& ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
m‘?;;.?.. INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRATIVAS Y DE COMERCIO

CARRERA DE INGENIERIA EN FINANZAS Y AUDITORIA

PROYECTO DE TITULACION PREVIO A LA OBTENCION DEL
TITULO DE INGENIERA EN FINANZAS, CONTADORA
PUBLICA - AUDITORIA

TEMA: AUDITORIA DE PRIMERA PARTE SEGUN LAS
NORMAS ISO 9001-2008, APLICADA A LOS PROCESOS
PRODUCTIVOS DE: GERENCIA FIDUCIARIA Y
ADMINISTRACION CONTABLE DE LA EMPRESA ENLACE
NEGOCIOS FIDUCIARIOS, UBICADA EN LA CIUDAD DE
QUITO, POR EL PERIODO ENERO - JULIO DEL 2015

AUTOR: CAICEDO PUMA, JOHANNA CAROLINA

DIRECTOR: ING. SANDRA GALARZA

SANGOLQUI

2016



CERTIFICACION

Ing. Sandra Galarza,

Certifica:

Que el trabajo titulado “AUDITORIA DE PRIMERA PARTE SEGUN LAS
NORMAS ISO 9001-2008, APLICADA A LOS PROCESOS PRODUCTIVOS
DE: GERENCIA FIDUCIARIA Y ADMINISTRACION CONTABLE DE LA
EMPRESA ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS, UBICADA EN LA
CIUDAD DE QUITO, POR EL PERIODO ENERO - JULIO DEL 2015”, fue
realizado por la Srta. Johanna Carolina Caicedo Puma, ha sido revisado en su totalidad
y analizado por el software anti-plagio, el mismo cumple con los requisitos: tedricos,
cientificos, técnicos, metodoldgicos y legales establecidos por la Universidad de las
Fuerzas Armadas ESPE, por lo tanto me permito acreditarlo y autorizar a la Srta.

Johanna Carolina Caicedo Puma para que lo sustente publicamente.

Y

—ie

Ing. Sandra Galarza
DIRECTORA DEL PROYECTO




AUTORIA DE RESPONSABILIDAD

Yo, Johanna Carolina Caicedo Puma, con cédula de identidad N° 1715491054
declaro que el trabajo de titulacion “AUDITORIA DE PRIMERA PARTE SEGUN
LAS NORMAS ISO 9001-2008, APLICADA A LOS PROCESOS
PRODUCTIVOS DE: GERENCIA FIDUCIARIA Y ADMINISTRACION
CONTABLE DE LA EMPRESA ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS,
UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO, POR EL PERIODO ENERO - JULIO
DEL 2015”, ha sido desarrollado considerando los métodos de investigacion
existentes, asi como también se ha respetado los derechos intelectuales de terceros
considerandose en las citas bibliograficas.

Consecuentemente declaro que este trabajo es de mi autoria, en virtud de ellos me
declaro responsable del contenido, veracidad y alcance de la investigacion

mencionada.

Sangolqui, 15 de Febrero del 2016

Srta. Johanna Carolina Caicedo Puma



AUTORIZACION

Yo, Johanna Carolina Caicedo Puma autorizo a la UNIVERSIDAD DE LAS
FUERZAS ARMADAS — ESPE publicar en la biblioteca virtual de la institucion el
presente trabajo de titulacion “AUDITORIA DE PRIMERA PARTE SEGUN LAS
NORMAS ISO 9001-2008, APLICADA A LOS PROCESOS PRODUCTIVOS
DE: GERENCIA FIDUCIARIA Y ADMINISTRACION CONTABLE DE LA
EMPRESA ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS, UBICADA EN LA
CIUDAD DE QUITO, POR EL PERIODO ENERO — JULIO DEL 2015” cuyo

contenido, ideas y criterios son de mi autoria y responsabilidad.

Sangolqui, 15 de Febrero del 2016

Srta. Johanna Carolina Caicedo Puma



DEDICATORIA

A Dios por ser mi ayuda, mi guia y mi inspiracion, por darme la fortaleza en los

momentos que he sentido desfallecer.

A mi madre Aida, mi héroe y mi ejemplo a seguir y a mis amados hermanos Kleber
y Bolivar que han sido mis mejores amigos, mi soporte y mi apoyo. Todo lo que soy

se los debo a ustedes.

iLo logramos!



Vi

AGRADECIMIENTO

A mi madre Aida, por su amorosa y estricta educacion, porque nunca has soltado
mi mano, y siempre has velado por mi bienestar. Gracias por ser la mejor madre y

padre del mundo.

A mis hermanos Kleber y Bolivar, por compartir su tiempo con migo, por escuchar
mis problemas y ayudarme a resolverlos, por secar mis lagrimas con su sonrisa, y sobre

todo por su amor y amistad incondicional.

A la ingeniera Sandra Galarza por brindarme sus conocimientos y guiarme de la

mejor manera para desarrollar el presente proyecto.

A la prestigiosa Empresa Enlace Negocios Fiduciarios por abrir sus puertas y

permitirme llevar a cabo el presente proyecto.

A la Universidad de las Fuerzas Armadas “ESPE” y a sus excelentes docentes por

el conocimiento impartido a lo largo de mi formacion superior.

A Sebastian, Henry, Maritza, Fernanda y Freddy, por compartir su valiosa amistad

con migo.



vii

INDICE DE CONTENIDO

CARATULA

CERTIFICACION ...ttt i
AUTORIA DE RESPONSABILIDAD .....cooveveieveieieees e ss s iii
AUTORIZACION ...ttt iv
DEDICATORIA ...ttt ettt v
AGRADECIMIENTO ...ttt sttt vi
INDICE DE CONTENIDO ..ottt vii
CARATULA . .ttt bbbt bbbt b ettt vii
INDICE DE TABLAS ..ottt Xii
INDICE DE FIGURAS ....oouiitititeieie ettt Xii
INDICE DE CUADROS ..ottt XV
RESUMEN ...ttt bbbttt XVi
SUMMARY L s Xvii
CAPITULD | ittt 1
1 DEFINICION DEL PROYECTO ..ottt 1
L TEM A bbb e bbb b e rre e 1
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........cooiiiieiectccee s 1
1.2.1  Institucion Beneficiaria del Proyecto ........cccocevvereeneieneinee e 1
1,22 ANTECEURINTES ...ttt bbbttt b 1

1.2.3  DescripCion del Problema ..o 2



viii

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA Y SISTEMATIZACION DEL

PROBLEMA ...ttt h ettt et esb e e sb bt e nbeebeenbe e 3
1.3.1  Formulacion del Problema ... 3
1.3.2  Sistematizacion del Problema ..........cccoooiiiiiiniiiiiieece e 3
14 OBIETIVOS ...ttt sb e be e 3
141 ODJEtivo GENEIAL ... 3
142 ODbjetivos ESPECITICOS. .....uuiiiiriiiiiciries e 3
1.5  JUSTIFICACION E IMPORTANCIA ......coiieieeeteeeeeeeesesterees s s ienes s 4
151 JUSHIFICACION. ..ottt 4
1.6 MARCO REFERENCIAL ....ocoviiiieiie et 5
1.6.1  MAICO TEONICO .. ..veuiiiniieietie ettt bbbt 5
1.6.1.1 LasnNOrmMas ISO: ...t 5
1.6.1.2 Sistemas de Gestion de la Calidad. ...........ccccoceriiiiiiiiiice 7
1.7  MARCO CONCEPTUAL ..ottt 7
1.8 METODOLOGIA . ..., 11
1.8.1  Métodos de INVESHIGACION..........cciuiiieiiiiiiece e 11
1.8.2  Fuentes de Recopilacion de informacion .............ccccceveviiiciciiii e 12
1.8.2.1 Secundaria/ EXplOratoria........c.cccoccvvieiiiiiiiiiiiiieece e 12
1.8.2.2 Primeria/ DeSCHPLIVA .....ccveieiiee ittt ens 12
CAPITULOD ettt ettt e e be e nbe et e nbeennee s 13
2 LA EMPRESA ... et nrae s 14

2.1 ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA ...t 14



2.1.1  ReSEMA HISOMCA. .....eviviiciiiciiiecic s 14
2.1.2  BASE LEGAL ...t s 15
2.1.2.1  NOrmMativa EXTEINE: ........coveiiiiiiiiisie s 15
2.1.2.2  NOrmMAtiva INEINE: ......ccveveieiiisisese s 19
2.1.3  Informacion General de 12 emMPreSa ........ccooevrerienineieiseese e 21
2.1.4 Productos, Servicios, Clientes Y eXPerienCia..........cccvevevevreereneereeneseenienennns 22
2.1.4. 1 PrOUUCTOS. ...ttt sttt bbb 22
2.1.4.2  CHIBNLES ...ttt bbbt 27
2.1.5  OrganiQramMas .....ccueeuerueirereeeieiesiesie et ss e e sttt sb et se st nne b b nrenes 28
2.1.5.1 Organigrama ESTrUCTUral .............cooviiiiiiiiiei s 28
2.1.5.2 Organigrama FUNCIONAL...........ccccoeiiiiiiicii e 28
2.1.5.3 Organigrama Personal.........c.ccccovveiiiiiicie s 29
2.2 Direccionamiento EStratégiCo.........cccviiiiiiiiiiiieie e 41
2 R Y/ T T o SRS 41
2.2.2  VISION .ttt e s 42
2.2.3  Politica de Calidad ..........ccooeireiiiiiieii e 42
2.24  Objetivos de 1a Calidad ..........ccooveiiiiiiiiieiiccc e 45
2.2.5  VAIOTES ... s 48
2.3 Cultura Organizacional..............ccciieiiiiiie et 49
CAPITULO HL.oociieeet ettt s e et e sbeenbeennne s 52
3 ANALISIS SITUACIONAL .....ooieivieieeeeeeeeesee sttt sen st nesnens 52

3.1 ANALISIS INTERNO ....ooiiiieieieieieeee ettt 52



311 MaPA U PIOCESOS......uecuveieeteeiesieeitesteseestesteestesteesaestesseesrestaesaesreeraesresneeneeneeans 52
3.1.2  CaraCterizaCion e PrOCESOS .........cueirueirieirieeriesieieseeieseeseseee et sb et see e 55
3.2 ANALISIS MICROAMBIENTE ....coovieieieeeeeeeseieess s senes s sesessesensenns 89
321 CHIBNLES ... 89
3.2.2  COMPELIAOIES ..ottt 91
3.2.3  PrOVEEAOIES ... .cieiiiteieitee ettt bbbttt 95
3.2.4  INEIMEAIAITOS ...vevivieieeeee et 96
3.3 ANALISIS MACROAMBIENTE ......cccooiiiirseieiesstsreseerissessesessesisnes s sssessesessenns 97
3.3.1  FaCtOr ECONOMICO ..c.voviiiiiiiisieicsieiesie ettt 98
3.3.1.1 Producto INtErNO BrULO.......cccoviiiiiiiiiieiieiteee s 98
3.3.1.2  TaSAS A INTEIES ......eeuiieiiieieie et 102
3.3.1.3 INFIACION . e 103
3.3.2  Factor PoOlitico Legal ..ottt 104
3.3.3  FACLON SOCIAL...c.viuiiieiiticice e 106
3.3.3.1  DESEMPIEO.....ccticiieciectece sttt reens 107
3.3.3.2 Incidencia de 1a POBIezZa........ccccvveiiiiieiie i 108
3314 FACLOr CUIUIAL ... 109
3.3.5  FacCtor TECNOIOGICO. ....eveieeeeieeiicie sttt 111
34 ANALISIS FODA ....cooooieeeeeeeeeseeeees s ses s st sensanannanes 113
34.1 MATRIZ RESUMEN DE PONDERACION FO-FA-DO-DA..........cccco....... 120
CAPITULOD IV ettt ettt s snae s nte e 122

4 Marco tedrico auditoria de gestion de la calidad. ............ccccoceveviiviiiiiicccccce 122



Xi

4.1  DefiNiCIONES DASICAS. ....cccveviriiiiieiiiieisie e 122
4.2 FUNAAMENLO TEOIICO. .. .cviieiiieiiieeiieieesie et 123
4.2.1 International Organization for Standarization (ISO)..........cccceevivniiniincnennenn. 123
4.2.2  Sistema de gestion de la calidad...........ccooveiiiiiiiiiice e 124
4.2.3  Auditoria de Gestion de la Calidad ............ccoeerrinniiniiiiice e 125
424  Clasificacion de AUITONIas .........ccovieiiieriiinieneere e 126
4.3 MELOUOIOGIA. . veveviieiete ettt 127
4.3.1  Plan de AUItOrTa.......ccoeiiiiiriiierese e 127
4.3.2  Programa de AUGITONA ........ccoovierieierieieieiee s 128
4.3.3  Establecer los objetivos del programa de auditoria............cccceovvvrirenieniennnn 130
4.3.3.1 Establecer el programa de auditoria.........ccccceevvevieiieeieeiesiecie s 130
4.3.3.2 Implementacion del programa de auditoria............cccccevevveveiiiiecie s 131
4.3.3.3 Monitoreo del programa de auditOoria..........cccevvevuerieeieieseeie e 133
4.3.3.4 Revision y mejora del programa de auditoria ...........cccceevveveiiiiievcieece e 134
4.3.4  Realizacion de 12 aUdItOria ........c.ccovveiiieiiiiiieee e 134
4.3.4.1 INIiCIO de 18 AUAITOITA. .....c.eveiiieiiiciieie e 136
4.3.4.2 Preparacion de actividades de auditoria..........cccccevvevieieiiciiiiieciecse e 136
4.3.4.3 Realizacion de actividades de auditoria ...........c.cooevevreiineiicincseecee, 143
4.3.4.4 Preparacion y distribucion del reporte de auditoria............ccoevveevevrererienene 149
4.3.45 Finalizacion de 12 aUdItOria ........ccovverireriieninerieecee e 152
4.3.4.6 Realizacion de seguimiento a la auditoria. ...........ccoceevveirniiinisiineseee, 152

CAPITULOD Vet bbb sttt 153



5 APLICACION DEL PROYECTO ....cooviieiieeiciieieseieesieeie s ieses s issessessases s 153
CAPITULO VI ettt 250
6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........ccooiiiiiiece e 250
6.1  CONCLUSIONES ...ttt 250
6.2 RECOMENDACIONES ..o 251
BIDIIOGrAfia .. .c.vcvieeeiee s 252

INDICE DE TABLAS
Tabla 1. Arbol accionario de la Empresa Enlace Negocios Fiduciarios. ...................... 15
Tabla 2. Activos de la competencia de Enlace Negocios Fiduciarios .............c.ccccevveneee. 92
Tabla 3. Comparativo patrimonio de la competencia de Enlace Negocios Fiduciarios.. 93
Tabla 4. Comparativo por activos de la competencia de Enlace Negocios Fiduciarios. 94
Tabla 5. Proveedores de Enlace Negocios Fiduciarios............ccocccvveveieieeicce s, 96

Tabla 6. Clasificacion de AUGITOMIAS. ........cecveeeee et e et e e e e e e e e e e eeeeees 126

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Modelo de gestion de la calidad basado en procesos ............ccvcevveervriereneenenen. 6
Figura 2. Fideicomiso INMODIHAIIO .........cccoveiieiiiiiiiee s 22
Figura 3. Fideicomiso AdMINIStraCion ..........cccoeiiiiiiiieineses s 23
Figura 4. FideicOmiSO Garantial .........c.cocurveeinerieiiei e 24
FIgura 5. TItUIArIZACION. ......coiiiiieeeee e 25

Figura 6. ENCargo FIAUCIAIIO .........ciiiiiiiiiiiieeee s 26



Figura 7. ENcargo FidUCIANIO ........ccocveiiiiec st 27
Figura 8 Organigrama EStruCUral .............cooeiviiiiiiiiii e 30
Figura 9. Organigrama FUNCIONAL ... 31
Figura 10. Organigrama Personal............ccccoereieiieiiiiniiniie s 40
Figura 11. Modelo de distribucion de ProCeSOS.........ccocirveirieririeinienisesee s 54
Figura 12. Mapa de Procesos Enlace Negocios FidUCIarios............ccceovrvrvninencnnennenn 55
Figura 13. Formato caracterizaCion de PrOCESOS. .......uiveuirvererieririeesieresiesesie st es 57
Figura 14. Caracterizacion proceso Gestion de la calidad...........cccocevveiiinniinicninnnne 58
Figura 15. Caracterizacion proceso AUAItOrTa. ........ccecvvrrrveerirrereiirseeerseeee e 60
Figura 16. CaracterizaCion proceso MEJOIa. .........cccevrueirveirieinienesienesie s 62
Figura 17. Caracterizacidn proceso Gestion Legal. .........ccccccvvvevveiiiiciicniesie e 64
Figura 18. Caracterizacidén proceso EStructuraCion ............c.cccevveveiecieesisiecie e 66
Figura 19. Caracterizacidn proceso Administracion...........c.coccovveveiecveniisie s 68
Figura 20. Caracterizacidon Gerencia FiducCiaria. ...........cccoevevieiiiiic i 70
Figura 21. Caracterizacién proceso Administracién Contable. ...........c.cccovviveiieiiennnane. 72
Figura 22. Caracterizacidn proceso Liquidacion. ..........c.ccoccevveeiveiiiecicie s 74
Figura 23. Caracterizacién proceso Gestion de Recursos HUManos. ...........ccccoceevveneaee. 78
Figura 24. Caracterizacion proceso Mantenimiento, Adquisiciones y Tecnologia. ....... 81
Figura 25. Caracterizacion proceso Gestion PreSupuestaria...........occoceeveveveereseneneenes 83
Figura 26. Caracterizacion proceso Gestion Documental............ccoceveennennieneieninnene 86
Figura 27. Caracterizacion proceso Gestion de Operaciones. ..........ccoceevvereerieerinnenns 88

Figura 28.

Clientes de Enlace Negocios FidUuCIarios ..........cccovvrvevieiveiienesieese e 90



Figura 29.
Figura 30.
Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.
Figura 41.
Figura 42.

Figura 43.

Figura 44.
Figura 45.
Figura 46.
Figura 47.
Figura 48.

Figura 49.

INEEIMEAIAITOS. ...t 97
Producto Interno Bruto Nacional..............cocoiiiiiniiiicicicceeeas 99
Producto Interno Bruto Paises Latin0americanos ............ccoccoveeereneriennnnen. 100
Valor Agregado BrutO.........ccceoeeiiiciiiiiisisc e 101
Tasas de INterés NACIONAIES...........couceiiirieieerere s 102
INFIACION ECURTON ......veieiiiciiiees e 103
Inflacion por Divisiones de CONSUMO ..........ccvirieirieerieineiesie e 104
DESEMPIO ... 107
Pobreza y PODreza eXtremMa .........coveveeiiiirese e 108
FIlACION FEHGIOSA ... c.veviveiiieeiieiese e 110
Poblacion segln auto identificacion &tnica ..........ccocceveveeieveciicse e, 111
Recursos asignados para iNNOVACION ............cccevveieiieieseece e 112
Familia de 18S 1SO ......c.ocviiiiiic e 124
Elementos de UN SGC.......occiiiiiiiiiiciee e 125
Diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria

...................................................................................................................... 129
Formato calendario de auditoria.............ccooeereiieiiciiccce 132
Vision de actividades tipicas de Auditoria. ........ccccoeveviiiiiciecicce e, 135
Formato registro de dOCUMENTOS. .......ccvviieiiiiece e 137
Formato Plan Global de Auditoria. .........ccccoovieinniinniiniece e 139
Lista de VerifiCaCiON ..........ccoeiiiiiiiiiieces e 141
CEAUIR NAITALIVA. ...t 142



Figura 50. CEAUIA NAITAtIVA.........ccceeieiicicci s 143
Figura 51. Agenda reunion de apertUra ..........cccoceeeerrenieeneiinieese s 144
Figura 52. Tratamiento de la informacion .............cccoviiiiniincisce 146
Figura 53. Formato hoja de hallazgos. ...........ccceoveiiiiiiiiiiiicceee 148
Figura 54. Agenda reunion de CIEITE .........ccoeriierinerineniee e 149
Figura 55. Formato Informes de AUdItOria. ..........ccoouvivririnineieeeeceeee e 151
INDICE DE CUADROS
Cuadro 1. Descripcién de funciones del personal de Enlace Negocios Fiduciarios....... 32
Cuadro 2. Cumplimiento Requisitos politica de la Calidad...............cccccevvevieiiiircnennnn, 44
Cuadro 3. Cumplimiento Principios de Gestion de la Calidad .............cccccccoveveivenennenn, 45
Cuadro 4. Anélisis objetivo de la calidad ............cccooveeieiiiiiic e, 47
Cuadro 5. Objetivos de la Calidad Propugstos...........ccccevieieiiiieieseese e 48
Cuadro 6. Componentes del Analisis FODA.........ccccoiiiiciecece e 113
Cuadro 7. Matriz Externa, analiSis FODA ........ooo e eeeaees 114
Cuadro 8. Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica "FO" ............cccccvevveruenne. 116
Cuadro 9. Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica "FA" ..........ccccovervrnnnnn 117
Cuadro 10. Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica "DO" ..........c..cccvrvenene. 118
Cuadro 11. Matriz de &reas ofensivas de iniciativa estratégica "DA" .........c.cccevvrenne. 119

Cuadro 12: Matriz de iniciativa eStratégiCa. ..........ccovrrirerirerinieise e 121



XVi

RESUMEN

Enlace Negocios fiduciarios conoce la importancia de satisfacer las necesidades y
requisitos de los clientes, por lo cual laempresa al momento posee la certificacion 1SO
9001-2008 a los procesos de Estructuracion, Administracion y Liquidacion de
Negocios Fiduciarios con finalidad inmobiliaria, sin embargo la empresa también esta
consciente de su necesidad de contar con una certificacion dada a todos los procesos
productivos que realiza la organizacion, motivo por el cual se ha realizado el presente
proyecto que tiene como proposito ejecutar una Auditoria de Primera Parte a los
procesos de Gerencia Fiduciaria y Administracion Contable de la Empresa, con el fin
de evaluar que los mismos cumplan con los requisitos y criterios indicados en la Norma
ISO 9001-2008, y asi conocer si los mismos se encuentran listos para obtener la
certificacion que la empresa espera. En tal virtud fue necesario analizar la informacién
general de la empresa, su normativa y los factores externos e internos que inciden sobre
la organizacion, esto con el fin de conocer el medio en el que se desenvuelven.
También se procedié con el estudio de las definiciones tedricas y metodoldgicas
puntualizadas en la ISO 19011-2001 necesarias para la ejecucion de la Auditoria en
referencia. Posterior a lo descrito, se procedio con la elaboracién de la documentacion
de Sistema de Gestion de la Calidad y la aplicacion del plan y programas de auditoria
desarrollados, mismos que ayudaran a establecer los hallazgos, oportunidades de
mejora, y acciones correctivas necesarias para el mejoramiento de los procesos
indicados y la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad que maneja la

empresa.

PALABRAS CLAVE:

e AUDITORIA DE PRIMERA PARTE

e SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
e PROCESOS

e CERTIFICACION

e REQUISITOS
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SUMMARY

Enlace Negocios Fiduciarios Trust knows the importance of meeting the needs and
requirements of customers, which are when you hold the 1SO 9001-2008 certification
processes structuring, business administration and settlement trust with real estate
purposes, however Business is past aware of its need for a given to all production
processes that keeps the organization, which is why it has conducted the present project
which aims to run an audit of first part of processes management trust certification
accounting and business administration, in order to evaluate that they meet the
requirements and criteria specified in 1SO 9001-2008, and to know if they are the same
ready for certification that the company expects. To which was necessary to analyze
the general company information, its regulations and internal and external factors that
affect the organization, this in order to know the environment in which it operates.
Also we proceeded with a study of the theoretical and methodological definitions
described in ISO 19011-2001 necessary for the performance of the audit described
above. Back one described here, we proceeded with the preparation of documentation
quality management system and implementation of the Plan and programs developed
audit, same as help establish the findings, opportunities for improvement, and
corrective actions to Improvement processes indicated and Continuous Improvement

of Quality Management System that the Company leads.

KEYWORDS:

e AUDIT OF PART ONE

e QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
e PROCESSES

e CERTIFICATION

e REQUIREMENTS



CAPITULOI

1 DEFINICION DEL PROYECTO

El presente capitulo comprende una descripcion del proyecto a realizarse, tomado
como base planteamiento del problema, justificacion, e importancia de la ejecucion

del proyecto.

1.1 TEMA

Auditoria de primera parte segin las normas ISO 9001-2008, aplicada a los
procesos productivos de: Gerencia Fiduciaria y Administracion Contable de la
Empresa Enlace Negocios Fiduciarios, Ubicada en la Ciudad de Quito, por el periodo
Enero — Julio del 2015

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Institucion Beneficiaria del Proyecto

Enlace negocios Fiduciarios Sociedad Anonima Administradora de fondos y
fideicomisos “ENLACE”, su actividad economica es la administracion de fondos y

fideicomisos.

1.2.2 Antecedentes

ENLACE es una empresa constituida el 18 de Octubre del 1994, su actividad
econdmica es la administracion de negocios fiduciarios, cuenta 20 afios de experiencia
en el mercado, tiene como objetivo el mejoramiento continuo procurando la excelencia
en la calidad en sus procesos y atencion de sus productos y servicios fiduciarios que
brinda a través de procesos agiles y transparentes. Al momento la empresa maneja
alrededor de 200 negocios fiduciarios entre fideicomisos inmobiliarios, de

administracion y encargos fiduciarios. No obstante el segmento de mercado mas fuerte
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para esta empresa es la administracion de negocios inmobiliarios, al momento maneja
proyectos inmobiliarios muy extensos que tiene hasta 2346 unidades inmobiliarias, ya

que tiene una amplia experiencia en los mismos.

La empresa cuenta con los siguientes procesos productivos: Estructuracion,
Administracion, Liquidacion, Gerencia Fiduciaria, Administracion Contable Sin
embargo al momento la certificacion 1SO 9001-2008 Unicamente esta enfocada a los
procesos productivos esenciales como son la estructuracion, administracion y

liquidacion de Negocios Fiduciarios con finalidad inmobiliaria.

