
SEGUIMIENTO:
Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2
Compaiiia Bajo Auditoria: SAC N°
TIGRE ECUADOR S.A. 0003
Area Bajo Revision: 9001 Numero de Clausula ISO:
RECURSOS HUMANOS 5.6.2 Literal c)
Categoria: Menor: X Mayor:

NO CONFORMIDAD ENCONTRADA:

Descripcién de la No Conformidad:

La informacion de entrada para la ejecucion de la revision por la direccién, no incluye
informes de conformidad del producto ni desempefo del proceso, debido a que no se
dispone de informes de satisfaccion del cliente del Proceso de Recursos Humanos, que
permita medir el grado de eficacia del proceso y la conformidad con el producto
entregado.

Fecha: 4 de Febrero de 2010 Auditor: Cristina Vilema

ACTIVIDAD CORRECTIVA:

Para la direccion: Para efectuar las revisiones correspondientes, la Direccidon debera
solicitar al encargado del proceso, emita o entregue los informes de evaluacién del
producto entregado por el proceso, a los diferentes clientes, tanto para el procedimiento
de seleccién y contratacién, como para el de formacion y capacitacion del personal; y

mantener los registros ordenados.

Fecha: 17 de Febrero de 2010 Representante de la Empresa: Gil Prayon
SEGUIMIENTO:
Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2
Compaiiia Bajo Auditoria: SAC N°
TIGRE ECUADOR S.A. 0004
Area Bajo Revisién: 9001 Numero de Clausula ISO:
RECURSOS HUMANOS 5.6.2 Literal f)
Categoria: Menor: X Mayor:

NO CONFORMIDAD ENCONTRADA:

Descripcién de la No Conformidad:

La informacion de entrada para la ejecucion de la revision por la direccion, no incluye
cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de la Calidad, Algunos cambios han
sido efectuados en el proceso de RRHH, sin embargo no se ha elaborado un reporte
que indique en qué manera inciden en el SGC, ni se ha documentado dichos cambios

dentro de los procedimientos.

Fecha: 4 de Febrero de 2010 Auditor: Cristina Vilema

ACTIVIDAD CORRECTIVA:

Para el responsable de RRHH: El encargado del proceso de RRHH, debe elaborar un
informe de todos los cambios que son requeridos en el sistema de gestion de Calidad
para el proceso que maneja, asi como un reporte de los cambios que se han
implementado, donde inciden, de qué manera lo hacen, y una planificacion para su

inclusién en el proceso con su consecuente inclusion a detalle en el manual de calidad.

Fecha: 17 de Febrero de 2010 Representante de la Empresa: Sylvanna
Guevara

SEGUIMIENTO:

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Compaiiia Bajo Auditoria: SAC N°

TIGRE ECUADOR S.A. 0005

Area Bajo Revision: 9001 Numero de Clausula ISO:
RECURSOS HUMANOS 4.1 Literal f)

Categoria: Menor: X Mayor:

NO CONFORMIDAD ENCONTRADA:

Descripcidn de la No Conformidad:

La empresa determina la secuencia e interaccion de los procesos que corresponden a
la gestion de RRHH, sin embargo, no se han implementado las acciones necesarias
para alcanzar los resultados planificados de dicho proceso, debido a que no se ha
cumplido con las actividades del procedimiento de competencia y formacién del
personal de la manera en que se encuentra documentada la informacion en el manual
del proceso de RRHH. Se ha incumplido la secuencia del proceso y las actividades que

éste conlleva.

Fecha: 4 de Febrero de 2010 Auditor: Cristina Vilema

ACTIVIDAD CORRECTIVA:

Para el responsable de RRHH: Dar cumplimiento a lo que establece en el procedimiento
de competencia y formacion de personal, detallado en el manual de calidad, y solicitar
a los clientes del proceso cumplan de la misma manera el procedimiento establecido.

Clientes del procedimiento: Cumplir con el prpocedimiento.

Fecha: 17 de Febrero de 2010 Representante de la Empresa: Santiago

Andaluz

SEGUIMIENTO:

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&?

Compaiiia Bajo Auditoria: SAC N°

TIGRE ECUADOR S.A. 0006

Area Bajo Revision: 9001 Numero de Clausula ISO:
RECURSOS HUMANOS 6.2.2 Literal b)

Categoria: Menor: X Mayor:

NO CONFORMIDAD ENCONTRADA:

Descripcién de la No Conformidad:

La organizacién no ha elaborado un plan de capacitaciéon para el afo 2010, en el que se
evidencia que se han adoptado las acciones para satisfacer las necesidades de
formacion del personal.