1.2.3 Descripcion del Problema

En un mundo cada dia més globalizado la competencia es cada vez mayor, esto
hace que los productos y servicios ofertados aumenten y varien rapidamente ademas
en la actualidad, los clientes internos y externos de las organizaciones son cada vez
mas exigentes. Por lo que se hace importante contar con la aplicacion de sistemas de
gestion de la calidad que muestren la eficacia en las operaciones de cada organizacion.
Los Sistemas de Gestion de la calidad se disefian y se implementan de acuerdo a los
requisitos establecidos por los altos mandos de las organizaciones, los cuales
comprenderian desde la identificacion de las necesidades de los clientes, hasta la

entrega del producto o servicio al consumidor final.

Ademas es importante mencionar que junto con la aplicacion de los sistemas de
Gestion de la calidad se encuentran los Certificados de Calidad estos como la palabra
lo indica, certifican que los que los procesos que utilizan para elaborar los productos
o0 para ofrecer sus servicios se encuentran normados Yy tiene la eficiencia y eficacia que
el cliente desea. También afianza las relaciones comerciales con sus proveedores y

consolida la imagen y presencia de marca de la organizacion en el mercado.

En base a lo expuesto el enfoque de la empresa ENLACE administradora de
fondos y fideicomisos es calificar todos sus procesos productivos. Al momento Enlace
ya cuenta con la recertificacion de los procesos de Administracion, Estructuracion y
liquidacion y liquidacion de Negocios Fiduciarios con finalidad inmobiliaria. Sin
embargo la empresa cree que es importante que los procesos de Administracion

contable y Gerencia fiduciaria también cuenten con la respectiva certificacion, que
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acredite la competencia que tiene la empresa para el manejo de los negocios

inmobiliarios.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA Y SISTEMATIZACION DEL
PROBLEMA

1.3.1 Formulacion del Problema

¢Los procesos de Gerencia fiduciaria y administracion contable cumplen con los
requerimientos, fundamentos y directrices que exige la Norma ISO 9001-2008 El
Periodo Enero — Julio 2015?

1.3.2 Sistematizacion del Problema

e (Cuél es la situacion actual de los procesos de Gerencia fiduciaria y
administracion contable?

e ;Son los procesos e Gerencia fiduciaria y Administracion contable aptos para
obtener la certificacion 1SO 9001-2008?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Realizar una Auditoria de primera parte segin las normas ISO 9001-2008,
aplicada a los procesos productivos de: Gerencia Fiduciaria, Administracion Contable
de la Empresa Enlace Negocios Fiduciarios, ubicada en la ciudad de Quito, por el
periodo Enero — Julio del 2015 y reportar a la Gerencia los resultados obtenidos, como

punto de mejora en el desarrollo administrativo.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion actual de los procesos de Gerencia
fiduciaria y administracion contable segln la norma ISO 9001-2008 para

conocer las fortalezas y debilidades de los mismos.
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e Evaluar el nivel de cumplimiento norma ISO 9001-2008 en los procesos de
Gerencia fiduciaria y Administracion contable para conocer las fortalezas y
debilidades de la organizacion que permitan desarrollar el programa de
auditoria.

e Emitir el Informe de Auditoria, que contendrd las conclusiones y
recomendaciones que se obtuvieron en la identificacion y manejo de los
proceso de revision, las cuales permitirdn mejorar los Sistemas de Gestion de

la Calidad basado en proceso referente a la norma ISO 9001:2008.

e ldentificar las acciones en gue se realiza el monitoreo y seguimiento de las
acciones correctivas adoptadas para su mejoramiento, posterior a la emision

del informe de Auditoria de Gestién

1.5 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.5.1 Justificacion

Las normas ISO segun (Dearing, 2007) contienen las bases de un buen sistema de
gestion de la calidad, ya que facilita unos requisitos de la calidad para el cliente, asi
como también la capacidad para satisfacer a estos. Garantiza que la organizacion tiene
talento humano, edificios, equipos, servicios, capaces de cumplir con los requisitos
exigidos por los clientes. Y nos permite identificar inconvenientes que existan en los
procesos de las organizaciones, lo que nos ayuda a obtener la calidad deseada en los

productos o servicios ofertados.

Y para cumplir y superar esos requisitos, es importante evaluar de forma critica e
independiente el sistema de Gestidn de la calidad que se maneja en los procesos de la
organizacion. De tal forma es importante que antes de decidir obtener una certificacién
ISO estar preparados de manera adecuada, Las maneras méas idoneas de prepararse
para dicha certificacion, es la realizacion de una auditoria de primera parte que no es
mas que una evaluacién del cumplimiento de los requisitos de las Norma ISO 9001-
2008 vy se realiza para fines internos de la organizacién, esta auditoria provee una
vision integral de la situacion de los procesos y del sistema de gestion en la empresa,

ademas contribuye con la organizacion para corregir y prevenir las no conformidades
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u observaciones que puedan surgir en la revision de los procesos. De esta forma la
empresa estaria preparada para que un organismo de certificacion la pueda evaluar y a
su vez podamos obtener la certificacion deseada.

Segun (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, 2012) En el Ecuador existen
alrededor de diez organismos de certificacion acreditados, los cuales basicamente
mantienen un mismo proceso de acreditacion pero para el presente estudio se ha
tomado como referencia el proceso de acreditacion que segin (COTECNA Trade

Services) consiste:

1. Definicién del Alcance de certificacion
2. Auditoria de certificacion Inicial:
e Revision del grado de preparacion de la organizacion
e Evaluacién de implementacion
3. Seotorga la certificacion, basada en los resultados satisfactorios de la auditoria
Inicial.
4. Auditorias de Seguimiento durante el periodo de certificacion para verificar el
mantenimiento y la mejora continua
Segln lo expuesto es necesario que en los procesos de Gerencia fiduciaria y
Administracion contable de la empresa ENLACE Negocios Fiduciarios cuenten con
una auditoria de primera parte que le permita obtener una vision general e
independiente de los mismos, asi como para obtener los puntos a mejorar para estar

listos para la auditoria que realizaria el ente de acreditacion.

1.6 MARCO REFERENCIAL

1.6.1 Marco Teorico
1.6.1.1 Lasnormas ISO:
Segun (Tribunal de Cuentas, 2012) EI marco tedrico de las Normas de Calidad se

define a partir de la Teoria de las Organizaciones que a su vez se engloba dentro del

marco de la Administracion de Empresas que indica que el rendimiento de las
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organizaciones se obtiene midiendo su eficiencia y su eficacia. A traves de Planificar,

Ejecutar, Controlar y Corregir.

e Planificacién consiste en establecer los procesos de realizacién necesarios,
definir los objetivos de la calidad e identificar los recursos necesarios.
e Ejecucion esta relacionada con la implementacion y la ejecucion de las

acciones establecidas en los procesos.

e Control esta relacionado con la medicién y andlisis de las variables del proceso

y de los indicadores de los objetivos de la calidad

e Correccion consiste en tomar las medidas correspondientes cuando no se
alcanzan los resultados planificados, en funcion del analisis de los indicadores,

se optimizan los resultados y se fijan objetivos mas ambiciosos.

Nejora continua del sistema de
gestion de |a calidad

b e o 3 bt e oy Responsabildad
de la dreccion Partes
Interesadas
Partes
Interasadas
:‘ """ il
]
Gestion de los Madiciin andiss A o
[eCursos y mejora F Tl l-«: oatmvovr{
faead -
o A\N
I e | Entr Saidas
1 Requisitos ¢ Tracas JR% Producte [221ows.
' ' et procu
| ]
e o =

Leyenda

- Actividad es que aportan valor
- Flujo de mformacion

Figura 1. Modelo de gestion de la calidad basado en procesos

Fuente: (Norma Internacional 1ISO 9001-2008, 2008)



1.6.1.2 Sistemas de Gestiéon de la Calidad.

Segin la (Norma ISO 9001-2008, 2008) La organizacion debe establecer,

documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma.

1.7

Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacion a traves de la organizacion.

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

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

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el anélisis de estos
procesos,

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de

esta Norma Internacional.

MARCO CONCEPTUAL

Segun (Sanchis & Ribeiro, 2000) La calidad es definida como el conjunto de

propiedades y caracteristicas que definen su aptitud para stisfacer unas necesidades

expresadas e implicitas. En esta definicion se incluyen multiples dimensiones, no

solamente la dimension productiva. De esta manera un producto o servicio, que es

tecnicamnete perfecto, puede ser de calidad baja por que no es capaz de cubrir las

necesidades para lo cual fue creado.

Por elllo la calidad a de incluir el aumento de la satisfaciion al cliete hacer

porductos vendibles, competitivos y que incrementen la participacion en el mercado

de la organizaicon.
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Segun (Martinez F. , 2013) EI concepto de gestion es la accién y el efcto de
administrar o de ejecutar el proceso administrativo, en sus componentes esenciales de
palanear, organizar, dirigir y controlar las operaciones de las areas funcinonales u
operativas, en las organizaicones. El concepto de gestion, comprede la practica de

proceso administrativo y los efectos que derivan del mismo.

Segun (Plata, 2014) Las Auditoria de Gestion es el examen y evaluacion de la
capacidad gerencial, para instrumentalizar el proceso administrativo, con el proposito
de formular un diagnoéstico y asesorar a la alta direccion, en el debido tratamiento de
los problemas administrativos identificados, a fin de mejorar los indcadores de

Economia, eficiencia y efectividad de las operaciones.

Segun las (Norma 1SO 9001-2008, 2008) Las auditorias se utilizan para determinar
el grado en que se han alcanzado los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
Los hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar la eficacia del sistema de
gestion de la calidad y para identificar oportunidades de mejora.

e Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la
organizacion, o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-
declaracién de conformidad de una organizacion.

e Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una
organizacion o por otras personas en nombre del cliente.

e Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones externas
independientes.  Dichas  organizaciones, usualmente  acreditadas,
proporcionan la certificacion o registro de conformidad con los requisitos
contenidos en normas tales como la Norma 1SO 9001.

e LaNorma ISO 19011 proporciona orientacion en el campo de las auditorias.

Segun las (Norma ISO 9001-2008, 2008) El proceso para la un programa de
auditoria realiza actividades necesarias para planificar y organizar siendo asi que se

esquematiza en lo siguiente:

e Planificacion

e Planificacion Preliminar
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e Planificacion Especifica
e Ejecucion de Trabajo

e Comunicacion de Resultados

Segun (Martinez F. , 2013) El control de gestion es una expresion méas connotativa
que el denominado sistema de Control Interno, para asegurar el mejoramiento de los
niveles de economia, eficiencia y efectividad de la actividad administrativa operativa

en las organizaicones.

Segln (Giman, 2003) Fiduciario Es el individuo o corporacion que actua como
tercera parte en el contrato de un fideicomiso y que puede tomar deciciones especificas

segun las instrucciones impartidas en el contrato de constitucion del fideicomiso.

Segun el articulo 128 de (Ley de Mercado de Valores, 2001) Nos indica que el
fiduciario debera realizar la rendicion de cuentas y esta es indelegable a terceras
personas u organos del fideicomiso, por lo que corresponde al fiduciario rendir las
cuentas comprobadas de sus actuaciones. Es a la sociedad administradora de fondos y
fideicomisos a quien le compete demostrar su cumplimiento en la labor ejecutada, de
acuerdo con lo dispuesto en el contrato constitutivo y las normas de caracter general

que determine el C.N.V.

Segln (Posada, 2014) Auditoria Financiera es un examen realizado por un
profesional depéndete a los estados financieros de una entidad para determinar la

razonabilidad de los mismos.

Segun (Ambrosio, 2013) La informacion finaciera es un informe financiero donde
se consiganan montos, justificaciones de compras, tendecias de ventas, niveles de
inventario y satisfaccion de cleintes. Para cumplir con sus actividades adminitratvas

finacieras.

Segun (Ambrosio, 2013) La informacion financiera que se presenta en las
empresas compredne de los siguientes estados finacieros: Estado de situacion
finaciera, Estados de resultados, Estado de flujo de efectivo, estado de cambios en el

patrimonio y notas aclaratorias.
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Segun (Aumatell, 2003) Informe de auditoria refleja la opinion técnica acerca de
si las cuentas anuales expresan la imagen razonable del patrimonio y la situacion
finaciera de las empresa o entidad auditada, también entorno a los resultados de sus

operaciones y de loes recursos obtenidos y aplicados en el periodo examinado.

Segun (Bonta & Farber, 2013) El mercado es donde confluyen la oferta y la
demanda. En un sentido menos amplio, el mercado es el conjunto de todos los

compradores reales y potenciales de un producto.

Segun (Stanton, Etzel, & Walker, 2007) Los servicios son actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para
brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades.

Segun (Ferre, 1995) La empresa es un ente que, sumando capital y trabajo, tiene
la misidn de conseguir beneficios, sobre la base de aportar unos productos o servicios

a la sociedad, que realmente interesen a un colectivo, o mercado.

Segun (Andrade, 2007) EI empresario es aquella persona natural o juridica que
generalmente es titular de una unidad de produccion o servicio, y como tal, éste asume

el riesgo principal de la misma, siendo la circunstancia que lo diferencia del ejecutivo™.

Segun (Chiavenato, 2006) Eficiencia significa utilizacién correcta de los recursos
(medios de produccion) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R,

donde P son los productos resultantes y R los recursos utilizados.

Segln (Benjamin & Fincowsky, 2009, pag. 56). Mencionan que La competencia
constituye un grupo de organizaciones que interacttan en el medio con la organizacion
materia de estudio; por su estructura u objeto tienen funciones y propdsitos similares,
por lo que sus experiencias constituyen un factor decisivo para lograr resultados.

Segun (Altamirano) la auditoria Forense se basa en la prevencion y deteccion del
fraude financiero, que en la actualidad ha servido de gran apoyo en las investigaciones

judiciales.
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Segun (Altamirano) la auditoria Tributaria: Examen profesional realizado por el
auditor enfocado a la verificacion y determinacion del correcto cumplimiento de las

obligaciones tributarias de los contribuyentes.

Segun (Altamirano) la auditoria Informatica: Su proceso es de recoger, agrupar y
evaluar evidencias para determinar si un sistema informatizado salvaguarda los
activos, mantiene la integridad de los datos, lleva a cabo eficazmente los fines de la
organizacion y utiliza eficientemente los recursos. De este modo la auditoria
informatica sustenta y confirma la consecucion de los objetivos tradicionales de

auditoria.

1.8 METODOLOGIA

1.8.1 Métodos de Investigacion

Meétodo de recoleccion de datos: Segun (Fernadéz et al., 2010) “A través de esta
metodologia se utilizaran actividades de indagacién y recoleccion de la informacion
de las distintas fuentes de informacion fidedignas que sean aptas para nuestro anlisis.
Tales métodos varian de acuerdo con cuatro dimensiones importantes: estructura,

confiabilidad, injerencia del investigador y objetividad.

El presente proyecto aplicara basicamente el método de recoleccion datos porque
obtendremos la informacidn que necesitamos, ya sea manteniendo una entrevista con
las personas que manejan los procesos a auditar o solicitando los documentos e

informacidn necesaria que sustente lo que nos indiquen las personas entrevistadas.

Meétodo Inductivo: Segun (Bernal, 2006) Con este método se utiliza el
razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos particulares aceptados
como validos, para llegar a conclusiones, cuya aplicacion sea de caracter general. El
método se inicia con un estudio individual de los hechos que se formulan conclusiones

universales que se postulan como leyes, principios o fundamentos de una teoria.
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El presente proyecto aplicara el método inductivo porque el proceso que inicia con
la observacion del estado de los procesos y de esta manera podremos obtener una

vision mas clara del estado de los mismos

Meétodo deductivo: Segun (Bernal, 2006) En un método de razonamiento que
consiste en tomar conclusiones generales para explicaciones particulares. EI método
se inicia con el analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de
aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos

particulares.

El presente proyecto aplicard ademas el método deductivo porque después de la
obtencion de informacion podremos realizar el analisis respectivo de las evidencias, y

de esta manera podremos emitir una opinion del estado de los procesos a auditar.

1.8.2 Fuentes de Recopilacion de informacion

Las técnicas de recopilacion de informacion que se utilizara en el presente

proyecto son las siguientes:

1.8.2.1 Secundaria/ Exploratoria

El presente proyecto tendrd como criterios las siguientes normas:

e Norma Internacional 1SO 19011:2002, Directrices para la Auditoria de los
Sistemas de Gestion.

e Norma Internacional 1ISO 9001:2008, Requerimientos de los Sistemas de
Gestion de la Calidad y de su Documentacion

e La Norma internacional ISO 9000:2005, Fundamentos y terminologia de
Sistemas de Gestion de la calidad

1.8.2.2 Primeria/ Descriptiva

El presente proyecto tendré como criterios las siguientes normas:
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Estudio General: Es la apreciacion y juicio de las caracteristicas generales
de la empresa, a través de sus elementos mas significativos para elaborar
las conclusiones se ha de profundizar en su estudio y en la forma que ha
de hacerse.

Inspeccion: Es la verificacion fisica de las cosas materiales en las que se

tradujeron las operaciones de la empresa.

Confirmacion: Es la ratificacion por parte del Auditor como persona ajena
a la empresa, de la autenticidad de un saldo, hecho u operacion, en la que
participo y por la cual esta en condiciones de informar validamente sobre
ella.  Investigacion.- Es la recopilacion de informacion mediante

entrevistas.

Conversaciones con los funcionarios y empleados de la empresa.

Declaraciones y Certificaciones.- Es la formalizacion de la técnica
anterior, cuando, por su importancia, resulta conveniente que las
afirmaciones recibidas deban quedar escritas (declaraciones) y en algunas

ocasiones certificadas por alguna autoridad (certificaciones).

Observacion.- Es una manera de inspeccion, menos formal, y se aplica
generalmente a operaciones para verificar como se realiza en la

practica.
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CAPITULO Il

2 LA EMPRESA

En el presente capitulo se muestra el marco conceptual de la empresa Enlace
Negocios Fiduciarios S.A. compafiia que se estudiard en el presente proyecto. Este
capitulo también abarca los aspectos tales como informacion general de la empresa, su
normativa y organizacion estratégica. Esta informacion nos permite apreciar y

profundizar nuestro conocimiento de la empresa.

2.1 ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

2.1.1 Resefia Historica

Enlace Negocios Fiduciarios S.A. Administradora de fondos y fideicomisos, fue
constituida en la ciudad de Quito, mediante escritura publica del 18 de octubre del
1994 e inscrita en el Registro Mercantil el 18 de noviembre de 1994 bajo la
denominacion de Equifondos Sociedad Financiera y Administradora de Fondos de
Inversion Sociedad Andénima. Entre el afio 1994 y el afio 2002 la empresa se sometid
a varios procesos de cambios de razon social siendo el final el 22 de Septiembre de
2003 donde se determina su denominacion final como Enlace Negocios Fiduciarios
Sociedad Andnima Administradora de Fondos y Fideicomisos. En el afio 2007 la
empresa decide expandir sus actividades y el 29 de Agosto del mismo afio mediante
resolucion 3572 emitida por la Superintendencia de Compafiias se apertura una

sucursal en la ciudad de Guayaquil.

Siendo su principal actividad econdmica las actividades de administracion de
fondos a Terceros, al momento el registro Unico de contribuyentes es el (RUC) es el
1791277600001. Y su capital suscrito es de cuatrocientos noventa y un mil quinientos
ochenta dolares de los Estados Unidos de América, capital que se detalla en la Tabla

nUmero uno.
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Tabla 1.
Arbol accionario de la Empresa Enlace Negocios Fiduciarios.

N°  Nombre Capital Participacion  Tipo de
Inversion

1  Barrera Molina y $ 147.474,00 30% Nacional

Asociados

2 Barrera Sweeney Patrick $ 275.286,00 56% Nacional

3 Mufioz Mifio Alvaro $14.747,00 3% Nacional

4  Salgado Gaspar Alejandro $ 39.326,00 8% Nacional

5  Vaésquez Egas Jorge Ivan $14.747,00 3% Nacional

Fuente: Adaptado portal de informacién (Superintendencia de Compafiias,
2015) (Superintendencia de Compaiiias, 2015)

2.1.2 Base Legal

Todas las empresas que desarrollan una actividad economica en el Ecuador estan
regidas por: leyes, reglamentos, cddigos, instructivos, etc. Que proporcionan las
bases sobre las cuales las instituciones construyen y determinan el alcance y naturaleza

de su participacion politica, econémica y social.

La base legal de la empresa permitira al auditor conocer los criterios legales bajo
los cuales estan regida la empresa y de esta manera determinar si los procesos
desarrollados en la compafiia cumplen los disposiciones legales internas y externas

establecidas.

A continuacion se expondrad la normativa interna y externa que determina las

actividades de la empresa Enlace Negocios Fiduciarios S.A.

2.1.2.1 Normativa Externa:

Es la normativa que se encuentra vigente en el Ecuador y que regula y direcciona
las actividades de las diferentes empresas. En el caso de Enlace negocios Fiduciarios,
las leyes, reglamentos, resoluciones, que predominan en sus actividades son las

siguientes:
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General

La Constitucion de la Republica del Ecuador es la maxima norma que se expresa
en el pais hablando jerarquicamente. A esta ley deben estar sujetas las demaés leyes que
se expiden en el Ecuador. Por lo que continuacion se refieren los aspectos de mayor
relevancia de las empresas del ecuador y la incidencia de la economia en la parte

empresarial del pais.

e Segun el titulo XII de la (Constitucion politica de la Republica del Ecuador,
2008) en su articulo 242, 243, 244 nos indica que:

La organizacién y el funcionamiento de la economia responderan a los principios
de eficiencia, solidaridad, sustentabilidad y calidad, a fin de asegurar a los habitantes
una existencia digna e iguales derechos y oportunidades para acceder al trabajo, a los

bienes y servicios: y a la propiedad de los medios de produccién.
Entre los objetivos mas relevantes de la economia tenemos:

e El incremento y la diversificacion de la produccion orientados a la oferta de
bienes y servicios de calidad que satisfagan las necesidades del mercado
interno.

e Laeliminacion de la indigencia, la superacion de la pobreza, la reduccion del
desempleo y subempleo; el mejoramiento de la calidad de vida de los
habitantes, y la distribucion equitativa de la riqueza.

e Laparticipacion competitiva y diversificada de la produccion ecuatoriana en el

mercado internacional.

En cuanto de economia social del mercado al estado le corresponde:

Garantizar el desarrollo de las actividades econdmicas, mediante un orden juridico
e instituciones que las promuevan, fomenten y generen confianza. Las actividades
empresariales publica y privada recibiran el mismo tratamiento legal. Se garantizaran

la inversién nacional y extranjera en iguales condiciones.

Enlace Negocios Fiduciarios una empresa dedicada a la prestacion de servicios,

por lo que esta considerada dentro de los aspectos nombrados anteriormente.
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Mercantil

Segun el del libro segundo del (Codigo Organico Monetario Financiero, 2006) en
su Art. 1 indica que la Ley de Mercado de Valores regula a los segmentos bursétil y
extrabursatil, las bolsas de valores, las asociaciones gremiales, las casas de valores, las
administradoras de fondos y fideicomisos, las calificadoras de riesgo, los emisores, las
auditoras externas y demas participantes que de cualquier manera actten en el mercado

de valores.

El objetivo de esta ley es promover un mercado de valores organizado, integrado,
eficaz y transparente, en el que la intermediacion de valores sea competitiva, ordenada,
equitativa y continua, como resultado de una informacién veraz, completa. Ya que
enlace es una administradora de fondos y fideicomisos tiene que estar sujetas las

disposiciones que se dicten en la ley de mercado de valores.

Segun el titulo cuarto del (Reglameto de la Ley de General de Mercado de Valores,
2015) Fideicomiso Mercantil: Para que el mercado de valores sea organizado,
integrado y eficaz, debera estar regulado por normas uniformes que permitan a los
oferentes y demandantes acceder, en forma ordenada y continua, a los mecanismos de

negociacion de dicho mercado, en igualdad de condiciones y oportunidades.

Este reglamento contiene lineamientos complementarios a la ley de mercado de
valores que permitiran a Enlace Negocios Fiduciarios la administracion de los Fondos

y fideicomisos que maneja.

Segun el capitulo 1 (Resolucion del IESS 280, 2009) en su Artl: Establece la
Participacion del IESS en Negocios Fiduciarios, regulara la participacién del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, IESS en los negocios fiduciarios en los que participe
como constituyente beneficiario o como adherente beneficiario a fideicomisos

mercantiles de garantia, administracion y gestion, inmobiliarios, de inversion.

Al momento Enlace Negocios Fiduciarios ha constituido alrededor de 30
fideicomisos inmobiliarios, administracion y gestion en los que los constituyentes y
beneficiarios es el IESS por lo que es necesario que Enlace tome en cuenta las

observancias de este reglamento.
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Societario

Segun la seccion VI de la (Ley de Compaiiias, 1999) en su Art.43 indica que: La
compafiia andnima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones negociables,
estad formado por la aportacién de los accionistas que responden Unicamente por el

monto de sus acciones.

Esta norma contiene los lineamientos y aspectos relevantes para las compafias
anonimas tales como: El concepto, las caracteristicas, el nombre, el domicilio, la
capacidad para contratar, la fundacion de la compaiiia, el capital, las acciones, los
derechos y obligaciones de los promotores fundadores y accionistas, las partes
beneficiarias, Junta general, la administracion y los agentes de la compafiia, la
fiscalizacion, los balances. Y siendo Enlace Negocios Fiduciarios una compafia

anonima estos lineamientos son de necesaria aplicacion.
Tributario

Segun el Articulo 2, (Ley de Regimen Tributario Interno, 2004) nos indica que:
Establece los lineamientos sobre el régimen tributario del Ecuador, tanto para las
personas naturas, juridicas, las sucesiones indivisas y las sociedades nacionales o
extranjeras. Ademas esta normativa expide los lineamientos necesarios para el manejo
de los siguientes tributos: impuesto a la renta, impuesto al valor agregado, impuesto a
consumos especiales, régimen de empresas petroleras mineras turisticas y

disposiciones generales.

Enlace Negocios Fiduciarios es una empresa de servicios que factura alrededor de
$12000,00 por lo que esta obligado a realizar las declaraciones, retenciones y deméas

actividades tributarias que se le atribuyen por la naturaleza de su actividad economica.

Segun el Articulo 2, (Reglamento a la Ley del Régimen Tributario Interno) indica
que para efectos de la aplicacion de la ley, los ingresos de fuente ecuatoriana y los
obtenidos en el exterior por personas naturales residentes en el pais o por sociedades,
se registraran por el precio del bien transferido o del servicio prestado o por el valor
bruto de los ingresos generados por rendimientos financieros o inversiones en

sociedades.
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Lavado de Activos

Segun el Capitulo 1 de la (Ley para Reprimir el Lavado de Activos, 18) en su Art.
1 nos indica que: esta Ley tiene por finalidad prevenir, detectar oportunamente,
sancionar y erradicar el lavado de activos y el financiamiento de delitos, en sus

diferentes modalidades.

Por lo tanto ya que Enlace Negocios Fiduciarios realiza la administracion de
fondos de terceros, es necesario que la empresa conozca los siguientes puntos acerca
de los clientes con los clientes con los que trabaja: La identidad, ocupacion, actividad
econdmica, estado civil y domicilios, habitacional u ocupacional, y el origen de los
recursos de estos clientes. Para de esta manera poder contribuir a la erradicacion de

lavado de activos.

Segun el Capitulo 1 de (Reglamento a la Ley para Prevenir el Lavado de Acitvos,
2012) indica que este reglamento tiene como finalidad establecer las normas y
procedimientos generales aplicables para el cumplimiento de los objetivos de la Ley
de Prevencion, Deteccion y Erradicacion del Delito de Lavado de Activos.

2.1.2.2 Normativa Interna:

Al dar inicio a las actividades de una empresa se torna necesario crear una
normativa interna en la que esté integrada las: politicas, procedimientos, manuales,
reglamentos internos esto con el fin de defender sus intereses, aumentar su eficiencia,
asegurar los niveles de calidad. Sin embargo cada empresa adoptara las normativas

que crea convenientes de acuerdo a su tamafo y naturaleza.

En el caso de Enlace Negocios Fiduciarios, se utiliza la siguiente normativa
interna: Reglamento Interno de Trabajo; reglamento de Seguridad y Salud; politicas
que rigen el comportamiento interno, externo y de atencién al cliente; Manual de
Calidad. Esta permite establecer los lineamientos necesarios para el personal que
integra la empresa y para que de esta manera se cumpla con los objetivos de la

institucién. A continuacién se habla de manera mas detallada de la normativa interna.
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Reglamento Interno de Trabajo

La empresa Enlace Negocios Fiduciarios cuenta con un reglamento interno de
trabajo en el que se definen las normas de convivencia y comportamiento a ser
aplicadas entre Enlace y sus trabajadores; y entre los trabajadores de Enlace, clientes
y terceras personas. Ademas se define las condiciones necesarias para el pleno
cumplimiento de las normas legales entre empleador y trabajador.

Entre los puntos més relevantes de este reglamento se encuentran: La Jornada
laboral, Obligaciones y prohibiciones del empleador, obligaciones y prohibiciones del

empleador, remuneraciones, multas, faltas y sanciones.

Reglamento de Seguridad y Salud

Enlace Negocios Fiduciarios, cuenta con este reglamento en el cual basicamente
se norman las actividades y procedimientos para la prevencion de accidentes de trabajo
y la preservacion de salud de sus trabajadores. Asi también se desarrollan acciones

preventivas y correctivas a favor de la integridad, salud, vida de los trabajadores.

Los aspectos mas relevantes que se indican en este reglamento son: Sistema de
gestion de seguridad y salud, Unidad e seguridad y salud, Servicio médico de la
empresa, prevencion de riesgos, Riesgos de trabajo propios de la Empresa, Prevencion

de incendios, Planes de emergencia y Planes de Contingencia.

e Politicas que rigen el comportamiento interno, externo y de atencion al cliente.

Enlace Negocios Fiduciarios mantiene politicas que reflejan: la actitud de la
administracion hacia los empleados, las actividades y acciones que desarrolla el
personal a diario tanto con los clientes, comparieros y los empleadores. Y también se

definen las conductas que la compafiia espera de los trabajadores.

Entre las politicas que se mantienen y se llevan a cabo en el dia a dia tenemos las
siguientes: Etica y cumplimiento profesional, atencion al cliente, imagen empresarial,

uniformes, atrasos y faltas y Politicas Generales.
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Manual de Calidad.

El objetivo del Manual de Calidad es facilitar una descripcion Sistema de Gestion
de la Organizacion, que sirva de referencia para la aplicacion de este sistema y se

complemente con el conjunto de documentacion del sistema.

2.1.3 Informacién General de la empresa

Enlace Negocios Fiduciario es una organizacion dividida en dos grandes

plataformas:

e Plataforma de Negocios: Esta plataforma abarca la actividad economica
productiva de la empresa, la cual maneja negocios inmobiliarios, negocios de

administracion, negocios de garantias.

e Plataforma de Proyectos y Operaciones: Esta plataforma abarca a los procesos
que brindan apoyo al area de negocios, en la parte de los proyectos el apoyo
estd dado por el conocimiento, habilidades, y técnicas para proyectar
actividades y resolver requisitos del proyecto. Mientras que operaciones como
su palabra lo indica brinda apoyo en la parte operativa de la plataforma de

negocios.

e Plataforma de Servicios: Donde su actor principal es el departamento juridico
y riesgos que se encarga de la atencion a los requerimientos legales, en funcién de
objeto social de la empresa y, el manejo de riesgos implicitos en los negocios
fiduciarios.

Enlace Negocios Fiduciario es una compafiia nacional que opera a través de su
oficina matriz que se encuentra ubicada en Av. Naciones Unidas 1014 y Av.
Amazonas, Edificio La Previsora, Torre A, piso 8, Oficina 801. Y en la sucursal de la
ciudad de Guayaquil se encentra en la av. Francisco de Orellana y Justino Cornejo,
Edificio World Trade Center, Torre A, piso 11, Oficina 1103
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2.1.4 Productos, Servicios, Clientes y experiencia

Enlace Negocios Fiduciarios provee un servicio de administracion de fondos y
fideicomisos entre los cuales tenemos: Administracion, Garantia, Inmobiliarios,

Titularizacion y Encargos Fiduciarios.

Para tener una vision mas amplia de los fideicomisos, a continuacion se realiza

una breve descripcion de los mismos.

2.1.4.1 Productos

Fideicomiso Inmobiliario

El propdsito de este tipo de fideicomiso es el de conformar un patrimonio
auténomo con bienes inmuebles y recursos econdmicos para el desarrollo de proyectos
inmobiliarios. Para lo cual se realiza la transferencia de un terreno, estudios, planos y
capital al fideicomiso para que estos recursos sean administrados de acuerdo a las
instrucciones sefialadas en el contrato de constitucion del fideicomiso y asi mismo para
que este se encargue de transferir los bienes inmuebles resultantes del proyecto

inmobiliario a los que resultaren beneficiarios. En la figura nimero dos se puede

apreciar la forma en que se desarrolla el proceso en un fideicomiso inmobiliario.

Figura 2. Fideicomiso Inmobiliario
Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

Fideicomiso Administracion
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El propdsito de este tipo de fideicomiso es el de transferir bienes muebles o
inmuebles al patrimonio autdnomo, para que la fiduciaria los administre y cumpla las

instrucciones establecidas en el mismo. (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015) Ejemplo:

e Administracion de bienes inmuebles (arriendo, venta, pago de impuestos,
mantenimiento, etc.)

e Administracion de recursos provenientes de pago de pdlizas de vida (Ej.
Menores de Edad)

e Administracion y pago de recursos provenientes de peajes o por pago de
servicios basicos (luz, agua, teléfono)

e Administracion de acciones de empresas (Derechos econdémicos y politicos)

e Administracion de cartera (Gestidn de cobranza) y destino de los recursos.

En la figura nimero tres se puede apreciar con mayor claridad la forma en que
fideicomiso de administracion actla para realizar la administrar los recursos que son

transferidos al patrimonio autbnomo

CONSTITUYENTE Bienes Muebles, Inmuebles, US$

Y BENEFICIARIO
Derechos de Beneficiario
DE ADMINISTRACION

INSTRUCCIONES PRINCIPALES:

FIDEICOMISO

FIDUCIARIA

Figura 3. Fideicomiso Administracion

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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Fideicomiso de Garantia

El proposito de este fideicomiso es que el constituyente, que generalmente es el
deudor, transfiere la propiedad de uno o varios bienes a titulo del fideicomiso mercantil
al patrimonio autonomo, para garantizar con ellos y/o con su producto, el
cumplimiento de una o varias obligaciones claramente determinadas en el

contrato. (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

En la figura nimero cuatro se puede apreciar la forma en que el fideicomiso recibe
los bienes aportados y como estos bienes sirven de garantia para las transacciones que

se realizaran entre el deudor y acreedor. Y asi mismo a quien seran entregados estos

bienes.
ACREEDOR fideicomiso recibe DEUDOR
los bienes aportados
Beneficiario en garantia

acreedor

B & . n— "
vende o entrega en dacién Constituye flde(connsq
En garantia I con los bienes en garantia

de la obligacion

Figura 4. Fideicomiso Garantia
Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
Titularizacion
La titularizacion es el proceso por el cual se emiten valores que pueden ser
colocados y negociados libremente en el mercado bursatil a partir de los bienes

aportados a un patrimonio auténomo (fideicomiso mercantil) con la finalidad

exclusiva de titularizar. (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015).
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Las partes que intervienen en una titularizacién son:

e El Originador, que consiste en personas naturales o juridicas propietarias de
activos susceptibles de generar flujos futuros o derechos sobre flujos.

e Elfiduciario sera el agente de manejo del proceso de titularizacion.

e Comité de Vigilancia conformados por miembros elegidos por los tenedores
de los titulos.

e Los inversionistas (personas naturales o juridicas) son quienes adquiriran los
valores emitidos.

e Agente pagador podré ser la propia fiduciaria o una institucion financiera sujeta

a control de la Superintendencia de Bancos y Seguros.

En la figura namero cinco se expone la forma en que se realiza el proceso de

titularizacion, y todas las partes que intervienen en este proceso.

GENERADORES DE FLUJOS Bl Pago cupones

$
ORIGINADOR 1] 2! INVERSIONISTAS
Transferencia Emision /
Activo Colocacion de valores

Administracion Bl precioval
BT 8 Precio Valores
EH Recursos =4

FIDUCIARIA $

Figura 5. Titularizacién
Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

Encargo Fiduciario

El propdsito es instruir a la fiduciaria, para que de manera temporal e irrevocable,

cumpla diversas finalidades como gestion, tenencia, enajenacion, entre otras, a favor
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del propio constituyente o de un tercero denominado beneficiario. (Enlace Negocios
Fiduciarios, 2015)

En la figura nimero seis se muestra la forma en que el encargo fiduciario se ejecuta

para los promitentes compradores y constructores.

Promitente

Comprador

Promesa de Compra Venta z
P Constituyente Adherente
Inmueble

Se devuelve dinero sino
cumple Punto de Equilibrio

i Constituyente = i
Constructor Encargo

Beneficiario

Figura 6. Encargo Fiduciario

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

Después de conocer mas a fondo la parte conceptual de los productos y servicios
que provee Enlace Negocios Fiduciarios, podemos indicar que al momento la empresa

mantiene 259 fideicomisos activos.

En la figura numero siete se puede visualizar la cantidad de fideicomisos
Administracion, Garantia, Inmobiliarios, Titularizacion y Encargos Fiduciarios que se
maneja en la empresa, donde se destacan los fideicomisos de Administracion con un
34,36%, sin embargo aunque el porcentaje actual de fideicomisos inmobiliarios que
maneja la empresa es menor al de administracion.

El &rea en que la empresa cuenta con mayor experiencia es en la administracion
de fideicomisos inmobiliarios, en este capo la empresa ha llegado a manejar proyectos
inmobiliarios con alrededor de 2500 unidades inmobiliarias.
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A estos fideicomisos le siguen los Encargos Fiduciarios con un 27,80% y los

fideicomisos de Garantia con 13,51%.

Y al final tenemos a las Titularizaciones con un porcentaje de 1,16%, ya que la

empresa no se especializa en esta area.

Fideicomisos

100
90
80
70
60
50
40

30
20
10

0

Admlnr|1$trauo Garantia Inmobiliario | Titularizacién Encargo
B NUmero 89 35 60 3 72
Porcentaje 34,36% 13,51% 23,17% 1,16% 27,80%

Figura 7. Encargo Fiduciario

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
2.1.4.2 Clientes
Enlace Negocios Fiduciarios ha trabajado con algunas empresas muy reconocidas
a nivel Nacional e internacional del sector publico y privado como: Oleoducto de
Crudos Pesados OCP, Telefonica Movistar, BIESS, Banco del Estado; entre otras.

Ademas ha trabajado en proyectos muy importantes como:

e FONAG: Gestion de

Guayllabamba, Vigilancia y Gestion comunitaria en los Parques Nacionales

los recursos hidricos de la cuenca alta del rio

Cayambe Coca, Cotopaxi y en la Reserva Ecoldgica Antisana.
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e Plaza de las Américas: Administracion y manejo del Complejo Plaza de las
Américas en la ciudad de Quito, concesién de locales comerciales,
infraestructura, control presupuestario. Centro de entretenimiento, con locales

de cine, gimnasio, restaurantes y varios servicios.

e Proyecto inmobiliario Bemani: Se construyen departamentos con
parqueaderos, bodegas y locales comerciales, en total 2.346 unidades

inmobiliarias en la ciudad de Cuenca.

2.1.5 Organigramas

Representacion grafica de la estructura organica que refleja, en forma
esquematica, la posicion de las areas que integran la empresa, los niveles jerarquicos,

las lineas de autoridad y de asesoria. (Fleitman, 2000).

2.1.5.1 Organigrama Estructural

A partir de la representacion grafica pone de manifiesto los elementos que
componen la estructura de la empresa, facilitando informacion sobre: Denominacion
de los elementos, colocacion en linea jerarquica, relaciones funcionales de autoridad

existente.

El organigrama estructural que maneja Enlace Negocios Fiduciarios, muestra las
tres plataformas mas importantes de la empresa en la cual se encuentra: Plataforma de
servicios, Plataforma de Negocios, Plataforma de Proyectos. De estas tres plataformas
se puede observar que las lineas de comunicacion fluyen de manera horizontal y

vertical, y que existen cuatro niveles jerarquicos se encuentran bien identificados.

2.1.5.2 Organigrama Funcional

Es una representacion detallada de las funciones de los diferentes elementos que

conforman el organigrama. (Gonzélez & Ventura, 2008)
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El organigrama funcional de una empresa tiene como base al organigrama
estructural, ya que segun lo que se indique en este Gltimo se puede definir las
actividades y funciones de cada cargo. Las funciones definen en torno a la importancia
de cada actividad que se realice. Ademas el organigrama funcional permite que los
empleados de laempresa puedan conocer las actividades a realizase, asi como la forma

en que debe fluir la informacion

Al momento Enlace Negocios Fiduciarios no cuenta con un organigrama

funcional.

Para facilitar el desarrollo del presente proyecto, y facilitar el desarrollo de la
auditoria de sistemas de gestion de la calidad a realizarse. Se propone el organigrama

funcional que se detalla a continuacion.

2.1.5.3 Organigrama Personal

Refleja los cargos y puestos de trabajo figurando el nombre de la persona que
ocupa dicho cargo o puesto de trabajo. Ponen asi de relieve las lineas jerarquicas
existentes en la organizacién. (Gonzalez & Ventura, 2008).

Al momento Enlace Negocios Fiduciarios cuenta con un organigrama nominal en
el que detalla el nombre de la persona encargada de cada cargo o puesto detallado en
el organigrama estructural, asi también este esta definido segun el nivel jerarquico que

indica el organigrama estructural.

A continuacion en la figura ocho, nueve y diez se muestra de manera grafica los
organigramas estructural, funcional, y de personal respectivamente; que Enlace

Negocios Fiduciarios mantiene en su estructura organizacional.
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Plataforma de Servicios

‘ Plataforma de Negocios

Plataforma de Proyectos y Operaciones

Figura 8. Organigrama Estructural

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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E ﬂ I_H E?‘ negocios flduciarios

S

Organigrama Funcional

h

Plataforma de Servicios

h

Plataforma de Proyectos y Operaciones

Figura 9. Organigrama Funcional

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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Cuadro 1.
Descripcion de funciones del personal de Enlace Negocios Fiduciarios
Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

N° PUESTO DESCRIPCION DE FUNCIONES

1 Directorio o Evaluar, aprobar y dirigir la estrategia corporativa; establecer los objetivos y metas
asi como los planes de accion principales, la politica de seguimiento, control y manejo de
riesgos, los presupuestos anuales y los planes de negocios; controlar la implementacion de
los mismos; y supervisar los principales gastos, inversiones, adquisiciones y enajenaciones.

2 Presidente Ejecutivo o Planificar, organizar, dirigir, supervisar y controlar que todas las actividades
administrativas, financieras y actividades de caracter de atencion al cliente.
3  Director Legal o Manejo societario de la compafiia
o Asesoria de la compafiia en la relacién con érganos de control y SRI
o Asesoria de la compariia en temas judiciales
o Manejo societario de la compafiia
. Asesoria de la compafiia en la relacion con 6rganos de control y SRI
o Asesoria de la compariia en temas judiciales
o Asesoria de la compafiia en temas tributarios
o Asesoria de la compariia en temas contractuales
o Asesoria de la compafiia en el manejo de su negocio
o Asesoria a los negocios fiduciarios en temas de mercados de valores
o Asesoria a los negocios fiduciarios en temas tributarios

(Pag.1/8) Continla :>
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N° PUESTO DESCRIPCION DE FUNCIONES
4 Vicepresidencia de Generacion de Negocios
Negocios Control de administracion de negocios

Representacion en calidad de apoderado

2  Director Financiero Consecucion de recursos para la adquisicion de cartera inmobiliaria
Calificacion de la cartera inmobiliaria previo a que la misma sea adquirida
Generacion de cartera
Administracion de la cartera adquirida

3 Director Financiero Dirigir, coordinar, controlar, administrar y actualizar los servicios de tecnologias de
la informacion para ofrecer soluciones orientadas a mejorar la gestion y servicios.
Coordinar las politicas y procedimientos de prevencion y deteccion de lavado de
dinero y financiamiento del terrorismo en la entidad que represente ante la UAF

7  Contraloria Revision de informes de gestion

Revision actas de junta

Control de excepciones

Control de polizas de seguros

Control de impuestos prediales

Control documentacion CONSEP

Control vigencia del fideicomiso

Control de envio informacion a Superintendencia de Compafiias

Control de actas de entrega recepcion custodia contrato de comodato precario
Control de pagos patentes 1.5x 1000 y Control de pagos de impuestos

(P4g.2/8) Continia >
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NO

PUESTO

DESCRIPCION DE FUNCIONES

10

Director de Proyectos y
Operaciones

Gerente  de Recursos
Humanos

Contadora General

Estructuracion de proyectos

Analisis viabilidad técnica de proyectos

Anélisis viabilidad legal

Anélisis viabilidad comercial

Analisis viabilidad financiera

Implementacion del proyecto inmobiliario

Promover un clima laboral positivo que incentive en el personal el trabajo, las
buenas relaciones y fortalezca la cultura organizacional

Seleccionar  a personal que desempefien eficientemente sus funciones
contribuyendo a al logro de los objetivos institucionales

Proyectar y coordinar programas de capacitacion y entrenamiento para los
empleados

Supervisar y verificar los procesos de servicios en la administracion de personal
Revision y suscripcion de estados financieros de la administradora.

Supervision de transacciones de fideicomisos

Ingreso de informacion al sistema, emision de estados financieros de fideicomisos
asignados

Supervision de la presentacion de informes a la Superintendencia de Compaiiias
Preparacion y suscripcion de las declaraciones de impuesto a renta de la
administradora

Revision y suscripcion de las declaraciones de impuestos a renta de los
fideicomisos y revision de suscripcion de estados financieros de los fideicomisos

(P4g.3/8) Contintia :>
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N° PUESTO DESCRIPCION DE FUNCIONES

e Envio de informacion sobre los patrimonios administrados por Enlace a la Asociacion de
Administradoras de Fondos y Fideicomisos

¢ Manejo de la relacion con auditores externos

e Asesorar en la estructuracion reforma y liquidacion de fideicomisos

e Asesoria contable y tributaria a clientes internos

e Revision de pruebas departamentales

e Supervision de cumplimiento tributario mensual de la administradora y de los

fideicomisos
e Envio al SRI de la declaracién mensual sobre rendimientos de Fideicomisos Mercantiles.
11 Asesor Legal Senior e Contratos ( nuevos negocios Fiduciarios o contratos del giro del negocio fiduciario)

e Dar respuestas a consultas legales ( tributarias, civiles, valores procesales, asesorias)
e Coordinar relacion con asesores externos y organismos legales como Notarias y
Registros, y coordinar elaboracién de tramites derivados del giro del negocio

e Asesoria de Negocios Fiduciario
13 Asesor Legal Junior e Sumilla de matrices de los Fideicomisos Mercantiles administrados por Enlace

e Escritos dirigidos al ministerio de trabajo

e Gestion de Inscripcion de escrituras en el Registro de la Propiedad dentro y fuera de la
ciudad
e Elaboracién del Boletin Juridico del departamento legal de Enlace

e Realizacion de escritos y tramites relacionados con el CONSEP
e Redaccion de matrices de los diferentes fideicomisos administrados por la compafiia
e Contrato de Cesiones de Derechos Resciliaciones, Compra Venta

(Péag.4/8) Contintia :>
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N° PUESTO DESCRIPCION DE FUNCIONES
13 Asistente Legal Gestiona los tramites necesarios en notaria, registro de la propiedad, juzgados etc.
14 Emision de cheques

Contador Empresa

15 Contador
Fideicomisos

Revision de retenciones en la fuente

Emision de Facturas por comisiones fijas de Fideicomisos y Encargos
Emision de facturas por comisiones variables u otro concepto de Fideicomisos
Emision de Notas de Créditos

Emision de Liquidacion de Compras

Elaboracion de depdsitos

Ingreso de informacion de las operaciones de egresos

Ingreso de informacidn de las operaciones de egresos

Archivo
Emision de cheques

Emisidon de retenciones en la fuente

Emision de facturas liquidacion de compras/servicios, notas de crédito
Contabilizacion érdenes de transaccion

Asesoria en temas puntuales a administradores fiduciarios

Revision de cuentas y saldos contables varios

Elaboracion de pruebas departamentales

Cierre de balances mensuales de los fideicomisos

Ingreso de cartera de crédito

Declaracion y pago de impuestos de fideicomisos.

Ingreso de informacién al sistema de Captura de la Superintendencia de Compafiias.

(Pag.5/8) Continlia :>
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NO

PUESTO

DESCRIPCION DE FUNCIONES

16

17

18

Asistente Contable

Administracion

Supervisor de Negocios

Elaboracion de cuadros de provisiones depreciaciones y amortizaciones

Elaboracion de cuadros por Avalluos

Retiro de valores de las cuentas de ahorros y corrientes.

Custodia cheques, comprobantes de retencion, facturas, liquidacion de servicios estados
financieros carpetas de depreciaciones y amortizaciones.

Pago y entrega de retenciones a proveedores

Elaboracion de facturas, Retenciones, Liquidaciones, Notas de Crédito (Via Imprenta)
Dar soporte en la emision de cheques y comprobantes de retencion de los fideicomisos
de administracién asignados

Brindar soporte contabilizacién de las operaciones de los fideicomisos asignados

Brindar soporte para la declaracion mensual de impuestos de los fideicomisos asignados
Archivo de documentacidon contable

Revision de cuentas y saldos contables varios

Solventar a las areas o empresas relacionadas con la informacion material de apoyo o
solucion de problemas
Brindar soporte en la parte administrativa logistica de la empresa

Seguimiento de tareas de los administradores
Participacion en juntas o en reuniones de constituyentes y beneficiarios
Suscripcion de contratos, cheques, documentos de cobro, formularios de impuestos, etc.

(Pag.6/8) Contintia :>



138

NO

PUESTO

DESCRIPCION DE FUNCIONES

19

20

Administrador Senior

Administrador Junior

Constituir la Junta del fideicomiso con Constituyentes Beneficiarios y demés actores, segin el
caso.

Realizar un chek list de tareas mensuales en cada fideicomiso, cubriendo todas las obligaciones
fiduciarias establecidas en cada contrato.

Realizar la convocatoria y coordinacion de juntas de fideicomisos de acuerdo a la periodicidad
estipulada en el contrato o la ley.

Visitar a los constituyentes beneficiarios y atencion a requerimientos especificos.

Conocer y administrar los bienes fideicomitidos (inmuebles, recursos, monetarios, inversiones,
etc.) a través de la custodia de bienes, valores, cancelacion de impuestos, avallos, seguros, etc.

Revisar EEFF y elaborar comparativos de los estados financieros de manera mensual y solicitar
reclasificaciones y ajustes de ser el caso.

Control y coordinacion de la obtencion de recursos requeridos para el proyectos

Mantener coordinacion y control de las tareas encomendadas al asistente fiduciario.

Ordenes de Operacién

Actas de Junta

Revision de informacion para débitos

Operaciones de crédito e inversiones

Revision de documentacion calculo cartera de clientes para ventas a IFIS

Dar seguimiento a la recuperacion de cartera

Cobro de bono para viviendas cofinanciadas por el MDUVI

Conciliaciones de cuentas y cuadre de cartera de clientes

Juntas de fideicomisos

(Pag.7/8) Continua :>
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NO

PUESTO

DESCRIPCION DE FUNCIONES

21
22

23

24

25

26

Asistente de Contraloria

Administrador de
Operaciones Senior

Asesor Operaciones Junior

Recepcion

Auxiliar Mensajero

Auxiliar de Limpieza

Brindar soporte a las actividades que realiza la Contraloria

Supervisar y revisar las actividades de los administradores operativos Junior.
Capacitar sobre las actividades que desconozcan administradores de operaciones
Realizar flujos

Realizar conciliaciones bancarias

Realizar cuadre de cartera de clientes

Realizar ingresos de depoésitos de clientes de proyectos inmobiliarios

Cuadrar bases de clientes

Realizar declaracion de AFIC y APS

Subir informacidn que soliciten los administradores a la SIC

Revision de minutas de compraventa.