Se dispone del plan de capacitacion unicamente para el afio 2009, y a pesar de haberse
efectuado ya algunas capacitaciones, no se encuentran programadas, requiriéndose la

actualizacion del plan con su incorporacion.

Fecha: 6 de Febrero de 2010 Auditor: Cristina Vilema

ACTIVIDAD CORRECTIVA:
Para el responsable de RRHH: Elaborar el plan de capacitacion para el aiio 2010, en el
que debe programar los cursos tanto a nivel interno como externo que se van a brindar

a los colaboradores, e incorporar los cursos que ya han sido otorgados en el transcurso

del ano.

Fecha: 18 de Febrero de 2010 Representante de la Empresa: Santiago
Andaluz.

SEGUIMIENTO:

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&?

Compaiiia Bajo Auditoria: SAC N°

TIGRE ECUADOR S.A. 0007

Area Bajo Revision: 9001 Numero de Clausula ISO:
RECURSOS HUMANOS 4.1 Literal c)

Categoria: Menor: X Mayor:

NO CONFORMIDAD ENCONTRADA:

Descripcién de la No Conformidad:

El responsable del proceso e Recursos Humanos dispone de la documentacion de
soporte del proceso de competencia y formacién de personal en lo referente a
capacitaciones recibidas por los colaboradores, pero no establece la relacidn costo
beneficio del proceso que controla una vez entregado el producto al cliente y es posible

efectuar una evaluacion.

Fecha: 7 de Febrero de 2010 Auditor: Cristina Vilema

ACTIVIDAD CORRECTIVA:

Para el responsable de RRHH: Elaborar informes con indicadores, de la relacion costo
beneficio una vez que ha sido entregado el producto al cliente y ha sido evaluado el
grado de satisfaccion del mismo. El informe debera ser presentado tanto al cliente del
proceso como a la direccién de la empresa a fin de disponer de informacién del cliente

acerca del grado de conformidad con el producto.

Fecha: 18 de Febrero de 2010 Representante de la Empresa: Santiago
Andaluz

SEGUIMIENTO:

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&:

Compaiiia Bajo Auditoria: SAC N°

TIGRE ECUADOR S.A. 0008

Area Bajo Revisién: 9001 Numero de Clausula ISO:
RECURSOS HUMANOS 8.2.1

Categoria: Menor: X Mayor:

NO CONFORMIDAD ENCONTRADA:

Descripcién de la No Conformidad:

No se ha efectuado un seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del cliente
del proceso de RRHH, con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Una vez cumplidos los procedimientos del proceso de RRHH y otorgado
el producto al cliente no se elaboran informes acerca del grado de satisfaccion del

mismo.

Fecha: 7 de Febrero de 2010 Auditor: Cristina Vilema

ACTIVIDAD CORRECTIVA:

Para el responsable de RRHH: Solicitar a los clientes del proceso, emitan un informe
una vez recibido el producto, en el que se indique el grado de satisfaccién con el mismo
o inconformidades u observaciones de haberlas.

Clientes del procedimiento: Deberan elaborar un informe del grado en el que el producto

ha cumplido con sus requisitos segun lo solicitado.

Fecha: 17 de Febrero de 2010 Representante de la Empresa: Santiago
Andaluz

SEGUIMIENTO:

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&:

Compaiiia Bajo Auditoria: SAC N°

TIGRE ECUADOR S.A. 0009

Area Bajo Revisién: 9001 Numero de Clausula ISO:
RECURSOS HUMANOS 4.1 Literal c)

Categoria: Menor: X Mayor:

NO CONFORMIDAD ENCONTRADA:

Descripcién de la No Conformidad:

Se dispone de indicadores de gestidon para el proceso de RRHH del procedimiento de
Formacion y Capacitacion de personal, pero no existen indicadores del procedimiento
de Seleccion y Contratacidon, a pesar de que se encuentran establecidos en el manual
del proceso. Los ultimos indicadores de gestion de Competencia y Formacién de

personal, se encuentran elaborados al 2008.

Fecha: 4 de Febrero de 2010 Auditor: Cristina Vilema

ACTIVIDAD CORRECTIVA:

Para el responsable de RRHH: Debera elaborar los indicadores e gestion del proceso
de Seleccion y Contratacion de personal segun lo establece el manual de procesos de
RRHH, para el afio 2009 y actualizar los indicadores a enero de 2010.

Ademas debera actualizar los indicadores existentes del proceso de Competencia y

Formacion de personal hasta enero de 2010.