Coordinar la suscripcion de PCV.
Recepcidn llamadas telefonicas, conectando las mismas con las diferentes extensiones.

Atiende al publico que solicita informacién dandole la orientacion requerida.
Recibe y entrega la correspondencia y mensajes dirigidos para todas las areas de la

empresa.

Anota los mensajes dirigidos a las diferentes areas de la empresa
Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Revisar firmas y de Ruc retirar dinero y certificar cheques varios
Verificar el remitente y destinatario con su respectivo endoso
Confirmar que los pagos estén listos para ir al destino asignado
Auxiliar de Limpieza
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2.2 Direccionamiento Estratégico

El direccionamiento estratégico de una empresa esta basado en la planificacion
estratégica que se le dé a la entidad y esta puede definirse como el conjunto de acciones
orientadas a prever las diversas alternativas posibles y a seleccionar e implementar
aquéllas que mejor permitan cumplir la mision y objetivos empresariales definidos.
Asi mismo la planificacion estratégica tiene relacion con la prevision del futuro, en
definitiva se trata de organizar recursos de la entidad para lograr los objetivos futuros
planteados. (Roche, 2010)

La planificacion estratégica es importante para una empresa ya que gracias a ella
se desarrolla la orientacion basica de la empresa, ademas permite seleccionar e

implementar decisiones que permitan a la organizacion llevar a cabo sus objetivos.

Ademas dentro de la planificacion encontramos la razon de ser de la empresa sus

principios, valores, objetivos, mision, vision.

Enlace Negocios fiduciarios presenta la direccionamiento en su planificacion
estratégica alborada el afio 2014 y proyectada para dos afios. A continuacién se

muestra los segmentos que conforman el plan estratégico de la empresa.

2.2.1 Mision

La mision es lo que pretende hacer la empresa y para quién lo va hacer. Es el
motivo de su existencia, da sentido y orientacion a las actividades de la empresa; es lo
que se pretende realizar para lograr la satisfaccion de los clientes potenciales, del
personal, de la competencia y de la comunidad en general. (Fleitman, 2000)

Mision de Enlace Negocios Fiduciarios S.A.

Ser lideres en el negocio fiduciario con un crecimiento

s6lido y rentable

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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La mision que maneja Enlace Negocios Fiduciarios es corta y especifica la razon
de ser de la empresa y esto a su vez permite que las personas que integran la empresa
puedan mentalizar el motivo por el cual realizan las actividades y a su vez permite
que los mismos se comprometan con la mision y realizasen las actividades de manera

eficiente y eficaz.

2.2.2  Vision

La vision es la declaracion filosofica y resumida de lo que se pretende conseguir
y la cual tiene como finalidad inspirar y motivar a quienes son parte de la empresa.
Bésicamente es una proyeccion mental de lo que a futuro se espera lograr en la empresa
mediante el desarrollo maximo de las capacidades de esta. (Madrofiero & Enrique,
2002)

Vision de Enlace Negocios Fiduciarios S.A.

Entregar soluciones efectivas para satisfacer las necesidades de los
clientes y partes interesadas, a través de negocios fiduciarios
innovadores, seguros y confiables, con estandares internacionales de

calidad.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

La vision que se maneja en esta empresa describe su proposito a largo plazo y en

esta se indica la manera en que se va a conseguir dicho propésito.

2.2.3 Politica de Calidad

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para
proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan
los resultados deseados y ayudan a la organizacién a aplicar sus recursos para alcanzar
dichos resultados. (Norma Internacional 9000-2005, 2005).
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La politica de calidad es una herramienta de la organizacion a través de la cual se

buscan altos estandares de calidad para los productos y servicios que ofrece laempresa,

ademas a través de esta se proyecta el compromiso que tiene toda la organizacién con:

clientes, proveedores, accionistas, etc. Esta politica y los objetivos de la organizacién

con respecto a la calidad, son aprobados por la alta direccion. En (Norma 1SO 9001-

2008, 2008) en el numeral 5,3 se define que la alta direccion debe asegurarse de que

la politica de la calidad es:

Es adecuada al prop6sito de la organizacion

Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Proporciona un marco de referencia para establecer y revisa los objetivos de la
calidad

Es comunicada y entendida dentro de la organizacion y

Es revisada para su continua adecuacion.

También es importante indicar que se segun la (Norma ISO 9001-2008, 2008) se

definen ocho principios que proyectan a la organizacién al mejoramiento del

desempefio que son los detallados a continuacion:

Enfoque al cliente: Satisfacer los requisitos de los clientes

Liderazgo: involucrase activamente para cumplir los objetivos de la
organizacion.

Participacion del personal: Compromiso del en todos los niveles para el
beneficio de la organizacion

Enfoque basado en procesos: Actividades y recursos relacionados con se
gestionan como un proceso

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema.

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Anélisis de datos e

informacion para obtencion de decisiones eficaces



Relaciones mutuamente beneficiosas para el proveedor

Politica de Calidad Enlace Negocios Fiduciarios S.A.

Nuestro compromiso es prestar servicios fiduciarios que
contribuyan al desarrollo social, bienestar y confianza de nuestros
clientes; cumpliendo la legislacion con eficiencia y mejoramiento

continuo de los procesos, productos y servicios fiduciarios; bajo

estandares internacionales de calidad

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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A continuacion se presenta un analisis del cumplimiento de los requisitos y

principios que se indican en las dos normas SGC en la politica de la calidad que maneja

Enlace Negocios Fiduciarios

Cuadro 2.

Cumplimiento Requisitos politica de la Calidad

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

N° Politica Enlace
ISO 9001:2008 Politica de la Calidad es: Cumplimiento
Sl NO
1 | Es adecuada al propdsito de la organizacién X
2 | Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos X
y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.
3 | Proporciona un marco de referencia para establecer y X
revisa los objetivos de la calidad
4 | Es comunicada y entendida dentro de la organizacion X
y
5 | Es revisada para su continua adecuacion. X

misma no llega a ser entendida por todo el personal.

El literal 4) no se cumple puesto que a pesar que la politica es comunicada, la
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Cuadro 3.
Cumplimiento Principios de Gestion de la Calidad

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

Politica Enlace

N° | 1ISO 9000:2005 Principios de Gestion la Calidad Cumplimiento

Si NO

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decision

o N o g & w| N e
x| X X| X| X| X| X| X

Relaciones mutuamente beneficiosas para el proveedor

Los principios de enlistados se van cumpliendo en Enlace mismos que y estos

ayudan al desarrollo del sistema de gestion de la calidad.

2.2.4 Objetivos de la Calidad

Los objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con la politica de la calidad
y el compromiso de mejora continua, y su logro debe poder medirse. El logro de los
objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del producto,
la eficacia operativa y el desempefio financiero y, en consecuencia, sobre la
satisfaccion y la confianza de las partes interesadas. (Norma Internacional 9000-2005,
2005)

Segun (Martinez 1. , 2015) Un objetivo es un resultado que se precisa alcanzar en
un tiempo determinado, en el que se detalla las caracteristicas cualitativas y
cuantitativas del mismo. Sin embargo, los objetivos de la calidad estan mas asociados

a los objetivos SMART, en los que se indica que los mismos deben ser:
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o Especifico: Deben ser pocos, claros y sencillos para de esta manera tener clara
la esencia del objetivo.

e Medible: Deben ser medibles o cuantificables, ya que de esta manera nos
enfocamos en lo que deseamos alcanzar.

e Ambicioso: Deben ser alcanzables, se debe tomar en cuenta que el objetivo se
alcanzara con los recursos que poseemaos.

e Realista: Deben ser reales y realizables, estos objetivos deben tomar en cuenta
cada particularidad que tenga la organizacion como el entorno, la naturaleza,
etc.

e Oportunos: Los objetivos deben estar definidos en el tiempo, es necesario que
el objetivo tenga una fecha limite de cumplimiento ya que de esta manera se

sabra cuando se va alcanzar dicho objetivo.

Objetivos de Calidad Enlace Negocios Fiduciarios S.A.

Mejoramiento de los procesos, productos y servicios fiduciarios;
de las competencias del personal; vy, el del sistema de Gestion de
Calidad, cuya evaluacion se realiza a través de los indicadores de
calidad.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

Para analizar si el objetivo de la calidad que maneja Enlace Negocios Fiduciarios
cumple con las caracteristicas de los objetivos Smart a continuacién se presenta un

analisis de este objetivo.
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Cuadro 4.
Anélisis objetivo de la calidad
Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

Objetivo de la calidad Enlace Caracteristicas

S MIAR|T

Mejoramiento de los procesos, productos Yy
servicios fiduciarios; de las competencias del | X | X X
personal; y, el del sistema de Gestion de Calidad,
cuya evaluacion se realiza a traves de los

indicadores de calidad.

El objetivo de la calidad que se maneja en la Empresa es especifico ya que se
refiere a los productos y servicios fiduciarios, competencias del personal pero
le falta abarcar puntos importantes como los clientes, rentabilidad de la
empresa.

El objetivo de calidad de la Empresa es medible ya que en este se indica que
su evolucion se realiza a traves de los indicadores de calidad, sin embargo estos
indicadores no estan indicados en el manual de la calidad que maneja la

empresa.

El objetivo de la calidad de la Empresa es realista y realizable ya que la empresa
puede realizar el mejoramiento de sus procesos, productos y servicios

evaluandolos mediante sus indicadores de gestion.

El objetivo no cuenta con un tiempo promedio de cumplimiento del objetivo,
ni es realista por que se define de manera general y no va acorde a la situacion

actual de la empresa.
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e Por lo expuesto y por contribuir al desarrollo de esta auditoria es necesario se
reformule los objetivos que maneja la empresa para lo cual se presentan los

objetivos de la calidad propuestos.

Cuadro 5.
Objetivos de la Calidad Propuestos

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

N° Objetivo de la Calidad Propuestos

1 | Personal: Formar personal comprometido, estable y altamente capacitado

durante el préximo afio.

2 | Procesos: Mejorar continuamente los procesos mediante la revision y
adecuacion continua de los mismos.

3 | SGC: Mantener el SGC basado en la norma 1ISO 9001-2008 durante el
proximo afio mediante la evaluacion de los indicadores de calidad.

5 | Rentabilidad: Incrementar la rentabilidad mediante la optimizacion de los

recursos materiales, humanos, tecnoldgicos dentro del proximo afio

2.2.5 Valores

Los valores son ideas, creencias, principios y convicciones sobre las cuales la
persona fue formando su personalidad, por este motivo estos ejercen un influencia

importante en el accionar de cada persona.

Los valores Organizacionales son definidos a través de un andlisis de la
organizacion, estos valores son transmitidos para que estos sean puestos
continuamente en practica en las actividades diarias del personal y de la alta direccion.
De esta manera se puede cumplir con los objetivos de la empresa ademas es aliciente

para la obtencion del compromiso de cada miembro de la organizacion.

A continuacion se presenta los valores que rigen a enlace Negocios Fiduciarios.
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Valores Enlace Negocios Fiduciarios S.A.

Integridad: Ser y actuar con honradez y rectitud y probidad evidente.

En enlace somos integros, actuamos con transparencia y profesionalismo.

Compromiso: Dedicar el mejor esfuerzo al cumplimiento cabal de
nuestro trabajo diario, generando ideas y encontrando soluciones para el

desarrollo de la organizacion.

Transparencia: Brindar a los clientes internos y externo seguridad,
tranquilidad y confianza, empleando como fuente de comunicacion

elementos veraces, alineados a los procedimientos, normas y leyes vigentes.

Lealtad: Cumplir con los compromisos legitimos adquiridos con uno
mismo, con los demas miembros de la organizacién y la comunidad a la que

Enlace presta servicios.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

2.3 Cultura Organizacional

Segun (Chiavenato, 2006) la cultura organizacional se define como las normas
informales no escritas que orientan el comportamiento de los miembros de la
organizacion en el dia a dia y que dirigen sus acciones en la realizacion de los objetivos

organizacionales.
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Segun (Luna & Alfredo, 2005) existen los siguientes tipos de cultura

organizacional:
Rutinaria:

¢ No se realiza andlisis de la situacion o diagnostico estratégico

e No tiene objetivos ni metas claras

e Suenfoque y posicionamiento es guiado por la rutina y la costumbre.

e Se considera a la eficacia como exceso de actividades y resolucion de
problemas urgentes.

Burocréatica

e Paralisis estratégica, falta de vision

e Lentitud operativa, exceso de control y falta de accion.
¢ Ineficiencia en el manejo de recursos

e Pérdida de ventajas competitivas.

¢ Dificultad para tomar decisiones.
Sofiadora

e Basar su desarrollo y desenvolvimiento en modelos externos, tedricos y no
corroborados por la experiencia préactica.

e Ausencia de programas de mejoramiento y procesos de cambio.
Innovadora.

e Basar su trabajo permanente y sostenido en programas de mejoramiento
continuo

e Establecer politicas claras de incentivo, promocion de la creatividad y
capacidad innovadora.

e Permanente preocupacion por el desarrollo humano y alta incorporacion

tecnologica.

Asi mismo el autor indica que la cultura de innovacion es la mas acertada dentro

de una organizaciéon por lo que para el presente proyecto se analizara si Enlace
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Negocios Fiduciarios mantiene una cultura organizacional de innovacion, para lo que

la Gerencia de Negocios compartié con nosotros su opinion de los siguientes factores:

Miembros de la institucion: Personas con conocimiento necesario y el
compromiso para desarrollar y alcanzar los objetivos del negocio. Consideran
a Enlace Negocios Fiduciarios como una Escuela, que forma los mejores
profesionales del negocio fiduciario, sin embargo debido la naturaleza del
negocio, y a la cantidad de actividades que se presentan en la organizacion,
existe una rotacion permanente de personal. Y asi mismo por esta rotacion, el
personal nuevo desconoce de las politicas y objetivos que tiene la organizacion
Trabajo Equipo: Trabajo participativo, comprometido con las acciones y
objetivos de la organizacion.

Para formar al nuevo personal de la organizacion, se promueve el trabajo en
equipo, donde personal més antiguo y con mayor conocimiento del negocio
fiduciario instruye y transmite el conocimiento al nuevo integrante de la
organizacion.

Proceso: Flexible a los cambios que la organizacion pueda implementar.

Los procesos de la organizacion estan abiertos al cambio y a la mejora continua
por lo que cuando se identifica alguna actividad que podria simplificar o
mejorar el trabajo del personal, se implementa las medidas necesarias para que
estos cabios se implementen.

Estructura: Plana 4gil reducida a la minima expresion que cree un también de
trabajo satisfactorio para quienes participan en la ejecucion de los planes
proyectos y actividades. La organizacion maneja una estructura horizontal
donde el personal puede experimentar libertad y autonomia, asi mismo como
se indico se prioriza el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos de la
organizacion.

Sistema: Debe estar basado en las recompensas donde se comparta el éxito y
el riesgo. La empresa mantiene un sistema de incentivos como: Dias libres,
viajes, e incentivos econdmicos, sin embargo estos incentivos no son
permanentes, solamente se hacen materiales cuando el colaborador ha

cumplido algunos afios dentro de la organizacion.
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Por lo antes indicado, se puede concluir en que la cultura organizacional de la empresa

esta orientada a una cultura innovadora.

CAPITULO Il

3 ANALISIS SITUACIONAL

En este capitulo se presenta el andlisis de la situacion en la que se encuentra la
empresa, en este se analiza los factores internos y externos que afectan a la empresa.
Este analisis nos permitira conocer la situacion real en la que se encuentra Enlace

Negocios Fiduciarios.

3.1 ANALISIS INTERNO

El andlisis interno tiene como actividad fundamental el conocimiento,
confirmacion, analisis, revision de los principales procesos del negocio, en especial
aquellos que esta ligados al cliente o consumidor final o que implican aspectos
competitivos claves de la empresa. El estudio de los procesos de alto nivel permite a
la direccion analizar y determinar indicadores sobre el rendimiento, objetivos, factores

criticos de éxito, recursos implicados y o consumidos, etc. (Arjona, 2010)

3.1.1 Mapa de Procesos

Es la representacion gréfica, ordenada y secuencial de todos los procesos que
aportan valor al Sistema de Gestion de la Calidad de los productos o servicios que

recibe el cliente. (Ministerio de Fomento, 2015).

Para realizar el mapa de procesos es importante identificar, conocer y clasificar
los procesos, asi también es importante conocer la interaccion que existe entre los

estos.
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Segun (Hurtado, 2005) estos procesos pueden estar clasificados en custro

categorias basicas:

Procesos Estratégicos: Son aquellos que involucran de manera directa o
indirecta a la direccion de la entidad, en cuento a la toma de decisiones que
afecta a los procesos de SGC. Incluye basicamente el proceso de planificacion
estratégica.

Procesos de Apoyo: Conocidos también como procesos de gestion de recursos,
y son aquellos procesos que aseguran la disponibilidad de los recursos
humanos infraestructura necesaria para llevar a cabo los demas procesos de la
organizacion.

Procesos Misionales: Conocidos también como procesos clave o procesos de
prestacion del servicio. Son los procesos que desarrollan la mision de la
entidad.

Procesos de Evaluacién: Son aquellos que se establecen si se cumplieron los
resultados planificados y determinan las acciones a emprender en consecuencia
de ello. Estas acciones pueden ser correctivas, cuando los resultados

planificados no se estan alcanzando o cuando existe riesgo de incumplimiento

En la figura nmero once se puede apreciar un modelo de la distribucién de los

procesos.



Usuarios
Estado

Procesos estratégicos

Planeacion
estratégica
de la calidad

Procesos de la evaluacion

Mejoramiento
continuo de
la calidad

Requisitos II:)

I

I

Procesos misionales
(prestacion del servicio)

Producto (servicio) ::)

I

Procesos de apoyo

Gestion del
recurso humano

Adquisicion de
bienes y servicios

Gestion de la
infraastructura

¢ Satisfaccion?

Usuarios

Figura 11. Modelo de distribucion de procesos
Fuente: (Hurtado, 2005)
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El mapa de procesos que maneja Enlace Negocios Fiduciarios esté estructurado en

gran parte con el criterio indicado en el modelo de distribucion de procesos, en la figura

namero doce se puede apreciar el esquema que Enlace Negocios Fiduciarios, maneja

en su mapa de procesos.
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Auditoria » Gestion de Calidad »
8.2.2 5,8.1,8.2.3,8.24

Mejora
8.5

h 4
v

N

N

. Gerencia Administracion Administracion P
> Eswmraoon>> Fiduciania > Fidudaria >> Contable >> tiadGad >
[ L [ )
h 4

I 3 Satisfacdén del i I
Cliente 7.2.3

Requisitos de los Clientes
N
v
Satisfacddn de los Clientes

L

A

Gestidn de RRHH Gestion Mantenimiento

Adquisiciones y
6.2 Presupuestana Tecnologia 6.3, 6.4

v

£y
v

Gestion y Operadones, Gestion Documental y Gestidn Legal4

Figura 12. Mapa de Procesos Enlace Negocios Fiduciarios
Fuente: Manual de Calidad (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

En la figura doce se puede observar que el cliente es quien realiza el requerimiento
de acuerdo a sus necesidades. Los requerimientos ingresan a la parte central donde se
desarrollan un conjunto de actividades interrelacionadas que interacttian entre si para
transformar los elementos de entrada en los resultados esperados por los clientes. En
este caso se cumple lo definido como proceso por la (Norma Internacional 9000-2005,
2005).

3.1.2 Caracterizacion de procesos

Es una herramienta que muestra o describe los elementos fundamentales de cada
proceso, para que de esta forma se pueda evidenciar la forma en que estos interactian
en del Sistema de Gestion de la calidad y la forma en que cumplen con el ciclo de la

calidad de Deming (Planificar- Hacer- Verificar- Actuar).

Segun (Hurtado, 2005) para realizar esta caracterizacion de los procesos se prepara

un diagrama donde de detalle la siguiente informacion:
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e Nombre del proceso: Esta parte identifica el proceso al que se va a analizar.

e Objetivo de proceso: Describe de manera detallada el propdésito que cumple el
proceso en el SGC. La formulacion del objetivo esta estrechamente relacionada
con los resultados o productos que cada proceso debe entregar.

e Alcance del proceso: Identifica la actividad inicial y actividad final de proceso,
esta parte es importante porque aqui se define la interaccion que existe entre
los procesos.

e Responsable: Se indica el cargo del funcionario bajo cuya responsabilidad se
encuentra el proceso, es decir que se identifica al lider o guia del proceso.

e Subproceso: En algunos casos existen procesos que cuentan con subprocesos,
por lo que en esta parte estos deben ser descritos.

e Actividades: Describe el conjunto de actividades o tareas propias del proceso
mismas que deben cumplir con el ciclo de la calidad de Deming.

e Entradas: Requerimientos que necesita el proceso para ponerse en marcha.

e Salidas: Se refiere a los resultados o productos que se obtienen después de
haberse ejecutado las actividades.

e Clientes: Se pueden identificar dos tipos de clientes;

e Clientes internos: Se refiere a otros procesos del SGC que reciben el
resultado del proceso.
o Clientes externos: Se refiere a usuarios externos del proceso.

e Recursos: Por lo general los recursos que se emplean dentro del proceso;
humanos, tecnolégicos, financieros.

e Registros: Se indica el registro al que se encuentra asociado el proceso

e Indicadores de Gestion: Indica los indicadores mediantes los cuales se efectia

el seguimiento y medicion del proceso.

Para entender de manera mas clara maés clara el Sistema de Gestion de Calidad
gue maneja Enlace Negocios Fiduciarios, se ha realizado la caracterizacion de sus
procesos. En la figura nimero trece se pude apreciar, el formato en que se ha realizado

la caracterizacion mencionada.
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MATRIZ DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Nombre del proceso

Objetivo del proceso

Alcance

Inicio del proceso:

Fin del proceso:
Lugar Ejecucion:

Subprocesos Responsable
Normativa
SUBPROCESO
Proveedor: Entradas Actividades Segun el Ciclo de Deming Salidas Clientes
P
H
V
A
Humanos
. Tecnoldgicos Documentos
Recursos: .
Asociados
Financieros
i Indicadores
Registros: i
g de Gestion

Figura 13. Formato caracterizacidn de procesos

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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MATRIZ DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Nombre del proceso

Gestion de la Calidad

Objetivo del proceso

Mejorar los procesos, productos, servicios fiduciarios, y
competencias del personal

Inicio del proceso:

Formulacion de SGC

Alcance Fin del proceso: Aplicacion del SGC
Lugar de Ejecucion: Toda la empresa
Subprocesos Responsable

Normativa

Externa: Ley de Compaiiias, Ley de Mercado de Valores,
1ISO 9001-2008

Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y

ADP Gestion de la

Procesos Gestion de la Calidad Calidad
Subproceso Gestion de la Calidad
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: 1.- Definicion de politicas objetivos y procesos de Calidad

» Comité de Calidad
* Administradores de
Procesos (ADP’s)

* Procesos

P |2.- Definicién de los Indicadores de Calidad

3.- Disefio y documentacion del SGC

4.- Difundir, entregar y capacitar en el SGC

H 5.- Implementar el proceso de SGC
6.- Monitorear el cumplimiento de los indicadores de
v calidad
7.- Revisar de manera critica el SGC y determinar si este
requiere o no mejora.
8.- Solicitar al responsable de cada proceso la para que se
A aplique las correcciones al SGC.

9.- Implementar los correctivos SGC y mejoras sefaladas.

« Politica y objetivos
de Calidad

* Indicadores de
Calidad

* Personal
capacitado en SGC

* Todos los procesos
» Todos el personal
de la organizacion

Recursos

Humanos (ADP’s), Comité de Calidad

Tecnoldégicos |Equipos de Computo (Hadware, Software)

Financieros Suministros de Oficina

Registro

= CGOO1: Lista de procesos y subprocesos del SGC
« CG 002: Indicadores de Calidad

* CG 003: Matriz de Riesgos

* CG 004: Matriz de procesos y requisitos

* CG 006: Acta de Revision Critica

Indicadores de
Gestion

No registra indicadores

Figura 14. Caracterizacion proceso Gestion de la calidad

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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MATRIZ DE CARACTERIZACION

Nombre del Inicio del proceso:
AUDITORIA . .. .. .
proceso « Planificar revisiones de las actividades del fiduciario
Alcance Fin del pro.ceso: N ’
o . o » Evaluar si las actividades y proceso se estan
Objetivo del Controlar y verificar el cumplimiento contractual, contable y cumpliendo
proceso tributario de los negocios fiduciarios. Lugar de Ejecucién: Toda la empresa
Subprocesos Responsable
Externa: Ley de Compaiias, Ley de Mercado de Valores, Contraloria ADP Contraloria
Normativa ISO 9001-2008 ) B ) Auditoria Gestion de la Calidad ADP Audrtorla de Gestion de
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y la Calidad
Subproceso de Contraloria
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: * Requerimientos 1.- Planifica revisiones de los negocios fiduciarios de * Informes de * Proceso Administracion
* Direccion de la direccion forma anual Contraloria fiduciaria

Externas:
» Superintendencia
de Compafiias

* Requerimientos
del ente de control

2.- Planifica revisiones segun requerimientos del ente de
control SIC

3.- Realiza cronograma de revisiones

3.- Elabora matriz de general de los fideicomisos, en la
que se detalla la informacion principal a ser revisada

4.- Solicita la informacion al personal auditado

5.- Analiza la informacién proporcionada y verifica el
cumplimiento de los requisitos establecidos

6.- Solicita explicaciones y justificaciones de ser el caso

7.- Informa las observaciones encontradas, mediante

7.- Verifica el cumplimiento de las observaciones

7 .- Realiza andlisis del cumplimiento y emite los
respectivos indicadores de calidad

* Indicadores de
Calidad

Pag.1/2) Contindla [ >
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Humanos Contralor, Asistente de Contraloria
Recursos Tecnolégicos Equipos de Computo (Hadware, Software)
Financieros Suministros de Oficina
* CNO006: Cronograma de actividades de Contraloria Indicadores de |% Cumplimiento del Cronograma de Contraloria
* CNOO7: Matriz de informacion general de fideicomiso Gestion ( incluyendo excepciones)
Registro * CNOOS8: Informe de cumplimiento de actas de junta
* CNO009: Informe de conciliaciones bancarias.
* CNO10: Informe de revision de Estados Financieros
Subproceso Auditoria de Gestion de la Calidad
Proveedor Entradas Actividades Segun el Ciclo de Deming Salidas Clientes
Internas: » Requisito de p 1.-Programar auditorias de calidad de manera semestral |« Reporte de
» Todos los Calidad 2.-Planificar la auditoria de calidad Hallazgos » Todos los procesos
Externas: 3.- Revisar las actividades, procesos y horarios que se |+ Informe de
* Clientes detallan en el plan de auditoria Auditoria
4.- Solicitar documentacion en base al plan de auditoria
H |5.- Determinar si el procesos auditados se estan
6.- De ser el caso detallar los hallazgos obtenidos (No
conformidad mayor, menor; observaciones;
7.- Realizar el informe de auditoria
V |8.- Emitir el informe de Auditoria
A |9.- Seguimiento de observaciones.
Humanos Auditor lider, ADP
Recursos Tecnolégicos Equipos de Computo (Hadware, Software)
Financieros Suministros de Oficina
* AC-001: Cronograma de Auditorias Indicadores de
¢ AC-002: Orden de Auditoria Gestién No registra indicadores
. *« AC-003: Plan de Auditoria
Registro

* AC-004: Reporte

* AC-005: Informe de auditoria interna

*» AC-006: Hallazgo

de Hallazgos

Figura 15. Caracterizacion proceso Auditoria.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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MATRIZ DE CARACTERIZACION

Nombre del proceso

Inicio del proceso:

MEJORA * Se identifican no conformidades.