Fecha: 17 de Febrero de 2010 Representante de la Empresa: Gil Prayon
SEGUIMIENTO:
Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE (&2

Compaiiia Bajo Auditoria: SAC N°

TIGRE ECUADOR S.A. 0010

Area Bajo Revision: 9001 Numero de Clausula ISO:
RECURSOS HUMANOS 4.1 Literal c)

Categoria: Menor: X Mayor:

NO CONFORMIDAD ENCONTRADA:

Descripcién de la No Conformidad:

La empresa determina la secuencia e interaccion de los procesos que corresponden a
la gestion de RRHH, sin embargo, no se han implementado las acciones necesarias
para alcanzar los resultados planificados de dicho proceso, debido a que no se ha
cumplido con las actividades del procedimiento de seleccion y contratacién de personal
del personal de la manera en que se encuentra documentada la informacién en el
manual del proceso de RRHH. Se ha incumplido la secuencia del proceso y las

actividades que éste conlleva, como la autorizacion.

Fecha: 4 de Febrero de 2010 Auditor: Cristina Vilema

ACTIVIDAD CORRECTIVA:

Para el responsable de RRHH: Dar cumplimiento a lo que establece el procedimiento
detallado en el manual de calidad, y solicitar a los clientes del proceso cumplan de la
misma manera el procedimiento establecido.

El responsable debera indicar los cambios que se han realizado al procedimiento

mediante u informe para su analisis y documentacion en el SGC.

Fecha: 17 de Febrero de 2010 Representante de la Empresa: Gil Prayon
SEGUIMIENTO:
Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
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Preparadas las Solicitudes de Accion Correctiva es necesaria la elaboracion del Informe
de auditoria para la comunicacion de los resultados de la misma.

El informe de auditoria proporciona un registro completo de la auditoria, preciso, conciso
y claro. El mismo se presenta a continuacion:
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AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

INFORME DE AUDITORIA
TIGRE ECUADOR S.A.

TIGRE(&?

PROCESO: RECURSOS HUMANOS
Responsables del Santiago Andaluz
Proceso:

Auditor: Cristina Vilema

Objetivo de la Auditoria:

Realizar una inspeccién general, con el fin de observar
de manera objetiva el area a ser examinada. Determinar
las no conformidades para corregirlas y realizar acciones

correctivas en busqueda de oportunidades de mejora.

Alcance de la auditoria:

Proceso de Recursos Humanos, sub procesos:
e Competencia y Formacion de Personal

e Seleccién y Contrataciéon de personal

Personal entrevistado:

Sylvana Guevara

Santiago Andaluz

Documentacion

analizada:

Manual de Calidad

Manual de procesos

Actas de revision por la Direccién
Resultados de auditorias anteriores
Presupuestos

Indicadores de gestion de procesos

Documentos de soporte procesos.

Aspectos favorables:

e Adecuada disponibilidad de la informacién

e Requisitos generales del sistema en su mayoria
completos

e Evidencia del grado de compromiso de la direccién
con el SGC

e Disponibilidad de recursos para el SGC
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Aspectos débiles:

e Falta de actualizacion de los registros e informes
del sistema

¢ No se cumple dentro del proceso con el enfoque al
cliente.

¢ Omision de actividades en el cumplimiento del los
procesos documentados.

e Falta de conocimiento acerca del SGC del

responsable de RRH

Solicitud

correctivas

acciones

1. Se solicita a la Direccion, elaborar un informe en el que
conste la planificacion de las revisiones por la gerencia
realizadas y a realizarse, en el que consten las fechas y
las actividades que se llevaran a cabo en la revision.
Actualizar los registros de revisiones de la Direccion
correspondientes al afio en curso y a todas las revisiones
que se han efectuado que no contengan los registros
respectivos. Apartado 5.6.1

2. La direccién, previa la ejecucion de la revisién del
SGC, debera solicitar informes o reportes al encargado
de RRHH, que contenga informacién acerca del
desempeno del proceso, donde se incluya necesidades
adicionales o nuevas del proceso Yy posibles
oportunidades de mejora para su posterior revision, e
incorporacion en el procedimiento que lo requiera.
Apartado 5.6.2 b)

3. Para efectuar las revisiones correspondientes, la
Direccion debera solicitar al encargado del proceso,
emita o entregue los informes de evaluacion del producto
entregado por el proceso, a los diferentes clientes, tanto
para el procedimiento de seleccion y contratacién, como
para el de formacién y capacitacion del personal; y
mantener los registros ordenados. Apartado 5.6.2 c)