Objetivo del proceso

Incrementar el nivel de eficiencia y eficacia de los procesos mediante Alcance
la revision y control de las acciones correctivas preventivas y de
mejora asi como del producto no conforme que se puedan generar

en los procesos

Fin del proceso:

* Las no conformidades son erradicadas
mediante acciones correcticas o de mejora
Lugar de Ejecucion: Toda la empresa

Subprocesos

Responsable

Externa: Ley de Compafiias, Ley de Mercado de Valores, 1ISO Acciones Correctivas Preventivas y de

ADP Acciones Correctivas

. 9001-2008 Mejora preventivas y Mejora
Normativa
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos
Producto no conforme ADP Producto no conforme
Subproceso Acciones Correctivas Preventivas y de Mejora
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
: + No conformi i . i . . * Registr
Inte rng S . o conformidades 1.- Identificar Acciones Preventivas Correctivas y de Mejora CEBro de
* Comité¢ de Calidad |Menores Acciones * Todos los procesos
« Administradores de | No conformidades P |2.- Planteamiento actividades para las acciones Preventivas Correct_lvas
, Mayores . . preventivas y de * Todos el personal de la
Procesos (ADP’s) . Correctivas y de Mejora o
* Observaciones organizacion
» Oportunidades de 3.- Analiza y depura las actividades planteadas
Mejora 4.- Asignacion de recursos necesarios para para la ejecucion
de Acciones correctivas preventivas y de mejora
H - — —
5.- Desarrollar las acciones indicadas utilizando los recursos
asignados
V |6.- Monitorear anualmente los avances.
A |7.- Evaluar la eficiencia de las acciones tomadas

(P4g.1/2) Contintla >
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(ADP’s), Comité de Calidad

Humanos
Recursos Tecnolégicos Equipos de Computo (Hadware, Software)
Financieros Suministros de Oficina Indicadores de % Proyectos de mejora en implementacion
* RA-001: Registro de acciones correctivas Gestion proyectos aprobados
Registro * RA-002: Reglistro de acc%ones preventivas
* RA-003: Registro de Mejora
* RA-004: Registro de seguimiento
Subproceso Producto No Conforme
Proveedor Entradas Actividades Segun el Ciclo de Deming Salidas Clientes
Internas: * No conformidades 1.- Identificar producto no conforme * Registro de
Menores P |2.- Planteamiento de la correccion para la eliminacion de la no  |producto no * Todos los procesos
* No conformidades conformidad conforme * Todos el personal de la
H |3.- Realizar la correccion planteada * Reporte de organizacion
V |4.- Verificar si el producto no conforme permanece. producto no
A 5.- Establecer las acciones necesarias a fin de eliminar el
producto no conforme en el caso de gue el mismo persista
Humanos (ADP’s), Comité de Calidad
Recursos Tecnoldgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)
- - — - Indi I
Financieros Suministros de Oficina dgz(:(:i;: de No registra indicadores
* NC-001: Matriz de identificacion de producto no conforme
Registro * NC-002: Reporte de producto no conforme

+ NC- 003: Reporte de producto no conforme

Figura 16. Caracterizacion proceso Mejora.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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MATRIZ DE CARACTERIZACION

Nombre del proceso

GESTION LEGAL

Inicio del proceso:

*Recibe solicitudes de asesoramiento de tipo legal

Alcance Fin del proceso:

Objetivo del proceso Brinda_r soporte_jurid ico interno y el anlisis y manejo del riesgo del * Asesorar y deSpilC?ar los requerimientos solicitados

negocio fiduciario Lugar de Ejecucion:

Subprocesos Responsable
. Externa: Ley de Compafiias, Ley de Mercado de Valores.
Normativa
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesemos Gestion Legal ADP Gestion Legal
Gestion Legal
Actividades Segun el Ciclo de Deming

Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: 1.- Planifica revisiones de los negocios fiduciarios de forma |* Documentos * Proceso Administracion

* Todos los procesos

Externas:
* Entes de control

* Requerimientos
procesos de
administracion
fiduciaria

anual

legales, revisados

2.- Planifica revisiones segun requerimientos del ente de
P |control SIC

* Clientes internos y

3.- Realiza cronograma de revisiones

externos asesorados

3.- Elabora matriz de general de los fideicomisos, en la que
se detalla la informacidn principal a ser revisada

legalmente

fiduciaria
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4.- Solicita la informacion al personal auditado

5.- Analiza la informacién proporcionada y verifica el
H |cumplimiento de los requisitos establecidos

6.- Solicita explicaciones y justificaciones de ser el caso

7.- Informa las observaciones encontradas, mediante

V |7.- Verifica el cumplimiento de las observaciones

A |indicadores de calidad

7.- Realiza andlisis del cumplimiento y emite los respectivos

Recursos

Humanos Contralor, Asistente de Contraloria

Tecnolbgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)

Financieros Suministros de Oficina

Registro

* GL-002: Transferencia de dominio de bien inmueble
* GL-003: Transferencia de dominio de bien mueble
* GL-004: Cesion de derechos

* GL-005: Obtencion de certificado de gravamenes

* GL-006: Contrato de prestacion de servicios

* GL-007: Pagarés, letras, mutuos

* GL-008: Arriendos Comodatos

* GL-009: Liquidaciones y restituciones

* GL-010: Contratos varios

Indicadores de
Gestién

No se registra indicadores

Figura 17. Caracterizacion proceso Gestion Legal.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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MATRIZDE CARACTERIZACION

Nobre del proceso

ESTRUCTURACION

Inicio del proceso:

Establecer contacto on el potencial cliente

Alcance Fin del proceso:
L Difinir las directrices y necesidades de los constituyentes y Creacion de nuesvos negociso fiduciarios
Objetivo del proceso . . L . - 9
beneficiarios para plasmarlas en e la escritura de constitucion. Lugar de Ejecucior Area de estructuracion
Subprocesos Responsable
Externa: Ley de Compafiias, Ley de Mercado de Valores
Normativa ) " . Estructuracion ADP Estructuracion
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y
Procecesos
Estructuracion
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: * Requerimientos del 1.- Conocimiento del cliente y sus necesidades de constitucion |+ Constitucion del |* Proceso
cliente reforma de una reforma de un negocio fiduciario. negocio fiduciario |Administracion
Extemas: * Necesidades del 2.- Andlisis de las caracteristicas del negocio a constituir y de |+ Indicadores de
* Clientes cliente sus intervinientes Calidad
(Consrtyy(?ntes y 3.- Ofertar los servicios de la fiduciaria " Exp edlente. del
Beneficiarios) NuUevo negocio
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Internas:

Externas:

* Clientes
(Consituyentes y
Beneficiarios)

* Requerimientos del
cliente

* Necesidades del
cliente

1.- Conocimiento del cliente y sus necesidades de constitucion
reforma de una reforma de un negocio fiduciario.

2.- Analisis de las caracteristicas del negocio a constituir y de
sus intervinientes

3.- Ofertar los servicios de la fiduciaria

« Constitucion del |* Proceso
negocio fiduciario |Administracion
* Indicadores de
Calidad

* Expediente del
nuevo negocio

4.- Si la oferta de servicios es aceptada, solicitar documnetos

5.- Emisién y cobranza de factura por honorarios de
estructuracion

6.- Peparar expediente del nuevo negocio fiduciario

7.- Consolidar un equipo de trabajo para el nuevo negocio
conformado por (Administrador, Operativo, Contador y

8.- Coordinar la emisién y aporbacién de minuta de constitucion
del negocio fiduciario asi como la matrizacion de la misma.
9.- Coordinar la obtencién del RUC del nuevo negocio.

10.- Coordinar la la activacion del negocio fiduciario en el

Vv

11.- Verifica el cumplimiento deobjetivos de calidad en el

A

12.- Revisa el cumplimieto de las metas de estructuracion
trazadas

Recursos

Humanos

Contralor, Asistente de Contraloria

Tecnol6gicos

Equipos de Computo (Hadware,

Financieros

Suministros de Oficina

Registro

* ES-001: Oferta de servicios

» ES-002: Cuadro de presentacion de nuevos negocios
* FP-001: Informacion basica de personas juridicas

* FP-005: Medio de aporbacion

* FP-027: Declaracion de bines

» FP-028: Acta entrega recepcion

Indicadores de Gestién

% Negocios Fiduciarios Realizados

Presupuestados

Figura 18. Caracterizacion proceso Estructuracion

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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MATRIZ DE CARACTERIZACION
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Nombre del proceso

ADMINISTRACION

Inicio del proceso:
Revisar y conocer el nuevo negocio fiduciario

- . . " , Alcance Fin del proceso:
Administrar los negocios fiduciarios de manera diligente a través de ) ) L -
- L . . - Cumplido la finalidad del fideicomiso, se lo liquida.
Objetivo del proceso |la coordinacion y manejo de relaciones entre los actores participes S .
. - Lugar de Ejecucion: Area de Negocios
del negocio fiduciario.
Subprocesos Responsable
Administracion Fiduciaria ADP Administracion

Externa: Ley de Compafiias, Ley de Mercado de Valores.

Gerencia Fiduciaria

ADP Gerencia Fiduciaria

Normativa
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos  |Administracion Contable L
109 y ADP Administracion Contable
Subproceso Administracién Fiduciaria
Actividades Segun el Ciclo de Deming

Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: * Requerimientos 1.-Revisar el contrato de constitucion del negocio fiduciario [+ Informes de + Constituyentes y Beneficiarios
Contraloria Constituyentes para iniciar su administracion Gestién y rendicion
Extemas: Beneficiarios p 2.-Genera Informe cumplimiento contractual y libro de comprobada de
+Constituyentes - * Requerimientos cesiones y derechos. cuentas
Beneficiarios impartidos en el 3.- Ingresa informacion del negocio fiduciario en el sistema.
*Gerencia de contrato de 4.- Solicita la apertura de la cuenta bancaria del negocio
Proyectos constitucion H [5.- Solicita la informacién al personal auditado
* Ente de Control SIC .- Cumplir con las instrucciones impartidas en el contrato de

constitucion, juntas o por los constituyentes y beneficiarios.
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6.- Convocar juntas de fideicomiso para analizar el status

7.- Entregar soportes contables para el registro de los
mimos

.- Revisar los EEFF del negocio fiduciario a cargo a fin de
que la informacidn se encuentre correcta.

V' [8.-Analiza informacion financiera, comercial, legal,
operacional y emite un informe de gestion fiduciaria y
rendicion comprobada de cuentas.

9.- Cuando se cumpla con el objeto para el que fue creado
A |el negocio fiduciario, se inicia con la liquidacion de este.

Recursos

Humanos Gerente de negocios, Administrador

Tecnoldgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)

Financieros Suministros de Oficina

Registro

* AF-002: Libro de cesiones y derechos Indicadores de
* AF-004: Convocatoria a junta de fideicomiso Gestion

+ AF-005: Acta de Junta

* AF-009: Informe de gestion fiduciaria y rendicion de cuentas
* AF-015: Liberacion de responsabilidad

* AF-016: Junta de fideicomiso no celebrada

* % de cumplimiento enla entrega a tiempo de informes de
gestion fiduciaria y rendicion de cuentas (hasta 30 dias
posteriores a la fecha de corte del periodo)

* % de cumplimiento de celebracion de las juntas de acuerdo a
lo que establece el contrato (incluido liberacion de
responsabilidad)

* % de fideicomisos con polizas de seguro vencidas total de
fideicomisos que requieren (incluido liberacion de
responsabilidad)

Figura 19. Caracterizacion proceso Administracion.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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Nombre del proceso

GERENCIA FIDUCIARIA

Inicio del proceso:

Revisar y conocer el nuevo negocio fiduciario

Alcance Fin del proceso:
. Gerenciar los negocios fiduciarios para asegurar el objetivo para el Cumplido la finalidad del fideicomiso, se lo liquida.
Objetivo del proceso L .
cual fueron creados Lugar de Ejecucion: Area de Negocios
Subprocesos Responsable
Administracion Fiduciaria ADP Administracion
Externa: Ley de Compafiias, Ley de Mercado de Valores. — —
. y P y Gerencia Fiduciaria ADP Gerencia Fiduciaria
Normativa
Interna:; Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos | Administracion Contable . .
o8 y ADP Administracion Contable
Gerencia Fiduciaria
Proveedor Entradas Actividades Segun el Ciclo de Deming Salidas Clientes
Internas: + Soportes Contables 1.-E.Iaborar.pr<'e.supuesto p.rellmlnar d'eI proyecto para * Presupuesto de o
analizar la viabilidad financiera del mismo Proyecto * Administracion Fiduciaria
Externas: 2.- Presentar el presupuesto al Constituyentes Promotor y

¢ Junta del Fideicomiso

i6 i : - *PlanC ial
para la aprobacion del mismo en la junta del fideicomiso an L-omereia

3.- Coordinar la contratacion de proveedores y participes

I . .|+ Plan de Negoci
del proyecto segln lo instruido por la junta del fideicomiso G Segocios

4.- De ser el caso detallar los hallazgos obtenidos (No
conformidad mayor, menor; observaciones; oportunidades
5.- Mantener en custodia las garantias del proyecto.

* Reporte de
Gerencia Fiduciaria

(Pag.1/2) Contindia >
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9.- Coordinar que la promocion del proyecto cumpla con
normativa legal vigente.

10.- Coordinar el cumplimiento de las ventas de las
unidades inmobiliarias

11.- Coordinar la obtencion de la linea de crédito y de
desembolsos para los compradores de las unidades

12.- Elaborar plan comercial el cual incluye informacion del
proyecto.

13.- Revision reporte de comercializacion, informes de

Vv o .
fiscalizacion de obra y los Estados financieros del proyecto
A 5.- Emitir Reporte de Gerencia Fiduciaria con el andlisis de
la_informacion.
Humanos Auditor lider, ADP
Recursos Tecnolbgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)
Financieros Suministros de Oficina
.GFQI%: Repo_ﬂe de gerencia . *GFO07: Detalle de pagos Indicadores de  {% de cumplimiento en la entrega de reportes de gerencia (hasta
fiduciaria para informes de gestion *GF008: Control de pagos - o .
. Gestion el 25 del mes siguiente de la fecha de corte del informe)
Registro *GF001: Presupuesto del proyecto *GF010: Plan de negocios

*GF004: Planificacion del proyecto  *GF003: Flujo de Caja

*GF005: Control de contratos

*GF006: Control de polizas de seguro

Figura 20. Caracterizacion Gerencia Fiduciaria.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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Nombre del proceso

ADMINISTRACION CONTABLE

Inicio del proceso:
Respaldos Contables

Alcance Fin del proceso:
Obijetivo del proceso Emitir informacién contable reelevante para ayudar a la Estados Fir?ancie_rlos
administracion de las negocios fiduciarios Lugar de Ejecucion: Departamneto Contable
Subprocesos Responsable

Externa: Ley de Compaiiias, Ley de Mercado de Valores,

Administracion Fiduciaria

ADP Administracion

. LORTI. Gerencia Fiduciaria ADP Gerencia Fiduciaria
Normativa
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos | Administracion Contable - -,
109 y ADP Administracion Contable
Administracion Contable
Proveedor Entradas Actividades Segun el Ciclo de Deming Salidas Clientes
Inte rnas: ., * Soportes Contables l._-O_btenfer Registro Unico de CO_nStItl{yGnt(?? del *Estados Financieros . e
* Administracion Fideicomiso, para que este tenga identificacion ante la * Administracion Fiduciaria
Fiduciaria * Documentos de 2.- Parametrizar las cuentas contables acorde a las
L . . ) *Facturas, Cheques,

Externas: Crédito necesidades del fideicomiso.

« Estados de Cuenta

* Requerimientos de
Administracion
fiduciaria

3.- Parametrizar la secuencia numérica cheques,
comprobantes de venta y retencion

3.- Emitir y entregar la facturacion solicitada.

4.- Apertura una cuenta bancaria para el fideicomiso.

5.- Comparar el estado bancario contra los valores
procesados en la contabilidad.

Comprobantes de
retencion,

(Pag.1/2) Continua
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contables tributarias sean correctas

6.- Procesar pagos revisando que las afectaciones

7.- Realizar cierres contables.

(SRI)
9.- Realizar conciliaciones bancarias.

8.- Se presentan obligaciones impositivas ante el ente rector

correcta

10.- Verificar que la informacion a contabilizar es la

11.- Emitir los estados de situacion financiera

A |5.-Registrar el asiento de liquidacion del negocio fiduciario

Humanos Auditor lider, ADP

Recursos Tecnologicos Equipos de Computo (Hadware, Software)
Financieros Suministros de Oficina

Registro No presenta registros

Indicadores de
Gestion

* Entrega a tiempo informacion organismo de control (capturas)

* % de presentacion de impuestos en las fechas establecidas
* % de balances entregados hasta el dia 14 del mes siguiente

Figura 21. Caracterizacién proceso Administracion Contable.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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Inicio del proceso:
Nombre del proceso LIQUIDACION Revision de obligaciones del fideicomiso
Permitir que una vez que se haya cumplido con los objetivos, plazos Alcance Fin del proceso:
qu u au Y . u”p . . ) P ’ Resoclucién de cancelacion inscripcion del
. u otros especificados en la constitucion del fideicomiso, se pueda . i
Objetivo del proceso ) SRR . . . s fideicomiso R.M.V.
realizar la liquidacion del fideicomiso y asi mismo permitir que se . P, .
. L Lugar de Ejecucion: Area de negocios.
puedan generar nuevos negocios fiduciarios.
Subprocesos Responsable
. Externa: Ley de Companiias, Ley de Mercado de Valores
Normativa - - . o Lo
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos Liguidacion ADP Liquidacion
Subproceso Administracion Fiduciaria
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: * Requerimieto de 1.-Informar a contraloria que se va a iniciar la liquidacion del * Resolucion de - Constituyentes y
« Constituyentes y liquidacion del fideicomiso para que se inicie la auditoria de honorarios de la cancelacibnde la  |Beneficiarios
Beneficiarios fideicomso fiduciaria y una vez que esta se concluya se informara las incripcion del * Fiduciaria

Externas:

P |2.- Solicitar el cumplimiento tributario del fideicomiso para que
en caso de que exista obligaciones se cumpla con las mismas.

3.- Verificar si no existen obligaciones municipales y si estas
existen cumplirlas.

4.- Cumplir con las instrucciones impartidas en el contrato de
constitucion en lo referente a la liquidacién del fideicomiso.

5.- Convocar juntas de liquidacion de fideicomiso.

6.-Elaborar informe de gestion y rendicion final de cuentas.

7.-Elaborar medio de liquidacién en base a lo aprobado en el
acta de junta de liguidacion.

fideicomiso del
registro de mercado

8.- Solicitar la elaboracion del contrato de liquidacion conforme
a lo aprobado en el medio de liquidacién presentado.

(P&g.1/2) Continta
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9.-Coordinar la inscripcion de la escritura de liquidacion en el
registro de la propiedad en el caso que existan bienes inmuebles.

10.- entregar a contabilidad la copia de escritura de liquidacion
para que el balance del fideicomiso se emita en cero

11.- Contador debera realizar los tramites de liquidacion del
RUC.

12.- Coordinar con el municipio la cancelacion de la patente del
fideicomiso liquidado

13.- Comunicar al departamento de sistemas la liquidacion del
fideicomiso para que este conste en los sistemas como inactivo.

14.- Notificar a la SIC la liquidacion del fideicomiso y solicitar la
cancelacion de inscripcién en el registro de mercado de valores

15.- Consolidar la documentacion y el expediente del fideicomiso
liquidado para posterior envio a custodia pasiva

16.-Notificar al ADP del proceso la conclusion de tramite de
liquidacion del fideicomiso

A

17.-Lvar un listado de los fideicomisos que se encuentren el
liquidacion por administrador

Humanos Gerente de negocios, Administrador
Recursos Tecnoldgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)
Financieros Suministros de Oficina
FP006: Medio de aprobacion (liquidacion)
. LI-001: Convocatoria a Junta de fideicomiso ord. o extraord.
Registro

LI-002: Acta de Junta (liquidacion del fideicomiso)
LI-005: Informe de gestion fiduciaria y rendicion final de cuentas

Indicadores de Gestion

No presenta indicadores de gestion

Figura 22. Caracterizacion proceso Liquidacion.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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Nombre del proceso

GESTION DE RECUROS HUMANOS

Inicio del proceso:
Necesidad de contratar personal

Seleccionar Personal competente para capacitarlo, desarrollarlo y Alcance Fin del proceso:
. evaluarlo, con el proposito de que vayan adquiriendo habilidades, Evaluacion del personal de la empresa
Objetivo del proceso . . . . . .
formacion destreza y experiencia para garantizar la calidad de los Lugar de Ejecucion:
productos y servicios fiduciarios Subprocesos Responsable
- . Seleccion ADP Seleccion
Externa: Codigo de trabajo — ——
. Capacitacion ADP Capacitacion
Normativa —
. - . L ~ ADP Gerenciamiento
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos Gerenciamiento del desempefio ~
del desempefio
Subproceso Seleccién
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: * Hojas de Vida 1.-Planificar el proceso de seleccidén cuando existe la necesidad
. .. . * Informes de
« Director o  Pruebas técnicas de cubrir una vacante. L, * Todos los procesos
- - seleccion de
representante de la * Pruebas p 2.-Analizar la necesidad de crear un nuevo puesto. ersonal
compaififa. psicotécnicas 3.- Sino existe un perfil de competencias definido para los P
Externas: cargos, solicitar a quien corresponda que se realice.
4.- Establecer si el concurso serd interno o externo.
5.- Revisar las hojas de vida y bases de datos de los candidatos
H Y preseleccionar a los candidatos gue se ajusten al perfil
6.- Evaluar con pruebas técnicas, psicotécnicas a los candidatos
preseleccionados.

(Pag.1/4) Continua
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7.- Emitir un informe de seleccién evidenciando si el candidato
cumple o0 no con las competencias requeridas

8.-Entrevistar a los candidatos que cumplen con las
competencias requeridas

9.- Confirmar las referencias laborales y personales de los

\% . -
candidatos que llegaron a la Ultima etapa

7.- Elegir al candidato id6neo y realizar la propuesta formal de
A |trabajo.

Recursos

Humanos

Gerente de RRHH y Asistente de RRHH

Tecnoldgicos

Equipos de Computo (Hadware, Software)

Financieros

Suministros de Oficina

Registro

* SE-012: Accion de personal

*FT-011: Acta de finiquito

*SE-015: Contrato civil de pasantias

*SE-013: Contrato de trabajo a plazo fijo

*SE-006: Contrato de trabajo a plazo fijo con periodo a prueba
*SE-014: Contrato de trabajo eventual

*SE-003: Guia de Entrevista

*SE-004: Informe de gestion

*SE-016: Manual y descripcion de funciones

*SE-001: Perfil de competencia

*SE-004: Informe psicotécnico

*SE-008: Evaluacion cualitativa en el periodo a prueba

Indicadores de Gestion

No presenta indicadores de gestion

(Péag.2/4) Continua
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Subproceso Capacitacion

Proveedor Entradas Actividades Segun el Ciclo de Deming Salidas Clientes
Internas: * Requerimientos de P 1.-Planificar el programa de capacitacion anual, después de * Programa de
Todos los procesos  |capacitacion detectar las necesidades de capacitacion capacitacion  |* Todos los procesos
Externas: 2.-Detarminar métodos, disefios, recursos, programas, fechas |+ Capacitacion
tentativas de capacitacion. otorgada
3.- Seleccionar proveedores de capacitacion.
H |4.- Obtener autorizacion para la compra del servicio de
capacitacion.
5.- Invitar a los participantes de la capacitacion y coordinar la
logistica del programa de capacitacion.
v 13.- Evaluar el servicio de capacitacion a través de la verificacion
de resultados obtenidos en los participantes
A 5.- Analizar e informar los resultados u conclusiones obtenidas
en el programa de capacitacion implementado.
Humanos Gerente de RRHH y Asistente de RRHH * % De cumplimiento del programa de
Recursos Tecnoldgicos Equipos de Computo (Hadware, Software) Capacitacion
Financieros Suministros de Oficina * % de personal evaluado con calificacion|
» CP-004: Capacitacion otorgada . ., |86% 6 mas
* CP-009: Convenio de capacitacion Indicadores de Gestion
. * CP-001: Deteccion de necesidades de capacitacion
Registro

* CP-001: Evaluacion de programas de capacitacion
* CP-007: Informe de gestion

» CP-005: Listado de asistencia

(Pag.3/4) Continta
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Subproceso Gerenciamiento de desempefio

Proveedor

Entradas Actividades Segun el Ciclo de Deming

Salidas Clientes

Internas:
* Evaluadores

Externas:
Ministerio de
relaciones laborales

1.-Coordinar la evaluacion del personal

* Soportes Contables

P |2.- Desarrollar taller explicativo para los evaluadores de como se
* Documentos de aplica correctamente el instrumento de evaluacion.
* Requerimientos de H 3.- Llevar el control de las fechas en que el persona debe ser
Administracion evaluado y comunicar esta informacion a los evaluadores.