4. Es necesario que el encargado del proceso de RRHH,

elabore un informe de todos los cambios que son
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requeridos en el sistema de gestion de Calidad para el
proceso que maneja, asi como un reporte de los cambios
que se han implementado, donde inciden, de qué manera
lo hacen, y una planificacién para su inclusién en el
proceso con su consecuente inclusion a detalle en el
manual de calidad. Apartado 5.6.2 f)

5. Solicitar al responsable del proceso de RRHH que de
cumplimiento a los que establece en el manual del
proceso detallado en el manual de calidad, y solicite a los
clientes del proceso cumplan de la misma manera el
procedimiento establecido. Apartado 4.1 f)

6. El encargado del proceso de RRHH, debe elaborar el
plan de capacitacion para el afio 2010, en el que debe
programar los cursos tanto a nivel interno como externo
gue se van a brindar a los colaboradores, e incorporar los
cursos que ya han sido otorgados en el transcurso del
ano. Apartado 6.2.2 b)

7. El responsable del Proceso de RRHH debe elaborar
informes con indicadores, de la relacion costo beneficio
una vez que ha sido entregado el producto al cliente y ha
sido evaluado el grado de satisfaccién del mismo. El
informe debera ser presentado tanto al cliente del
proceso como a la direccion de la empresa a fin de
disponer de informacion del cliente acerca del grado de
conformidad con el producto. Apartado 4.1 c)

8. El responsable del proceso de RRHH, debera solicitar
al cliente del proceso, emita u informe una vez recibido el
producto, en el que se indique el grado de satisfaccion
con el mismo o inconformidades u observaciones de
haberlas. Apartado 8.2.1

Los clientes del proceso deberan elaborar un informe del
grado en el que el producto ha cumplido con sus

requisitos segun lo solicitado.
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9. El responsable del proceso de RRHH debera elabora
los indicadores e gestion del proceso de Seleccion y
Contratacién de personal segun lo establece el manual
de procesos de RRHH, para el afio 2009 y actualizar los
indicadores a enero de 2010.

Ademas debera actualizar los indicadores existentes del
proceso de Competencia y Formacion de personal hasta
enero de 2010. Apartado 4.1 c)

10. Solicitar al responsable del proceso de RRHH que de
cumplimiento a los que establece en el manual del
proceso detallado en el manual de calidad, y solicite a los
clientes del proceso cumplan de la misma manera el
procedimiento establecido.

El responsable debera indicar los cambios que se han
realizado al procedimiento mediante u informe para su

analisis y documentacion en el SGC. Apartado 4.1 c)

CRISTINA VILEMA

CONCLUSION:

Se puede observar que se presentan problemas en la aplicacion del SGC, sin embargo,

no corresponden a no conformidades mayores, que ameriten un retiro de la certificacion

ISO 9001.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacién y como parte final del trabajo, se presentaran las conclusiones

obtenidas del desarrollo del mismo, y las recomendaciones para el lector.
CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion, ha permitido obtener varias conclusiones

con respecto a la Auditoria de Sistemas de Gestion de la Calidad.

La conclusién mas importante que puede obtenerse, es que a medida que el
mundo se dirige hacia una aceptacion mas general de los Sistemas de Gestion
de Calidad, seguira habiendo lugar para aplicar auditorias a ellos. Su
importancia e incidencia incrementaran, a medida que lo haga la adopcioén de

Sistemas de gestion de Calidad.

La norma ISO 19011, normaliza los métodos empleados por los auditores para
ejecutar auditorias de Sistemas de Gestién de Calidad, sin embargo, la norma
aporta con elementos tedricos que permiten efectuar el trabajo, mas se
requiere de una guia practica para facilitar la labor del auditor. Es por ello que
se considera que el presente trabajo de investigacion, aporta como una guia de
consulta practica, para cualquier interesado en efectuar una auditoria de

Sistemas de Gestion de Calidad.

Es importante destacar que el trabajo realizado, también constituye una muy
buena herramienta para cualquier cliente de auditoria, que puede ser la misma
organizacion o algun cliente externo; debido a que las auditorias de Sistemas
de Gestion de Calidad estaran cada vez menos orientadas hacia el examen de
los procedimientos documentados, y mas interesadas en la verificacion de las

necesidades de los clientes y en la forma en que éstas se satisfacen.
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El presente trabajo ademas, ha permitido concluir que, al igual que el estilo de
la direccién ha evolucionado a medida que la organizacién se mueve hacia la
verdadera aplicacion de la calidad total, lo mismo sucedera con la direccion de

auditoria, he ahi la importancia de ésta guia practica de aplicacién.

Es necesario considerar que, de la manera en que van evolucionando los
Sistemas de Gestiéon de Calidad, en futuro se contemplard una funcion de
auditoria muchisimo mas integrada, preocupada directamente en la eficacia del
negocio y de sus resultados totales y por ello la importancia de evaluar si el
sistema esta funcionando correctamente y si se esta obteniendo a través de los

resultados esperados.

Si aceptamos que las auditoria sirven al propdsito de obtener informacién
objetiva, queda claro que la informaciéon obtenida en éste trabajo, ha de ser
canalizada a que se tenga mayor informacion tedrico practica que permitira

obtener ésta objetividad en la informacién en cualquier otro aplicacion realizada

Las auditoria de Sistemas de Gestion de calidad, como se puede evidenciar a
través del trabajo realizado, son una herramienta gracias a la cual, los
directivos o cualquier otro cliente de auditoria, pueden obtener informacion
relativa con respecto al desempefo de su sistema, que les permitird obtener
como resultado, acciones encaminadas al mejoramiento de los procesos y

satisfaccion general del cliente con el producto entregado.

Otra conclusién que puede obtenerse, es que ésta guia de auditoria de SGC,
es efectiva para su aplicacion. Es seguro que cualquier otro 6rgano prudente
de gestion controlara la actuaciéon de cualquier proceso, de formas periddica, a
través de la utilizacion de indicadores de gestion, pero hay que tener en cuenta
que éstos indicadores se veran afectados por las variaciones y desfases
normales que todas esas cifras sufren con el tiempo. Por lo tanto, el control
debe realizarse por medio te andlisis globales de la informacién en lugar de a

través de cualquier cifra o resultado individual.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al usuarios del presente trabajo de investigacion, en caso de
necesitarla como guia para la ejecuciéon de alguna auditoria, contar de la
misma manera con el apoyo de la norma ISO 19011, que a pesar de estar
especificada en ésta tesis, es indispensable para el desarrollo de auditorias de

gestion de calidad.

Se ha mencionado anteriormente la importancia en la ejecucién de auditorias
de calidad, es por ello que se recomienda a los usuarios auditores, cuyas
empresas cuentan con sistemas de gestidon de calidad, emplearlas para dicho
fin, ya que puede constituir una importante herramienta de auditoria interna,
que contribuiria a la deteccién de no conformidades, previa una auditoria de la
certificadora del Sistema de Gestion que retiraria la certificacion en caso de

evidenciar no conformidades mayores.

El campo de los Sistemas de Gestion de Calidad en lo referente a auditoria, es
practicamente nuevo, constituyéndose en un area interesante de investigacion
para los auditores y econdmicamente bien remunerada para el trabajo. Por ello
se recomienda tomar en cuenta este campo, ya que no existen muchos
especialistas en la materia y tomando en cuenta hacia donde se dirigen las
certificaciones, cada vez habra mayor demanda en el mercado de auditores de

calidad.

Para las empresas interesadas en realizar una auditoria a su Sistema de
Gestién de Calidad, y aun para aquellas empresas que no disponen de él y
desean hacerlo, se recomienda contar con guias practicas de aplicacion como
ésta, que pueden constituirse en una herramienta importante en cuento a su

contenido practico para aplicacion.

A los profesionales de auditoria, se recomienda emplear como instrumentos

basicos y necesarios para la evaluacién de Sistemas de Gestién de Calidad, la
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norma ISO 19011, de mano del las normas ISO 9000 e ISO 9001, que
regularizan el trabajo del auditor en cuanto a la ejecucion de auditorias de

Sistemas de Gestion de Calidad.

A los estudiantes de las carreras ligadas a las Ciencias Administrativas, cuyo
interés se enfoque hacia los Sistemas de Gestién de Calidad, se recomienda
informarse adecuadamente acerca de su estructura, a fin de no caer en el
desconocimiento del trabajo que van a realizar, e incurrir en errores de
aplicaciéon de la norma internacional materialmente significativos, que invaliden

el trabajo realizado.

Ademas se recomienda a los mismos de igual manera, emplear este trabajo
practico, como una guia que facilitara su trabajo y permitira comprender la

estructura de los Sistemas de Gestion de Calidad.

Se recomienda a la Universidad y a los directores de carrera, apoyar el
desarrollo de este tipo de trabajos de investigacion, que aportan como marco
tedrico — practico nuevo, en un campo de investigacion nuevo como éste, que

requiere mayor inmersion.
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