Y 10.- Verificar que las evaluaciones se estén aplicando de

acuerdo a lo establecido

A |5.-Analizar los resultados obtenidos en la evaluacion del personal

¢ Informe de * Direccion
evaluacion

Recursos

Humanos Gerente de RRHH y Asistente de RRHH

Tecnoldgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)

Financieros Suministros de Oficina

Registro

» GE-003: Evaluacion de personal que cumple un afio en la empresa | Indicadores de Gestion
* GE-002: Formulario de evaluacion de desempefio
* GE-005: Informe de gestion.

* GE-006: Matriz de desempeifio laboral

* GE-004: Reconocimiento

No presenta indicadores de gestion

Figura 23. Caracterizacion proceso Gestion de Recursos Humanos.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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Inicio del proceso:
Nombre del proceso | MANTENIMIENTO, ADQUISICIONES Y TECNOLOGIA Evaluar las necesidades de mantenimiento y compr.
Alcance Fin del proceso:
e Establecer actividades de mantenimiento y desarrollo del sistema Realizar el mantenimiento o compra de tecnologia
Objetivo del proceso |. ... S
informético de la empresa Lugar de Ejecucion Toda la empresa
Subprocesos Responsable
Externa: Ley de Compafiias, Ley de Mercado de Valores, ISO Compras
Normativa 9001-2008 ADP Compras
Interna: Manual de Calidad , Polticas, Flujogramas y Procesos Tecnologia ADP Tecnologia
Subproceso Tecnologia
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Clientes
Internas: * Requerimientos 1.-Recibir requerimiento de apoyo, manejo, solucion de * Bitdcora de
* Usuario apoyo, manejo, problemas en los sistemas informaticos. Usuarios Internos
Externas: solucion de problemas 2.-Receptar y revisar el requerimiento identificando si se necesita:|* Baja de equipos

en equipos

asignar equipo informéatico nuevo o usado, brindar soporte
técnico, adquirir un nuevo equipo.

3.-Cuendo se realiza la asignacion de equipos usados: Se
obtendra el respaldo de estos y se entregara el equipo.

4.- Cuando se realiza la asignacién de equipos nuevos: Se
configurard y entregara el equipo.

(Pag.1/3) Continua
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5.- Cuando se brinda soporte el encargado de sistemas revisara
y dard solucién al requerimiento caso contrario centrara el
servicio externo para dar solucion adecuada.

6.- Sise identifica la necesidad de adquirir un nuevo equipo se
dara de baja al equipo mediante un informe técnico de los
problemas gue este presenta.

7.- Comunicara a la direccion de la baja y adquisicion del equipo
y se actualizara el inventario.

8.- Verifica que el equipo cumpla con las caracteristicas

V . .
necesarias y lo asigna.

9.- Comunica via telefénica al usuario la solucion de su
A |requerimiento.

Recursos

Humanos Encargado de Sistemas

Tecnoldgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)

Financieros Suministros de Oficina

Registro

*TE-002: Solicitud de requerimiento externo
*TE-003: Solicitud de creacion de perfiles de usuario
*TE-005: Acta entrega recepcion de equipos
*TE-007: Acta de baja de activos

*TE-008: Bitacora de respaldos

*TE-010: Bitdcora de soporte

Indicadores de Gestion

% requerimientos realizados en el tiempo ofrecido
/ solicitados (GESTOR)

(Pag.2/3) Contintla >
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Subproceso Compras

Proveedor

Entradas

Actividades Segun el Ciclo de Deming

Salidas

Clientes

Internas:

* Ejecutor de las
compras
Externas:

* Proveedor

* Necesidad de
productos

* Necesidad de
servicios

* Orden de Compra

1.-Preseleccionar proveedores entre un listado general de los
MisSmos.

2.- Solicitar a estos una carta de oferta de servicios.

3.- Calificara a los diferentes proveedores

4.- Seleccionar proveedores que cuenten con el puntaje
establecido.

5.- Si la compra no supera el valor de $150,00 la persona
encargada de sistemas la podra autorizar.

6.- Si la compra supera el valor indicado se notificara la
necesidad de la compra al inmediato superior para su

7.- Superior aprueba rechaza o solicita rectificacion de la compra
propuesta.

8.- Emitird orden de compra.

9.- Proveedor prestara el servicio o entregara el producto.

10.- Verificar que el bien o servicio cumpla con las

\Y ) -
caracteristicas y funcionalidades ofertadas.

A 11.- Al no existir novedades se dara por aceptada la compra.

12.- Reevaluara a todos los proveedores cada inicio de afio.

 Lista de
proveedores
actualizada
¢ Producto
solicitado

* Servicio
Solicitado

*Todos los procesos

Recursos

Humanos

Evaluador y Ejecutor de la compra

Tecnoldgicos

Equipos de Computo (Hadware, Software)

Financieros

Asignacion de recursos para las compras.

Registro

*CM-002: Orden de compra

*CM-003: Lista de proveedores calificados
*CM-004: Seleccion y evaluacion de proveedores
*CM-005: Registro de proveedores rechazados
*CM-006: Reevaluacion de proveedores

Indicadores de Gestion

No presenta indicadores de gestion

Figura 24. Caracterizacion proceso Mantenimiento, Adquisiciones y Tecnologia.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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Inicio del proceso:
Nombre del proceso GESTION PRESUPUESTARIA Reunir la informacién de ingresos y gastos.
. . . Alcance Fin del proceso:
Determinar las necesidades de recursos financieros, humanos,
. . . . Preparar el presupuesto global de la empresa
Objetivo del proceso |tecnoldgicos y asignar los recursos necesarios con el fin de mantener . o
) Lugar de Ejecucion: Toda la empresa
la calidad de los procesos.
Subprocesos Responsable
. Externa: Ley de Compaiiias, Ley de Mercado de Valores, LORTI .
Normativa ADP Gestion
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos Gestion Presupuestaria Presupuestaria
Subproceso Gestion Presupuestaria
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: * Estados financieros 1.-Solicitar informacion del presupuesto de ingresos y consolidar |¢ Presupuesto * Directorio
« Directorio Globales P |la informacién recibida. Global de area y de |+ Presidencia
* Presidencia 2.- Establecer un presupuesto de gastos. la compafiia
Externas: H 3.- Preparar un presupuesto global por cada rubro y por cada

area de la empresa

4.- Emitir reportes bimensuales del presupuesto global
proyectado con el presupuesto real implementado.

7.- Revisar el presupuesto de cada &rea y de la compafiia se esta
ajustando a lo planeado

7.-Realizar ajustes o reformas al presupuesto de ser el caso.

(Pag.1/2) ContinGla >
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4.- Emitir reportes bimensuales del presupuesto global
proyectado con el presupuesto real implementado.
Y 7.- Revisar el presupuesto de cada area y de la compariia se esta
ajustando a lo planeado
A 7.-Realizar ajustes o reformas al presupuesto de ser el caso.
Humanos Director Financiero
Recursos Tecnoldgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)
Financieros Suministros de Oficina
» GP-001: Presupuesto de ingresos Indicadores de Gestion No presenta indicadores de gestion
* GP-002: Presupuesto global
Registro * GP-003: Presupuesto por area

* GP-004: Comparativo real vs. presupuesto real
* GP-005: Comparativo real vs. Presupuesto por areas
* GP-007: Presupuesto global resumido

Figura 25. Caracterizacion proceso Gestion Presupuestaria.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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Nombre del proceso

GESTION DOCUMENTAL

Objetivo del proceso

Establecer actividades para que los usuarios permanentemente
puedan mantener la identificacion, distribucion, uso, aprobacion,
modificacién, custodia, archivo de los documentos y registros.

Inicio del proceso:

Recepcion de documnetacion

Alcance Fin del proceso:
Documentacion ordenada, archivada e identificada.
Lugar de Ejecucién: Toda la empresa
Subprocesos Responsable

Externa: Ley de Compariias, Ley de Mercado de Valores, ISO

Normativa 9001-2008 Control de documentos ADP Control de documentos
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos Control de registros ADP Control de registros
Subproceso Control de Documentos
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: 1.-Definir los formatos y la estructura de los documentos del
* Requerimientos P Sistema de Gestion de Calidad. e Informes de
Constituyentes 2.-Los documentos se crean o modifican al iniciar el proceso de |Gestidn y rendicion |+ Constituyentes y
Beneficiarios implementacion de la norma 1SO. comprobada de  (Beneficiarios
Externas: H |2.- Remitir los documentos a los administradores de procesos  |cuentas
+Constituyentes - * Requerimientos para su aplicacion.
Beneficiarios impartidos en el 3.- Si se requiere modificacion de documentos el ADP,
*Gerencia de contrato de modificara el procedimiento y lo elaborara conforme al
Proyectos constitucién requerimiento de la organizacion.

« Ente de Control SIC

presentados.

4.- Comité de calidad revisa y aprueba los documentos

(P&g.1/3) Continua
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5.- Levanta la lista maestra donde se registra toda la informacion
de los documentos aprobados y lo procesos.

6.- Identificar si dentro de los procesos registrados existe
informacion obsoleta para enviarlos a el archivo de
documentacion pasiva/ obsoleta.

8.-Verificar que la informacion definitiva se la distribuye en la

V .
red de acceso de todos lo usuarios.

A |7.- Difundir los documentos a los usuarios involucrados.

Recursos

Humanos Gerente de negocios, Administrador

Tecnoldgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)

Financieros Suministros de Oficina

Registro

* CD-001: Lista maestra de documentos

» CD-002: Bitacora de documentos externos

* CD-003: Control de documentaciones externas
* CD-004: Control de documentos

* CD-005: Formato de procedimientos

» CD-006: Solicitud de modificacion de procesos
» CD-007: Registro control, entrega, devolucion

Indicadores de Gestion

» CD-008: Acta de aprobacion de documentos.

No presenta indicadores de gestion

(Pé&g.2/3) Continua

—
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Subproceso Control de Registros

Proveedor Entradas Actividades Segun el Ciclo de Deming Salidas Clientes
Internas: 1.-Definir los procesos de control de registro del SGC para la  |* Presupuesto de
» Soportes Contables . . ., . - . .. e e .
= |dentrﬁcac_|on, almacenamlen'_[o Vi protecmon_ de los reglstros_ Proyecto * Administracion Fiduciaria
Externas: 2.- Usuarios generan los registros que requieran ya sean fisicos o .
. * Plan Comercial
« Junta del Fideicomiso electronlc_os._ - - - - -
3.- Usuario identifica y codifica los registros pasivos y los remite .
, . * Plan de Negocios
H |al encargado del &rea para que este apruebe el almacenamiento o
destruccion de los mismos. * Reporte de
4.- El usuario almacena y protege los archivos que no deban
enviarse a bodega.
5.- Encargado de bodega almacena y protege los archivos que
ingresan a bodega.
\Y 13.- Reuvision reporte de comercializacion, informes de
fiscalizacion de obra y los Estados financieros del proyecto
A 5.- Mantiene archivados los registros SGC, la lista control de
registros pasivos y actas de destruccion
Humanos Auditor lider, ADP
Recursos Tecnologicos Equipos de Computo (Hadware, Software)
Financieros Suministros de Oficina
* CR-001: Lista de control de registros
« CR-002: Lista de control de registros pasivos/ obsoletos
* CR-003: Acta de destruccion de registros Indicadores de Gestion No presenta indicadores de gestion
Registro * CR-004: Control de ar_chivo en bgdega
* CR-005: Entrada y salida de archivos de bodega
* CR-006: Lista de control de escrituras en archivo activo
* CR-007: Entrada y salida de escrituras de archivo activo
» CR-008: Control de escrituras en bodega
* CR-009: Entrada y salida de escrituras en bodega

Figura 26. Caracterizacion proceso Gestién Documental.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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Nombre del proceso

GESTION Y OPERACIONES

Objetivo del proceso

Transformar la actividades de entrada en servicios terminados
utilizando los recursos asignados de manera eficiente y eficaz

Alcance Fin del proceso:

Inicio del proceso:
Diferentes requerimientos

Cumplimiento de requerimietos
Lugar de Ejecucion: Area de operaciones

sirviendo asi de apoyo al proceso Administracion Fiduciaria.

Subprocesos Responsable
Externa: Ley de Compafiias, Ley de Mercado de Valores, 1SO
Normativa 9001-2008
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesemos Gestion y Operaciones ADP Operaciones
Subproceso Gestiony Operaciones
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: . 1.- Solicitar a la persona encargada la asignacion de «Flujos actualizados |* Constituyentes y
- * Requermientos e . . . : -
Administradores . L administradores operativos para los nuevos negocios fiduciarios. |+ Bases Beneficiarios
] administrador fiduciario| P - — i
Externas: 2.- La persona encargada asigna al Administrador de actualizadas
*Comercializadora operaciones. * Conciliaciones
* Gerencia de 3.- Crear un expediente electronico del negocio asignado e bancarias
proyectos informar la creacion de este.

H |informar de la carga.

4.- Preparar y cargar en el SRI los anexos AFIC, APS. E

legales y gestionar el pago de la misma

6.- Revisar la parte correspondiente de los documentos legales
remitidos y solicitar la facturacion por revision de documentos

(Pag.1/2) Continlla >
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8.- Con el pago de la factura solicitar la revision legal de los
documentos entregados y cuando estos sean revisados, remitirlos
al solicitante.

9.- Revisar las cuentas de los negocios a cargo y actualizar los
flujos de las mimas.

10.- Revisar la disponibilidad de flujos y solicitar la emision de
los pagos.

11.- Revisar el reporte de depdsitos en las cuentas bancarias del
negocio y realizar los ingresos de estos en el sistema.

12.- Actualizar la base de clientes segun el reporte de los
depositos.

13.- Elaborar las conciliaciones bancarias de las cuenta de los
Negocios a su cargo.

14.- Verificar que flujos, conciliaciones, ingresos, revision de

V
contratos se encuentran correctos.
A 7.- Identificar si existen errores y corregirlos.
Humanos Gerente de negocios, Administrador
Recursos Tecnologicos Equipos de Computo (Hadware, Software)
Financieros Suministros de Oficina Indicadores de Gestion
. * GO-001: Base de clientes
Registro

Numero de conciliaciones entregadas a tiempo

Total de conciliaciones a entregar en el periodo

NUmero de bases cuadradas
Total a cuadrar en el periodo

Nota: AFIC: Anexo Fideicomisos APS: Anexo de Accionistas, Participes, Socios, Miembros de Directorio y Administradores

Figura 27. Caracterizacion proceso Gestion de Operaciones.

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)
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3.2 ANALISIS MICROAMBIENTE

Para realizar este analisis se tomara en cuenta los siguientes elementos: Los
clientes, competidores, proveedores e intermediarios. Y se determina las afecciones

que tienen estos elementos sobre las actividades comerciales de la empresa.

A continuacion se analiza los elementos del microambiente y las incidencias que

estos tienen sobre Enlace Negocios fiduciarios.

3.2.1 Clientes

Es la persona natural o juridica que adquiere un bien u obtiene un servicio de forma
voluntaria, para satisfacer sus necesidades o las de su organizacién, por este motivo es
primordial realizar un andlisis de sus deseos y necesidades para poder crear productos

y servicios idoneos y personalizados para cada tipo de cliente. (Trillo, 2015)

En la figura numero veintiocho se puede observar el porcentaje de los diferentes

tipos de clientes que mantiene Enlace Negocios Fiduciarios:

e Personas Naturales: En el caso de Enlace Negocios Fiduciarios el porcentaje
de personas que han constituido un negocio fiduciario es del cinco por ciento.

e Personas Juridicas: El porcentaje de personas juridicas que mantienen negocios
fiduciarios con la empresa es de sesenta y cinco por ciento. Entre estas estas
personas tenemos a: Plaza de las Américas, OCP, Aseguradoras del Sur,
Mutualista Pichincha, Coca Cola.

e Organizaciones Gubernamentales: El porcentaje de personas juridicas que
mantienen negocios fiduciarios con la empresa es de treinta y cinco por ciento.

Entre estas estas personas tenemos a: BIESS, Banco del Estado, Banco Central.
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Porcentaje por constitucion de Negocios
Fiduciarios por tipo de persona

B Personas Naturales

Organizaciones
Gubernamentales

M Personas Juridicas

Figura 28. Clientes de Enlace Negocios Fiduciarios

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

En este caso el mayor porcentaje de fideicomisos son constituidos por personas
juridicas. Por consiguiente la estructuracion de estos fideicomisos implica mayor
analisis, y minuciosidad para poder brindar el servicio que el cliente espera. Y asi
mismo al brindar un servicio personalizado, analitico y oportuno, el cliente se siente
satisfecho y esto se ve reflejado en los honorarios de estructuracion, administracion
fiduciaria de los negocios fiduciarios constituidos lo cual podemos considerar como

una incidencia positiva para la empresa.

En el caso de los negocios constituidos con instituciones del sector publico tiene
una incidencia parcialmente positiva, ya que obtiene recursos que apoyan a los
proyectos que se desarrollan se debe cumplir con el objeto de los fideicomisos, sin
embargo para que se realicen negocios con estas instituciones es necesario cumplir con
todas las disposiciones dadas en el Reglamento para la Participacion del Sector Publico
en el Mercado de Valores. Este reglamento contiene lineamientos especificos que
deben ser cumplidos para que el fideicomiso desarrolle sus actividades, y esto en

ocasiones dificulta el trabajo del fiduciario.

En el caso de las personas naturales no tienen incidencia sobre las actividades de

la empresa porgue es muy bajo el porcentaje de las personas naturales que constituyen



91

un fideicomiso. Sin embargo los fideicomisos y encargo constituidos por este grupo,
tienen el mismo tratamiento que los negocios fiduciarios realizados por personas

juridicas.
3.2.2 Competidores

Se consideran competidores, a las empresas que brindan el mismo producto o
servicio que dentro de un mismo entorno, también se puede llegar a considerar como
competencia a las empresas que brindar productos o servicios derivados o sustitutos
dentro del mismo mercado. Segun (Trillo, 2015) existen tres tipos de competencia:

e Competidores existentes: Son aquellos competidores que ofertan los mismos
productos y servicios de nuestra empresa, de estos conocemos su forma de
operar y el mercado que estan abarcando.

e Competidores potenciales: Son aquellos competidores que recién estan
ingresando al mercado.

e Competidores de productos o servicios substitutos: Son aquellos competidores
que ofrecen productos o servicios que a pesar que no son parecidos ni similares
a nuestros productos, cumplen la misma funcionalidad para el nuestro

segmento de mercado.

A continuacion se examina los competidores existentes que tiene Enlace Negocios
Fiduciarios, en las siguientes tablas se indica la posicion en la que se encuentra la
empresa con respecto a sus competidores, en lo referente a los activos, patrimonio,

patrimonio administrado por la empresa.

En la tabla nimero dos se puede ver que en los Activos la empresa se encuentra
en cuarto lugar con respecto a su competencia lo que deja ver que tiene un nivel medio

sobre su competencia
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Posicion Nombre de la Administradora de Fondos y Activos
Fideicomisos

1 Fideval S.A. Administradora De Fondos Y Fideicomisos 6.676.812,7

5

2 Trust Fiduciaria Administradora De Fondos Y  3.743.308,9

Fideicomisos S.A 2

3 Fiducia S.A. Administradora De Fondos Y Fideicomisos  3.691.293,5

Mercantiles 6

4 Enlace Negocios Fiduciarios S.A. Administradora De  2.195.025,8

Fondos Y Fideicomisos 7

5 Fiduciaria Del Pacifico S. A. Fidupacifico 1.709.200,5

4

6 Administradora De Fondos De Inversion Y Fideicomisos  1.098.486,8

Futura Futurfid S.A. 2

7 Anefi S.A. Administradora De Fondos Y Fideicomisos 1.023.413,5

8

8 Holduntrust Administradora De Fondos Y Fideicomisos  982.800,10

S.A.

9 Mmg Trust Ecuador S.A. 781.666,26
10 Fiduciaria Ecuador Fiduecuador S.A. Administradora De

Fondos Y Fideicomisos 689.515,29

TOTAL 22591523,6

9

Fuente: Adaptado, portal de informacion (Superintendencia de Compafiias, 2015)

En la tabla numero tres se puede ver que en cuento al Patrimonio la empresa se

encuentra en sexto lugar, lo que deja ver que tiene un nivel medio en relacion a su

competencia.



193

Tabla 3.

Comparativo patrimonio de la competencia de Enlace Negocios Fiduciarios

Posicién Nombre de la Administradora de Fondos y Patrimonio Total
Fideicomisos

1 Fideval S.A. Administradora De Fondos Y 2.108.042,89
Fideicomisos

2 Fiduciaria Del Pacifico S. A. Fidupacifico 1.502.071,53

3 Trust Fiduciaria Administradora De Fondos Y 1.427.975,98
Fideicomisos S.A

4 Fiducia S.A. Administradora De Fondos Y 1.113.089,55
Fideicomisos Mercantiles

5 Administradora De Fondos De Inversion Y 903.030,54
Fideicomisos Futura Futurfid S.A.

6 Enlace Negocios Fiduciarios S.A. Administradora De 708.878,70
Fondos Y Fideicomisos

7 Mmg Trust Ecuador S.A. 600.120,28

8 A.F.P.V. Administradora De Fondos Y Fiduciaria S.A. 598.874,28

9 Fiduciaria Ecuador Fiduecuador S.A. Administradora 579.292,36
De Fondos Y Fideicomisos

10 Holduntrust  Administradora De Fondos Y 560.504,70

Fideicomisos S.A.
TOTAL 10101880,81

Fuente: Adaptado informacion (Superintendencia de Compaiiias, 2015)

El patrimonio administrado es el conjunto de bienes muebles o inmuebles
corporales o incorporales existentes 0 que se espera que existan que el constituyente
transfiere a un patrimonio autonomo para que sea administrado por sociedad

Administradores de Fondos y Fideicomisos. (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

En la tabla nimero cuatro se puede apreciar que en cuento al Patrimonio

administrado de la empresa se encuentra en onceavo lugar. Lo que significa que a pesar
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de que la empresa mantiene un nivel de activo y patrimonio relativamente competitivo
el patrimonio de los fideicomisos que administra es bajo y lo deja en uno de los Gltimos

lugares en comparacion con su competencia.

Tabla 4.

Comparativo por activos de la competencia de Enlace Negocios Fiduciarios.

Posicid Nombre de la Administradora de Fondos y Patrimonio
n Fideicomisos Administrado
1 Fideval S.A. Administradora De Fondos Y Fideicomisos 2.217.241.848,76
2 Fiducia S.A. Administradora De Fondos Y Fideicomisos 1.180.581.187,54

Mercantiles
4 Del Pacifico S. A. Fidupacifico 631.986.638,21
Mmg Trust Ecuador S.A. 598.708.702,32
6 Holduntrust Administradora De Fondos Y Fideicomisos 347.626.694,24
S.A.
7 Zion Administradora De Fondos Y Fideicomisos S. A 333.703.873,63
8 Anefi S.A. Administradora De Fondos Y Fideicomisos 300.041.154,01
9 Fidunegocios S. A. Administradora De Fondos Y 299.873.757,81
Fideicomisos
10 Integra S. A. Administradora De Fideicomisos (Integrasa) 278.457.740,28

11 Enlace Negocios Fiduciarios S.A. Administradora De 249.103.044,47
Fondos Y Fideicomisos
TOTAL 6437324641,27

Fuente: Adaptado de Superintendencia de Compaiiias, portal de informacion SIC,
2015

En cuento a su competencia, Enlace Negocios Fiduciarios tiene una incidencia
negativa ya que a pesar que los Activos y Patrimonio de la empresa muestran que es
competitiva y que esta entre las seis mejores empresas, el patrimonio administrado es
bajo. Lo que puede significar que los recursos de la empresa no estan siendo

aprovechados y que la competencia que tiene es fuerte.
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3.2.3 Proveedores

Son las personas naturales o juridicas que abastecen de recursos necesarios para que
la empresa realice sus operaciones con normalidad, y para producir sus bienes o
servicios. Por este motivo es importante evaluar el material, costo, y tiempo de los

suministros que ofrecen los proveedores.

El proceso de compra va acorde a las necesidades que se presentan en la empresa.
Estas pueden ser de materia prima, maquinaria, suministros, servicios técnicos y

tecnoldgicos.

La eleccion de un proveedor idoneo es de vital importancia para la empresa porque

a través de este se asegura la calidad de los productos o servicios a entregar.

Enlace Negocios Fiduciarios, mantiene un detalle de los proveedores con los
cuales trabaja, esta lista es analizada y actualizada de manera anual, con el fin de
asegurarse de que los proveedores sean capaces de cubrir con las expectativas que tiene
la empresa. Por ser una empresa que brinda servicios, sus mayores proveedores,
abastecen a la parte tecnoldgica. Asi como también la empresa trabaja muy ligada a la

parte legal, por lo que las notarias son otros de sus mayores proveedores.

En la tabla nimero cinco se detalla los proveedores con los que la empresa trabaja

asi como los productos o servicios que recibe la empresa de ellos.
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Proveedores de Enlace Negocios Fiduciarios

Proveedor RUC Producto o Servicio
Gestorinc S.A 1791272609001  Sistema Fiduciario
Data Pro 1791083210001 Impresoras y Copiadoras
Jaime Naranjo 1801712900001 Computadoras
Sat Net 1010324100001  Servidores
Notaria 25 1760000230001  Tramites legales
Filestorage S.A 1791730909001 Custodia de documentos
Espinosa Valencia 1700301375001  Suministros de Oficina
Cotecna Certificadora Services 1792294568001  Auditoria de Calidad
Ltda.
Tramacoexpress Cia Ltda 1791357396001  Curier
American Taxi Cia. Ltda. 1791434285001 Movilizacion
Mediecuador Humana S.A. 1791279352001  Cobertura médica para el

personal

Oxi - Salud Cia. Ltda. Pacientes 1791302613001 Medicina prepagada
Ambulatorios
Equivida 1791273486001  Seguros para el personal
Lemon Grill 1715491080001  Alimentacion

Fuente: (Enlace Negocios Fiduciarios, 2015)

Enlace realiza un anélisis pormenorizado de los proveedores detallados

anteriormente, en este analisis la empresa asegura calidad de productos y servicios que

se ajustan a las necesidades de la empresa asi también precios y tiempos idoneos, por

los proveedores tienen una incidencia positiva a favor de la empresa.

3.2.4 Intermediarios

Son personas naturales o juridicas a través de las cuales se perfecciona la venta del

producto o servicio que produce la empresa. Es decir estas personas se encuentran en

medio de productor y el consumidor final.
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Segun (Castro, 2005) los intermediarios se clasifican en:
Intermediarios Comerciales: Son los que adquieren el titulo de propiedad del
producto. Es decir que estos compran el producto directamente al productor y después

se encargan de revenderlo, los medios de distribucion de este tipo de intermediarios se

pueden observar en la figura niUmero veinte y nueve.

Fabricante - consumidor

Fabncams - Minonsts «  Consumidor

Figura 29. Intermediarios

Fuente: Adaptado de (Castro, 2005)

Intermediarios Agentes: No adquieren el titulo de propiedad del producto. Es decir
que estos no compran el producto, simplemente se encargan se acelerar el proceso de

venta del producto, por lo cual reciben comision por su gestion.

Debido a que Enlace Negocios Fiduciarios S.A. es una empresa que brinda
servicios de Administracion Fiduciaria, esta no proporciona un producto como tal, por

este motivo no tiene ninguno de los tipos de intermediarios mencionados.

Después de haber puntualizado el Microambiente en que se desenvuelve Enlace
Negocios Fiduciarios S.A., se procede a desarrollar el entorno Macro al que laempresa
estéd expuesta, esto con la finalidad de cristalizar la realidad de la empresa dentro de su

entorno.

3.3 ANALISIS MACROAMBIENTE
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El macro ambiente de una empresa estd compuesto por algunos elementos
externos ajenos a la empresa, que condicionan directamente a las actividades que la

misma realiza. Estos factores no se pueden modificar.

Segun (Rodriguez & Fernandez, 2005) estos factores son los siguientes:

Econdmico; Politico Legal; Social; Cultural; Tecnologico.

Del andlisis de los factores mencionados surgen las oportunidades que deben ser
explotadas para el desarrollo de la empresa y amenazas a las que estd expuesta la

empresa y ante las cuales debe tener un plan de contingencia.

A continuacion se indica de manera detallada como actdan los factores antes

detallados dentro del mercado de servicios.

3.3.1 Factor Econ6mico

Segln (Marchant, 2014) EIl analisis econdmico muestra el entorno en que se
desenvuelve la empresa a nivel econémico-financiero, asi también se muestra el estado

en que se encuentran los diferentes elementos que componen la economia.

Es importante analizar este factor ya que de esta manera se puede conocer la
tendencia econdmica que se maneja en el segmento de mercado en el que esta ubicado
la empresa, asi también permite conocer el efecto que tiene los diferentes factores de

la economia sobre el poder adquisitivo del cliente o consumidor.

Segln (Marchant, 2014) Las variables que se desarrollan en torno a este factor
son: Producto Interno Bruto, Tasas de Interés, Inflacion por lo cual a continuacion se

desarrollara cada variable.

3.3.1.1 Producto Interno Bruto

Segun (Parkin, Esquivel, & Mercedez, 2007) el PIB es el valor de mercado de

bienes y servicios finales producidos en una economia durante un periodo

determinado. Esta definicidn es analizada en cuatro partes, de la siguiente manera:
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e Valor de mercado: Valor de todos lo producido dentro de un pais

e Productos y servicios finales: Bien o articulo comprado por el usuario final

e Producidos dentro de un pais: Productos o servicios que se producen dentro de
un pais

e Es un periodo determinado de tiempo: Produccion en un tiempo y periodo
determinado.

En sintesis se puede definir al PIB como tasador del crecimiento econémico que
tiene un pais.

PRODUCTO INTERNO BRUTO - PIB (2010-2015)
$ 80.000.000,00

$70.000.000,00
$ 60.000.000,00

$50.000.000,00

$40.000.000,00

$30.000.000,00

Millones de USD

$20.000.000,00

$10.000.000,00

$0,00

-$ 10.000.000,00

2010 2011 2012 2013 2014 2015
= PIB en millones de délares |$ 56.481.05|$ 60.925.06|$ 64.105.56|$ 67.081.06|$ 69.631.54($ 17.575.67
Tasa de Variacion 35 79 52 4.6 3,8 -74,8

Figura 30. Producto Interno Bruto Nacional

Fuente: Adaptado Informacién (Banco Central del Ecuador, 2015)

En la figura nimero treinta se puede visualizar la variacion porcentual de la
actividad econémica del Ecuador desde el afio 2010 hasta el afio 2015. De tal forma se
puede apreciar que hasta el afio 2014 el PIB mantuvo una variacién moderada, sin
embargo para el afio 2015 la variacion llega al 74,8%, por lo tanto se pude observar
que la produccion en el Ecuador ha decaido de manera considerable.
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Segun Patricio Rivera Ministro Coordinador de Politica Econdmica del Ecuador

esta disminucion del PIB esta dado especialmente por la “Caida de precios del petroleo

a un nivel muy bajo...” y también lo atribuye a que al momento existe una coyuntura

internacional compleja.

PRODUCTO INTERNO BRUTO - PIB PAISES

LATINOAMERICANOS 2015

.

100%
80%
2
‘O 60%
@)
< 40%
(4
< 20%
>
0%
-20% : : : :
Argentina Brasil Chile Colombia Ecuador
2015 1,0 1,3 3,0 4,3 3,8
m 2014 -0,2 0,2 1,8 4,8 4,0
m 2013 2,9 2,5 4,1 4,7 4,6
m 2012 0,9 1,0 5,4 4,0 5,2
2011 8,6 2,7 5,8 6,6 79
m 2010 9,1 7,5 5,8 4,0 3,5

Figura 31. Producto Interno Bruto Paises Latinoamericanos

Fuente: Adaptado Informacion (CEPAL, 2015)

En la figura nimero treinta y uno se puede valorar el desempefio en el PIB, que ha

tenido el Ecuador en los ultimos afios con respecto a algunos paises latinoamericanos.

Aunque el pais que muestra mayor ventaja en este aspecto es Colombia a este le sigue

Ecuador, que en el afio 2015 Ecuador y Colombia mantuvieron el PIB mas alto con

4,3 % y 3,8% respetivamente. Lo que muestra que dentro de los paises

Latinoamericanos, Ecuador tiene un buen desempefio al afio 2015.

Y Segun Patricio Rivera Ministro Coordinador de Politica Econdémica del

Ecuador indica que por el problema coyuntural que existe en el mundo entero. Se ha

determinado que exista una sobreoferta de crudo, por este motivo paises como Chile,
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Brasil, Ecuador, en los que sus ingresos potenciales estan dados por el crudo.

Mostraran una disminucion sustancial a nivel de PIB.

Como se expone en la figura treinta y dos, el Valor Afadido Bruto (VAB)
petrolero tiene una caida sustancial para el afio 2015, lo que muestra que el potencial
ingreso del Ecuador ha disminuido de manera considerable. También se puede apreciar
que aunque el VAB no petrolero al que pertenece enlace Negocios Fiduciarios se
mantiene en el tiempo, la influencia del VAB petrolero hace que este también decrezca

al afio 2015 y asi mismo muestra una caida sustancial a nivel del PIB.

i

0121 20020 002N 0N 0131 20130 0183M VBN 2014 7231#11 2004 2014V | 20151 20158

Sl VAS petrolern 48 - 57 34 53 <45 43 106 S8 42 48 | 1186 52 43
wdVABnopetrolern| 78 &d 50 53 45 53 57 51 43 45 48 45 43 it
—=gmiE &3 38 51 48 33 0 52 57 47 47 33 5 32 10

Figura 32. Valor Agregado Bruto

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)

Segun lo expuesto en los puntos anteriores en el caso del Ecuador su economia
muestra una disminucion dada principalmente por la caida del precio del petroleo que
es el factor que mas ingresos genera para el pais por lo que existe una incidencia
negativa para la empresa que se esta analizando ya que esta tiene que desenvolverse

en un entorno econémico complexo.
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3.3.1.2 Tasas de Interés

e Tasa de Interés Activa: Representa el beneficio que obtiene el intermediario
por la financiacion de recursos.

e Tasa de Interés Pasiva: Representa el beneficio que brinda el intermediario a
los propietarios del capital o fondos que se estan prestando.

e Margen de Intermediacién o Spread: Incluye los costos de intermediacion y el
beneficio. (Soto, 2001)

Tasas de Interes Nacionales

B Tasa de Interés Activa I Tasa de Interes Pasiva B Margen de Intermediacion

9,11
8,17 8,19
5,18 4,98
4,3 4,13
3,64
) l

2013 2014 2015

Figura 33. Tasas de Interés Nacionales

Fuente: Adaptado Informacion (Banco Central del Ecuador, 2015)

En la figura nUmero treinta y tres se puede visualizar las tasas activas y pasivas
del Ecuador. La tasa activa referencial al 2015 fue 9,11%, el cual tuvo incremento de
0.92 puntos porcentuales con relacion a la tasa registrada en el afio 2014. De la misma
forma, en la tasa de interés pasiva referencial al 2015 llego al 4,98% y al compararlo
con el mismo periodo del afio anterior podemos observar que existe una disminucion

de 0.20 puntos porcentuales. Y al observar el margen de intermediacién en el mes de
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octubre del 2015, la diferencia entre las tasas activa y pasiva, registré un valor de
4,13%.

En la parte pertinente a las tasas de interés Enlace Negocios Fiduciarios, no
presenta ningun tipo de impacto, ya que aunque la empresa trabaja muy de cerca con
las instituciones financieras, por el momento la empresa no posee inversiones ni

créditos que comprometan su capital.

3.3.1.3 Inflacién

Segun (Parkin, Esquivel, & Mercedez, 2007) La inflacion es un proceso en el que
los precios aumentan, La tasa de inflacion se mide como el cambio porcentual en el
nivel de precios promedio, Una medida comun del nivel de precios es el indice de

precios al consumidor.

En la figura nimero treinta y cuatro se puede apreciar los porcentajes de inflacion
que se han manejado en el afio 2014 y 2015. Donde la inflacidn al mes de abril 2015
fue de 4,32% mismo que supera al porcentaje del mismo mes en el afio 2014 que fue
de 3,23%.

5.0 ~

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
M Anual 2014 B Anual 2015

Figura 34. Inflacion Ecuador

Fuente: Informacion (Banco Central del Ecuador, 2015)

En la figura treinta y cinco se muestra la inflacién por la divisiones de consumo,

se puede apreciar los porcentajes de inflacion mas altos estuvieron dados en las bebidas
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alcohdlicas, tabaco, estupefacientes, alojamiento, agua, electricidad, gas y otros

combustibles.

Asi mismo en el sector en el que se encuentra Enlace Negocios Fiduciarios de
Bienes y Servicios diversos muestra una inflacion del 5,40% que es un porcentaje

relativamente alto en comparacion la inflacion global.

Segun la revista perspectiva econdmica indica la economia ecuatoriana refleja un
proceso de desaceleracion “la coyuntura econdmica que vive el Ecuador ha traido un
menor precio de petroleo, mayores niveles de inflacion y un elevado déficit fiscal no

petrolero”

Este punto para la empresa tiene una incidencia negativa, ya que al tener un
porcentaje de inflacion alto, los precios del sector también seran elevados. Asi mismo
se debe considerar que los potenciales clientes de la empresa son las empresas juridicas
de diferentes divisiones de consumo que también experimentaran una elevacién de

precios.

BEBIDAS ALCOHOLICAS, TABACO Y ESTUPEFACIENTES {0.69) —— 555

ALOJAMIENTO, AGUA ELECTRIC, GAS Y OTROS COMB (8.30) e 602
TRANSPORTE (14.74) I 651
EDUCACION (5.09) I .39
BIENESY SERVICIOS DIVERSOS (9.86) 5.0
GENERAL S { 37
AUMENTOS Y BEBIDAS NO ALCOHOLICAS [22.55) e 05
RESTALRANTES Y HOTELES (7.96) S 401
MUEBLES,ARTICULOS PARA HOGAR ¥ CONSERVACION (5.36) EE— 55
SALLD (7.34] I 5
RECREACION Y CLETURA (5.30) N ) 55
PRENDAS DE VESTIRY CALZADO [7.55) . 05
COMUNICACONES(474) [ 070
10 10 30 50 70 20 10

Figura 35. Inflacion por Divisiones de Consumo

Fuente: Informacién (Banco Central del Ecuador, 2015)

3.3.2 Factor Politico Legal
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Los acontecimientos politico legales en los que se desenvuelve la empresa, son las
leyes, decretos, ordenanzas, resoluciones y demas que se encentran vigentes dentro del

entorno de la misma. (Rodriguez & Fernandez, 2005)

El factor politico legal influye de manera importante sobre la organizacion ya que
en ocasiones las leyes pueden crear nuevas oportunidades de negocio, asi mismo pude

ser que estas leyes mutilen la expansion de la empresa.

La ley de Mercado de Valores regula las actividades de la fiduciaria, la misma se
encuentraen el libro 11 del cédigo monetario financiero. En el Articulo 135 de esta ley,
se advierte de manera expresa que el fideicomiso mercantil tendra la calidad de agente
de recepcidn o de percepcion respecto de los impuestos y asi mismo se indica que “el
fiduciario sera responsable solidario con el fideicomiso mercantil por el
incumplimiento de deberes formales que, como agente de retencion y percepcion le

corresponda al fideicomiso™.

En el enlace ciudadano nimero 363 el Presidente Rafael Correa indico que era
necesario eliminar los fideicomisos de garantia para operaciones de crédito de
consumo, comerciales y microcréditos. Su especial preocupacion estaba orientada a
los créditos que se concede para el consumo en el sector automotriz. Por este motivo
automaticamente se emitid la siguiente resolucion: Segun junta bancaria JB-2014-
3036 del 6 de agosto del 2014 se resuelve “Las instituciones del sistema financiero no
podran aceptar la calidad de beneficiarias en fideicomisos mercantiles de garantia de
operaciones de crédito de consumo...” “En ningun caso personas naturales o juridicas,
publicas o privadas, nacionales o extranjeras incluyendo las instituciones del sistema

financiero, podran constituir fideicomisos mercantiles en garantia sobre vehiculos”

Desde el afio 2012 se ha venido incrementando el numero de denuncias contra
algunas compaiiias inmobiliarias, ya sea por incumplimiento del contrato de venta del
inmueble, venta de un mismo inmueble a mas de una persona, o por inmuebles

entregados fuera de los criterios ofertados, estafa dafios y prejuicios, entre otras

Por lo cual el gobierno se ha visto en la necesidad de tomar algunas medidas
regulatorias y protectoras dentro del sector inmobiliario, para lo cual se emitio el

reglamento de funcionamiento de las empresas que desarrollan actividad inmobiliaria


http://www.sbs.gob.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/normativa/2014/resol_JB-2014-3036.pdf
http://www.sbs.gob.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/normativa/2014/resol_JB-2014-3036.pdf
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segun resolucion N° SC.DSC.G.13.2014, publicada en el Registro Oficial 146 del 18
de diciembre de 2013 que en su articulo segundo indica que “las compafiias que
realicen actividad inmobiliaria a través de un fideicomiso mercantil en el que ostenten
la calidad de constituyentes, constituyentes adherentes o beneficiarios deberan,
ademas, cumplir con las regulaciones dictadas por el Consejo Nacional de Valores
sobre los negocios fiduciarios que determina que los negocios fiduciarios deberan
ejecutar la rendicion de cuentas sobre las actividades realizadas para cumplir con el

objeto del fideicomiso”

Y seguln el articulo tercero del reglamento indicado “lo proyectos inmobiliarios
que requieran recursos provenientes de promesas de compraventa de las unidades
inmobiliarias deberan constituir un encargo fiduciario para que una administradora de

fondos y fideicomisos administre dichos recursos”

Por otra parte en (Consejo Nacional de Valores, 2006) indica en su articulo5 del
titulo quinto que “La Administradora de Fondos y Fideicomisos deberd aplicar
politicas internas tendientes a conocer a su cliente a fin de minimizar las contingencias
derivadas de mecanismos de lavado de dinero, narcotrafico y otros hechos delictivos

que pudieran efectuarse a través del negocio fiduciario”.

Asi también se considera importante sefialar la Ley Organica para evitar la elusion
del impuesto a la renta sobre Herencias, Legados y Donaciones, un proyecto de ley
que al implementarse tendria un impacto ofensivo sobre los negocios fiduciarios ya
que incrementaria la carga impositiva de estos. Segun Ximena Amoroso directora del
SRI indico que este nuevo proyecto de ley afectara de manera significativa a “los
fideicomisos que se utilicen para la administracion de patrimonio sin un fin

productivo”

Por todo lo mencionado y por los diversos eventos que se han presentado en el
pais, el sector al que la empresa pertenece y su mayor nicho de mercado se encuentra
regulado de forma agresiva, por lo que por esta parte se presenta una incidencia

negativa para la empresa.

3.3.3 Factor Social
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Segun (Camino, 2012) Las personas son el producto de la sociedad en la cual
nacen y se desarrollan. La sociedad influye en todas las creencias, normas y valores
que estan asicados al comportamiento de compra. Adicionalmente existen cambios
culturales que influyen en el comportamiento de mercado. Para poder entender este

factor se realiza un estudio de los sub factores que lo engloban

3.3.3.1 Desempleo

Segun (Parkin, Esquivel, & Mercedez, 2007) El desempleo resulta de la pérdida o
abandono de empleos que la gente (Perdedores de empleo; gente despedida de sus
empleos ya sea de manera temporal o permanente. Y abandonadores de Empleo, las
personas que dejan de manera voluntaria su empleo). EI desempleo termina porque se

contrata o se recontrata a las personas, o porque la personas se retiran de la fuerza

laboral.
Desempleo Urbano
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Figura 36. Desempleo
Fuente: Adaptado Informacion (Banco Central del Ecuador, 2015)
En la figura nimero treinta y seis se puede visualizar la dinamica que han tenido
los indices de desempleo durante los Gltimos cinco afios. La tasa de desempleo a
30/06/20014 fue de 5,58%, el cual tuvo una disminucion de 0.10 puntos porcentuales
con relacion a la tasa registrada en junio del 2015.
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Segun Pascal Lamy, director general de la OMC indica que existe una gran
amenaza cuando existe un incremento de desempleo ya que “el deterioro del mercado
laboral, donde el desempleo estd subiendo con fuerza aparecen inevitables medidas

proteccionistas por parte de los gobiernos”

Asi también la economista Wanda Thibede indica que “El personal desempleado,
no pueden aportar a la produccion de la economia, esto hace que la economia sea
menos estable, aumentando la presion sobre el gobierno en términos de programas de
asistencia publica”

3.3.3.2 Incidencia de la pobreza

Segun el (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2015) Los indicadores de
pobreza constituyen una herramienta basica en la planificacion, evaluacion,
seguimiento y disefio de politicas sociales, desde junio del 2006, se calculan a través
de una actualizacion mediante el indice de Precios al Consumidor de la linea oficial

de pobreza por consumo calculada a partir de la Encuesta de Condiciones de Vida

Pobreza y extrema pobreza
25
20
ld.)
=) 15
o
o 10
(@]
o
5
0
2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
m Pobreza 22,71 | 18,18 | 16,3 | 15,74 | 15,82 | 14,98
Pobreza extrema| 7,7 6,52 | 468 | 408 | 4,15 | 3,48

Figura 37. Pobreza y Pobreza extrema

Fuente: Adaptado Informacion (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos,
2015)
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En la figura nimero treinta y siete se puede visualizar la dinamica que han tenido
los indices de pobreza durante los ultimos nueve afios. La pobreza por ingresos en el
afio 2014 fue de 15,74%, el cual tuvo una disminucién de 0.84 puntos porcentuales
con relacién a la tasa registrada el afio 2015, mientras que en lo que se refiere a la
extrema pobreza de este mismo afio fue de 4,68%, el cual tuvo una disminucion de

0.67 puntos porcentuales.

La organizacion CARE internacional indica que la pobreza tiene consecuencias en
varias dimensiones. La méas inmediata es el perjuicio sobre la educacién, salud y
cultura de las personas, desocializacién de las personas, creacion de condiciones

propicias para las conductas delictivas.

Sin embargo en el pais ha existido una disminucion sostenida de la pobreza y
extrema pobreza por lo que se puede decir que en este aspecto la economia del pais

esta evolucionado.

3.3.4 Factor Cultural

Segun (Parkin, Esquivel, & Mercedez, 2007) Este factor tiene como punto de

partida dos aspectos fundamentales:

e El sociolégico: Comprende las relaciones interpersonales, entre las personas
que habitan en un mismo entorno

e Elideoldgico: Comprende creencias, rituales, arte, etnias, practicas religiosas.

Donde los aspectos indicados comprometen el comportamiento del individuo

dentro de un entorno social.

En los gréficos presentados a continuacion se muestra la informacién pertinente al

factor cultural del Ecuador.

Para este analisis partimos de la poblacion total del Ecuador que segun (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos, 2015) en su ultimo censo realizado el afio 2010

indica que el nimero de ecuatorianos es de
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Para estos puntos es importante indicar que en la Constitucion Politica del Ecuador
se indica que “El Ecuador es un Estado constitucional de derechos y justicia, social,

democrético, soberano, independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico.”
Filiacion Religiosa
Ecuador es un pais laico lo que significa que existe hay libertad de elegir la
filiacion religiosa.

Como se puede visualizar en la figura numero treinta y ocho el 81% de la
poblacion censada indico que pertenecen a la religién catdlica, asi mismo se puede
observar que esta religion es con la que mayor cantidad de personas se auto identifica.

Filiacion Religiosa

M Catolica
Evangelica
B Testigos de Jeova

B Otras

Figura 38. Filiacion religiosa

Fuente: Adaptado Informacion (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos,
2015)

Como se habia indicado al inicio de este analisis el Ecuador es considerado como
un pais multiétnico y multicultural. Segin se puede observar en la figura nimero
treinta y nueve. La mayor parte de la poblacion se auto identifica como mestizo con

un 72% del total de la poblacion.
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Figura 39. Poblacion segun auto identificacion étnica

Fuente: Adaptado Informacion (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos,
2015)

En la parte cultural la empresa no tiene ninguna incidencia relevante debido a que
el servicio que ofrece la empresa no presenta tendencias que puedan representar un

golpe a los elementos antes descritos.

3.3.5 Factor Tecnoldgico

Segun (Rodriguez, y otros, 2006); Las innovaciones tecnoldgicas son una de las
principales fuentes de ventaja competitiva. De su introduccion no solo se derivan el
desarrollo de nuevos productos y la mejora en los procesos de produccion y de
comercializacion, sino que también acarrean la obsolescencia de productos y procesos

existentes hasta la fecha, asi como variaciones en los habitos de consumo.

En la figura nimero cuarenta se puede observar que las empresas de servicios se

destacan en la asignacion de recursos a la innovacion y desarrollo de las mismas.
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Figura 40. Recursos asignados para innovacion

Fuente: Adaptado Informacion (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos,

2015)

Enlace Negocios Fiduciarios, en el afio 2015 realiz6 una inversidn para mejorar la

parte tecnoldgica de la empresa, la inversién mas significativa es la implementacion

del sistema Gestor fiduciario que permite mejorar la eficiencia y eficacia de las

actividades. Lo que tiene una incidencia positiva sobre la empresa.
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3.4 ANALISIS FODA

Segun (Boland, Carro, Stancatt, Gismano, & Banhieri, 2007) El anélisis FODA
permite determinar los puntos a favor que tiene la empresa, asi como también los

puntos que pueden llegar a obstaculizar el logro de los sus objetivos.

A continuacién en el cuadro nimero seis se muestra cOmo interacttan los factores

que componen el FODA.

Cuadro 6.
Componentes del Anélisis FODA

Fuente: Adaptado (Boland, Carro, Stancatt, Gismano, & Banhieri, 2007)

Factores que favorecen Factores que

al logro de objetivos obstaculizan el logro de

objetivos

Oportunidades Amenazas

Futuras acciones de los
actores que forman parte del
entorno, que podrian brindar
un beneficio para la efecto podria resultar
organizacion Si son
detectadas a tiempo
aprovecharlas
oportunamente

Acciones potenciales de los

actores del entorno cuyo

A
\/i

perjudicial para el normal

desempefio de la organizacién

Fortalezas Debilidades

Son aquellos aspectos de
la organizacion que le
otorgan una ventaja porque le
ofrecen mayores beneficios una desventaja en relacion con

con  respecto a  su la competencia.
competencia

Son las caracteristicas de la

A
\/

organizacion que representan




Cuadro 7.
Matriz Externa, analisis FODA

1114

N° Oportunidad Probabilidad Impacto Calificacio
de Ocurrencia | Alto | Medio  Bajo nescala | TOTAL
O1 | Diversificacion de clientes 15% X 3 0,45
02 | Sistemas tecnoldgicos de la empresa a la vanguardia 15% X 1 0,15
O3 | Veinte afios de experiencia en el mercado. 10% X 1 0,10
Probabilidad Impacto Calificacio
N° Amenaza de Ocurrencia | Alto Medio | Bajo n escala TOTAL
Al | Negocios realizados con el sector publico expuestos demasiado control. 15% X 3 0.45
Al | Competencia cercana consolidada y con mayor porcion de mercado 20% X 3 0,60
A2 | Baja liquidez o solvencia de los clientes por la situacion politica 15% X 3 0,45
economica del pais.
A3 | Aparecimiento de normativa legal agresiva para los negocios fiduciarios 10% X 1 0,10
TOTAL 100%

(Pag.1/2) Continla ——>
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Fortaleza Probabilidad de Impacto Calificaci | TOTAL
Ocurrencia Alto | Medio | Bajo | On escala
F1 | Servicio personalizado, analitico y oportuno 10% X 5 0,50
F2 | Estructura organizacional lineal 10% X 1 0,10
F3 | Trabajo en equipo 5% X 3 0,15
F5 | Buena ubicacion geogréfica de la organizacion 10% X 5 0,50
N° Debilidades Probabilidad de Impacto Calificaci | TOTAL
Ocurrencia Alto | Medio | Bajo | Onescala
D1 | Rotacion permanente de personal 10% X 3 0,30
D2 | Sistema de incentivos pobre. 10% X 3 0,30
D4 | Demora en el proceso de liquidacién de fideicomisos. 15% X 3 0,45
D5 | Personal nuevo desconoce politica, objetivos de la 5% X 3 0,15
organizacion.
TOTAL 100%

Ponderacién del impacto

Alto

5

Medio

3

Bajo | 1




Cuadro 8.
Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica "FO"

Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica ""FO""

Ponderacion

Alta 5

Media 3

Baja 1
Nota

La Matriz FO pondera como
con las fortalezas se aprovechan

las oportunidades

=
0| S
cl
OPORTUNIDA 2| 8
o 2
| O «© &)
sl T 2 2
s|g §/E |2
s, 2|8 |0
= € S | g =
22 oS
FORTALEZAS 5| @ ﬁ Z
oL g |
—i N e o
Ol O & @)
F1.- Servicio personalizado, analitico y oportuno 3 1 9
F2.- Veinte afios de experiencia en el mercado. 3 1 1 5
F3.- Trabajo en equipo. 1 1 1 3
F4.- Buena ubicacion geogréafica de la organizacion. 1 1 1 3
TOTAL 10 6 4 20
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Cuadro 9.

Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica "FA"

Matriz de areas ofensivas de iniciativa estrategica ""FA™
g (€8 [8§ S8
5% | Sg =g RS
AMENAZAS Ss |28 S S S S
g% | °8 |88y |58
S = =22z c
IS = o = o 8 Nota
N 37 c<3 | S= 3
— o 'c -
oSy |N=s |ES < La Matriz FA
w=2|88¢ |- 8¢ 2L a5 '6
285 2% |2 £ E = pondera  como las
8280 s |=85S 8= .
FORTALEZAS %» cgs &) E < | .= g3 S %g fortalezas disminuyen el
.52 58|28 << .S impacto de las amenazas
JB8El 25 |ow,E < 83
{33 L8 | <03 [<ag
F1.- Servicio personalizado, analitico y oportuno 1 1 12
Ponderacion
F2.- Estructura organizacional lineal 1 3 1 1 6
F3.- Veinte afios de experiencia en el mercado. 1 3 1 1 6
- " Alta 5
F4.- Trabajo en equipo. 1 3 1 1 6
F5.- Buena ubicacion geografica de la 3 3 1 3 10 wulelE 3
organizacion. Baja 1
TOTAL 11 17 5 7 40




Matriz de &reas ofensivas de iniciativa estratégica ""DO"

Cuadro 10.

Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica ""DO""
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Ponderacion

Alta 5

Media 3

Baja 1
Nota

La Matriz DO pondera
como con las
oportunidades se pueden

fortalecer las debilidades.

S TEE [Sg
§ g8 | g$
OPORTUNIDA S 2 5 2 T
] © £
L < — -
? gs | g2 |2
o n 2 o @ o
= 8« S 8 =
&) = % )
2 S5 | 2
DEBILIDADES 45 2z | w8
O 5 s | O3
D1.- Rotacion permanente de personal 1 11
D2.- Sistema de incentivos pobre 1 9
D3.- Demora en el proceso de liquidacion de 1 9
fideicomisos.
D4.- Personal nuevo desconoce politica, 1 11
objetivos de la organizacion.
TOTAL 4 40




Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica "DA"

Cuadro 11.

Matriz de areas ofensivas de iniciativa estratégica ""DA"
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Ponderacion

Alta

Media

Baja

Nota

La Matriz DA pondera
cémo con las debilidades
tiendan a maximizar las
amenazas que se presenten.
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K c B .= |
83 | S |2%E |<F
88 |J25 928 3
<gg |<8E|<8§ |<L3:
D1.- Rotacion permanente de personal 1 3 1 1 6
D2.- Sistema de incentivos pobre 1 3 1 3 8
D3.- Demora en el proceso de liquidacion de 1 3 3 12
fideicomisos.
D4.-  Personal nuevo desconoce politica, 1 3 3 12
objetivos de la organizacion
TOTAL 4 8 10 38
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3.4.1 MATRIZ RESUMEN DE PONDERACION FO-FA-DO-DA

Indice de Aprovechamiento =

Valor total de la Matriz

Ponderacion mas alta obtenida X # de columnas X numero de filas

Usado para FO y FA

Valor total de la Matriz

Usado para DO y DA

Indice de Vulnerabilidad =

Ponderacion mas alta obtenida X # de columnas X numero de filas

20

Matriz FO = = 33%
5 X3%x4
Matriz FA = 40 = 40%
arz A = axs "
Matriz DO = 40 =67%
atriz T5x3x4 7
Matriz DA = 38 = 48%
iz B = axa "

CONCLUSIONES

FO: Existe una probabilidad (33%) medio- baja de desarrollarse las oportunidades a partir de

las fortalezas existentes.

FA: Existe una probabilidad (40%) medio- baja de que las fortalezas existentes eviten en

efecto desfavorable de las amenazas.

DO: Existe una probabilidad (67%) media de que las debilidades vayan siendo fortalecidas

por las oportunidades.

DA: Existe una probabilidad (48%) media de que las debilidades tiendan a maximizar el efecto

de las amenazas que se presenten.



Cuadro 12:
Matriz de iniciativa estratégica.
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FORTALEZAS
F1.- Servicio personalizado, analitico y oportuno
F2.- Estructura organizacional lineal
F3.- Veinte afios de experiencia en el mercado.
F4.- Trabajo en equipo
F5.- Buena ubicacion geografica de la
organizacion.

DEBILIDADES
D1.- Rotacion permanente de personal

D2.- Sistema de incentivos pobre

D3.- Demora en el proceso de liquidacion de
fideicomisos.

D4.- Personal nuevo desconoce politica, objetivos
de la organizacion

Aprovechar la satisfaccion de los clientes
para que estos sean un canal de publicidad
que nos permita constituir nuevos negocios
fiduciarios.

Aprovechar la ubicacién de la empresa para
realizar la promocion de sus servicios.

Establecer un sistema de incentivos para
todo el personal, de acuerdo al desempefio
de sus actividades.

Establecer cronograma de induccion del
personal y evaluar los resultados de la
induccion.

Mantener continuamente comunicado al
personal sobre los cambios en la normativa
legal

Preparar un andlisis completo de la
competencia y presentarselo al personal de la
compafiia para conocer mejor a la competencia.

Capacitar al personal sobre los objetivos y
filosofia de la institucion para que se
identifiquen con la misma.

Supervisar el proceso de liquidacion de
fideicomisos 'y establecer tiempos de
liquidacion de los mismos.
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CAPITULO IV

4 Marco tedrico auditoria de gestion de la calidad.

En presente capitulo se exponen las definiciones tedricas y metodoldgicas con las

que se desarrollara esta auditoria a los sistemas de gestion de la calidad.

4.1 Definiciones bésicas.

La (Norma Internacional 9000-2005, 2005) presenta las siguientes definiciones
inherentes al sistema de gestion de la calidad y a la auditoria de calidad. Estas
definiciones permitiran comprender de manera mas completa el sentido de la
Auditoria.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

e Producto: Resultado de un proceso.

¢ Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

e Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen los
requisitos

e Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

o Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

e Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

e Conformidad: Cumplimiento de un requisito

¢ No conformidad: incumplimiento de un requisito

e Accién preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

e Accién correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion no deseable.

e Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la

calidad de una organizacion.
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e Registro documento: que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

e Auditoria: Proceso sistematico independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

e Programa de la auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

¢ Plan de auditoria: Descripcidn de las actividades y de los detalles acordados de
una auditoria

e Alcance de la auditoria: Extension y limites de una auditoria

e Criterios de auditoria Grupo de politicas, procedimientos o requisitos usados
como referencia y contra los cuales se compara la evidencia de auditoria.

e Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son
verificables

e Hallazgos de la auditoria Resultados de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

e Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos
de la auditoria

e Auditor: Persona con atributos personales demostrados y competencia para

llevar a cabo una auditoria.

4.2 Fundamento Tedrico.

4.2.1 International Organization for Standarization (1SO)

ISO es una organizacion internacional no gubernamental, con 162 miembros. A
través de sus integrantes que cuentan con la experiencia y el conocimiento necesario
se desarrollan las normas internacionales a los Sistemas de Gestion de la calidad,
mismas que brindan herramientas estratégicas para que con su aplicacion las empresas
puedan acceder a nuevos mercados, haciéndolas mas competitivas y ademas

facilitando el comercio de las mimas a nivel mundial.
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Todo esto a través de la certificacion de los procesos de las empresas, en donde se
evalUan los procesos de las empresas. Cabe indicar que esta certificacion no la concede
el organismo ISO como tal, sino con organismos externos calificados para la

certificacion. (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

A continuacién en la figura N° 41 muestra la conformacién de la familia de las
ISO

1SO 9000:
Fundamentos y Terminologia

1SO 9001

Requerimietos del SGC y de
su documentacion.

1SO 19011:

Directrices par ala ejecucion
/ / de la Auditoria de SGC y

| 5 Gestion Ambiental
{. / 1509004 .
|/ & Satisfaccion de N \ ]
| | { / clientes y : \ | [
\ | | / Stakeholders, \ ‘ f
| directrices para la \ f
\ eficicienciay eficacia f

A\ SITEMA DE Y/
\ . GESTION DE LA
\ CALIDAD

Figura 41. Familia de las ISO

Fuente: Informacion Apuntes de Clase.

4.2.2 Sistema de gestion de la calidad

Segun (Norma Internacional 9000-2005, 2005) el Sistema de Gestion de la calidad
es una segmento de del sistema de gestion de la organizacion enfocada en logro de
resultados con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas

y requisitos de las partes interesadas.
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Por lo que se puede definir al sistema de gestion de la calidad como una
herramienta indispensable para el control de las actividades necesarias para el

cumplimiento de los estdndares de calidad y de los objetivos organizacionales.

En la figura nimero cuarenta y dos se puede apreciar los elementos que componen
el un Sistema de Gestion de la Calidad y lo que se obtiene de cada uno de estos

elementos.

Definicién de funicones. I

Estructura
Organizacional

——

Establecimiento de
responsabilidades

Se definen objetivos (Que
hacer)

-I Planificacién I—

- I

Se establecen estratégias
(como llegar)

Define lo que se va a
necesitar

-I Recursos I—

—
1 Procesos

Recurso humano,
tecnoldgico, finaciero.

Elementos de un SGC

I

salidas

Activiades para llevar

Transforma las entrdas enI
acabo los procesos. I

=

-I Procedimientos.

Figura 42. Elementos de un SGC

Fuente: Adaptado informacion Tesis ESPE (Lopez, 2014)

4.2.3 Auditoria de Gestién de la Calidad

La Auditoria de gestion de la Calidad segun (Fundacién ECA Global, 2000) es un
método de medida del funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad y un
instrumento de mejora continua de los procesos de la organizacion, se realiza sobre el
sistema de gestion y a los procesos correspondientes, para garantizar que estos son

conformes con la norma implementada en la organizacion.

Segln la 1ISO 19011 las auditorias de la Calidad se clasifican segun lo indicado en

la tabla nimero diecisiete:
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4.2.4 Clasificacion de Auditorias

Auditoria Interna

Auditoria Interna: También se la denomina auditoria de primera parte y es un
autoevaluacion donde se manifiesten las mejoras que pueden darse en el sistema de

gestion de la calidad de la organizacion. (Fundacion ECA Global, 2000)
Auditoria Externa

Auditoria a proveedores: También se la denomina auditoria de segunda parte, y
generalmente se da cuando un cliente realiza la seleccion y aprobacion del proveedor

con quien firmard un contrato para el suministro de bienes o servicios.

Auditorias de tercera parte: Auditorias externas llevadas cabo por entidades
calificadas y se dan cuando la empresa esté lista para la obtener la certificacion, es
decir cuando se ha dado cumplimiento requisitos de la normas 1SO 9001 6 14001.
(Fundacion ECA Global, 2000)

En la tabla nimero seis se puede apreciar la clasificacion de las auditorias:
Tabla 6.

Clasificacion de Auditorias

Auditoria Externa

Auditoria Interna Auditoria a Auditorias de tercera parte
proveedores
A veces llamada A veces llamada Para propositos legales, regulatorios y
auditoria de primera auditoria de similares.
parte segunda parte.
Para certificacion (Ver también los
requisitos en ISO/IEC 17021:2011)

Fuente: Adaptado informacion (Norma Internacional 1ISO 19011-2011, 2011)
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Como se habia indicado en el Capitulo I, el presente proyecto tiene como fin
realizar la auditoria de primera parte, para de esta manera poder verificar el estado en
que se encuentra el sistema de gestion de calidad de Enlace Negocios Fiduciarios, y
de esta manera determinar las no conformidades, hallazgos y oportunidades de mejora

de pueda tener la organizacion.

4.3 Metodologia.

La directriz para el desarrollo de la Auditoria a los Sistemas de Gestion de la
Calidad de la Empresa Enlace Negocios Fiduciarios S.A, es la Norma ISO
19011:2011. La auditoria de primera parte que se desarrollara a los procesos de la
empresa, sera especificamente de cumplimiento con la norma ISO 9001:2008.

La auditoria perfeccionara en las fases detalladas a continuacion:

¢ Planificacién y programacion de la auditoria
e Ejecucion de la Auditoria
e Comunicacion de resultados (Informe)

e Seguimiento.

4.3.1 Plan de Auditoria

Para alcanzar un sistema de calidad idoneo se requiere efectuar evaluaciones
periddicas y formales, mismas que se conducen a través de un plan anual de auditoria,
en el cual se desarrolla y documenta la planificacion de las auditorias de calidad. Para
lo cual deberd considerarse la realizaciébn de al menos una auditoria interna

semestralmente.

Cabe indicar que este plan debera ser aprobado por la gerencia de la organizacion
y se proyectara en base al tamafio de la entidad, complejidad de la auditoria, alcance y

la metodologia que aplique el auditor. (Norma Internacional 9000-2005, 2005)
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4.3.2 Programa de Auditoria

El programa de auditoria detalla el conjunto de actividades que se requieren
desarrollar para llevar a cabo la auditoria, asi como también lo objetivos de la auditoria,
plazos previstos, recursos para su realizacion. Este programa avista el conocimiento
general del sistema de gestion de la calidad de la empresa y sirve como medio de

control y registro de la ejecucion apropiada del trabajo planificado.

En la figura nimero cuarenta y tres se propone el desarrollo de un programa de
auditoria, mismo que servira de guia para desarrollar el programa de auditoria del

presente proyecto.
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»| 5.2 Establecer los objetivos del programa de auditoria

r
5.3 Establecer el programa de auditoria

5.3.1 Roles y responsabilidades de la persona que gestiona
& programa de auditoria.

5.3.2 Competencia de la persona que gestiona el programa PLANEAR
de auditoria

5.3.3 Establecer el alcance del programa de auditoria

5.3.4 ldentificar y evaluar los riesgos del programa de
auditoria,

5.3.5 Establecer procedimientos para el programa de
auditoria

5.3.6 ldentificar los recursos para el programa de auditoria

5.4 Implementacion del programa de auditoria

Competenciay
5.4.1 Generalidades

evaluacion de
5.4.2 Definicion de los objetivos, alcance y criterios para una [ Auditores
auditoria individual
5.4.3 Seleccion de los métodos de suditoria NPT}

) : HACER
5.4.4 Seleccion de los miembros del equipo auditor
2 Realizacion de una
5.4.5 Asignacion de responsabilidades de una auditoria auditoria
Individual al lider del equipo auditor
>

5.4.6 Gestionar el resultado del programa de auditoria KChpi 5)
5.4.7 Gestionar y mantener registros del programa de
auditoria
5.5 Monitorear el programa de auditoria VERIFICAR
5.6 Revisar y mejorar el programa de auditoria ACTUAR

] —1

Figura 43. Diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de

auditoria

Fuente: (Norma Internacional 1SO 19011-2011, 2011)

Con la finalidad de obtener una profunda comprensién del diagrama expuesto en
la figura nimero cuarenta y cuatro se dara una explicacion detallada de cada una de

las partes que conforman este diagrama de flujo.
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4.3.3 Establecer los objetivos del programa de auditoria

4.3.3.1 Establecer el programa de auditoria

Segun (Norma Internacional 1SO 19011-2011, 2011) indica que para establecer el

programa de auditoria se debe tener presente los siguientes aspectos:
Roles y responsabilidades de la persona que gestiona el programa de auditoria

Esta persona es la encargada de que la auditoria se desarrolle de la forma en que
se ha planificado, para lo cual la persona deberia manejar los siguientes aspectos: El
alcance; identificacion, evaluacion de riesgos, establecimiento responsabilidades y
procedimientos; determinacion de recursos; y el cerciorase de la implementacion,

monitoreo, revision y mejora del programa de auditoria.
Competencia de la persona que gestiona el programa de auditoria

La persona encargada del desempefio del programa de auditoria debe poseer el
conocimiento y las habilidades necesarias respecto a la auditoria, los sistemas de

gestion, los procesos, entre otros.
Establecer el alcance del programa de auditoria

Para el establecimiento del alcance del programa de auditoria el responsable de la
auditoria deberd tener presente la naturaleza, funcionalidad, complejidad, y temas
significativos del sistema de gestion de la calidad de la empresa auditada.

Identificacién y evaluacion de los riesgos del programa de auditoria

La persona que gestiona al programa debe contemplar que existen riesgos que
pueden afectar el cumplimiento, establecimiento, implementacion, monitoreo, revision
y mejora del programa de auditoria. Por este motivo debe prever estos riegos y para

que el programa se desarrolle de manera regular.
Establecer procedimientos para el programa de auditoria

La persona que gestiona el programa de auditoria debe establecer uno o mas

procedimientos concernientes a: La planeacién de las auditorias, la competencia de los
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auditores, la seleccién del equipo auditor, los métodos de muestreo, los reportes de

resultados del programa a la alta gerencia.
Identificar los recursos de programa de auditoria

Para la identificacion de recursos necesarios para llevar a cabo el programa de
auditoria de debe tener presente: Recursos financieros, fisicos, humanos, tecnoldgicos,
disponibilidad de tiempo.

4.3.3.2 Implementacion del programa de auditoria
En la implementacion del programa de auditoria se debe realizar a través los
siguientes puntos:

Comunicar a las partes pertinentes del programa de auditoria

Las partes pertinentes deben ser informadas sobre todo lo concerniente al
programa de auditoria, y asi mismo deben ser informados periédicamente de los

avances que va teniendo la aplicacion del programa.
Definir calendario, alcance, objetivos, criterios de la auditoria

En el calendario de auditoria muestra la el proceso, fecha, hora, en que se llevara
a cabo la auditoria y asi mismo se muestra la duracion que esta tendra por cada proceso,
y este se establecera de acuerdo a los requerimientos de cada auditoria. Cabe indicar

que este tiene que contar con el visto bueno de la gerencia.

En la figura nimero cuenta y cuatro se puede ver el formato de calendario de

auditoria que se utilizara en el presente trabajo.
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CALENDARIO DE AUDITORIAS

Elaborado Auditor Lider
Fecha:  20/12/2015

Proceso Fecha |Fecha Tiempo |Auditor Responsable
N°|Auditado |Responsable |Inicio |Finalizacion |Hora|estimado|Responsable|del Proceso

Figura 44. Formato calendario de auditoria

Los objetivos de la auditoria definen lo que se debe conseguir con la realizacion
de la auditoria.

El alcance de la auditoria debe estar en concordancia con los objetivos vy el
programa de auditoria. Dentro de esto tenemos las actividades, procesos, periodos de

tiempo, ubicacion.

En cuanto a los criterios de auditoria sirven de referencia para determinar la
conformidad del sistema de gestion de calidad a partir de politicas, procedimientos,

normas, requisitos legales, entre otros que sean aplicables.
Seleccionar el equipo auditor.

Para realizar la seleccion del equipo auditor se debe evaluar las competencias,

experiencia y habilidades individuales de cada auditor.

El tamafio y composicion del equipo estara acorde al alcance, criterio y
complejidad de la auditoria, el equipo auditor tendréd un lider de equipo encargado de
efectividad de del trabajo de auditoria. En este caso la composicion del equipo puede
modificarse por temas como: la competencia de los miembros del equipo y el conflicto

de interés que se pueda presentar.
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Si la auditoria es llevada a cabo por un solo auditor, este debera cumplir con todos

los deberes del auditor lider de equipo.
Cumplir con lo estipulado en el programa de auditoria.

Se deber& cumplir con todo lo previsto en el programa de auditoria, de tal forma
que el auditor lider debera cumplir algunas actividades como lo que se indica en
(Norma Internacional 1SO 19011-2011, 2011):

e Revisar y aprobar los reportes de auditoria

e Revisar el anélisis de casusa raiz y la efectividad de las acciones correctivas o
preventivas

e Distribucidn de reportes de auditoria a la alta gerencia

e Determinar la necesidad de llevar a cabo una auditoria de seguimiento

Registrar adecuadamente actividades de auditoria.

Los registros tienen como fin, demostrar que la auditoria fue llevada a cabo y que
las actividades planificadas se ejecutaron segun lo previsto. Dentro de estos tenemos
registros: relacionados con el programa de auditoria, relacionados con cada auditoria
individual; y relacionados con el personal de auditoria. Los registros generados por el

auditor estan clasificados en: Archivo permanente y archivo corriente.

Cabe indicar que los registros generados no son considerados como un hallazgo,
ya que estos permiten evidenciar al trabajo de que realizé el auditor y no el hallazgo

como tal.

4.3.3.3 Monitoreo del programa de auditoria

Es imperativo monitorear el programa de auditoria cuando este ya se haya puesto
en marcha, segin la (Norma Internacional ISO 19011-2011, 2011) , la persona
encargada de su cumplimiento del programa de auditoria deberd considerar los

siguientes puntos:
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e Evaluar la conformidad con el programa de auditoria, cronograma y los
objetivos dela auditoria

e Evaluar el desempefio del equipo auditor

e Evaluar la implementacion del programa de auditoria

e Evaluar la retroalimentacién dada por parte alta gerencia, auditados, auditores.

4.3.3.4 Revision y mejora del programa de auditoria

El fin de esta revision es evaluar si se han alcanzado los objetivos del programa de
auditoria para que esto se pueda dar la (Norma Internacional 1ISO 19011-2011, 2011)

indica que se debe considerar lo siguiente:

e Resultados y tendencias del monitoreo del programa de auditoria;

e Conformidad con los procedimientos del programa de auditoria;

e Necesidades y expectativas cambiantes de las partes interesadas;

e Registros del programa de auditoria;

e Métodos nuevos o alternativos de auditoria;

e Efectividad de las medidas tomadas para tratar los riesgos asociados con el
programa de auditoria;

e Temas de confidencialidad y seguridad de la informacién relacionados con el

programa de auditoria

4.3.4 Realizacion de la auditoria

En esta parte del trabajo se detalla el conjunto de actividades necesarias para dar
ejecucion al programa de auditoria detallado anteriormente.

Para poder estudiar las directrices propuestas se desarrollara cada una de las

actividades descritas en la figura nimero cuarenta y cinco.
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6.2 Inicio de la auditoria

6.2.1 Generalidades
6.2.2 Establecer contacto inicial con el auditado
6.2.3 Determinar la viabilidad de la auditoria

T

6.3 Preparacion de actividades de auditoria

6.3.1 Revision de documentos en preparacion para la auditoria
6.3.2 Preparacion del plan de auditoria

6.3.3 Asignacion del trabajo al equipo de auditoria

6.3.4 Preparacion de los documentos de trabajo

1l

6.4 Realizacion de las actividades de auditoria

6.4.1 Generalidades

6.4.2 Realizacion de la reunion de apertura

6.4.3 Revision documental durante la realizacion de la auditoria

6.4.4 Comunicacion durante la auditoria

6.4.5 Asignacion de roles y responsabilidades de guias y observadores
6.4.6 Recoleccion y verificacion de informacion

6.4.7 Generacion de hallazgos de auditoria

6.4.8 Preparacion de conclusiones de auditoria

6.4.9 Realizacion de reunion de cierre

10

6.5 Preparing and distributing the audit report

6.5.1 Preparacion del reporte de auditoria
6.5.2 Distribucion del reporte de auditoria

I§E

6.6 Finalizacion de la auditoria

—

gt

6.7 Realizacion de auditoria de seguimiento
(si esta especificado en el plan de auditoria)

Figura 45. Vision de actividades tipicas de Auditoria.

Fuente: (Norma Internacional 1SO 19011-2011, 2011)
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4.3.4.1 Inicio de la auditoria

Establecer contacto inicial con el auditado

e El contacto inicial con el ente auditado se realiza el fin de:

e Comunicarse con los representantes del ente auditado

e Confirmar la autoridad para la realizacion dela auditoria

e Informar sobre los objetivos, alcance y métodos de auditoria.

e Solicitar acceso a documentos y registros de la entidad.

e Confirmar con el auditado tratamiento de la informacion confidencial de la
entidad.

e Determinar requisitos legales y contractuales asi como requisitos especificos
inherentes a la entidad.

o Dilucidar cualquier area de interés o inquietud del auditado.

Cabe indicar que este contacto puede llevarse a cabo de manera formal e informal,
siendo el encargado de esto el lider equipo auditor.

Determinacién de la viabilidad de la auditoria

El determinar si la auditoria es viable, permitird conocer si los objetivos de la
auditoria podran ser alcanzados, los puntos mas relevantes para evaluar la viabilidad
son: Conocer si la informacién es suficiente y apropiada; conocer si existe
colaboracion apropiada por parte del auditado; determinar si se cuenta con el tiempo y

recursos necesarios para la realizacién de la auditoria.

4.3.4.2 Preparacion de actividades de auditoria

Revision de documentos
Para realizar esta revision se deberd tener en cuenta el tamafio, naturaleza y

complejidad del Sistema de Gestion y organizacion del auditado.

Es muy importante que la documentacion proporcionada incluya los documentos
y registros del sistema de Gestion de la Calidad, reportes emitidos en auditorias

anteriores, cualquier documento que describa el negocio.



137

Esta revision se realizara con el fin de:

e Obtener una vision general de la documentacion del Sistema de Gestion de la
entidad.

e Reunir informacion para preparacion de actividades de auditoria.

Para realizar la revision de la documentacion se aplicara el formato indicado en la

figura cuarenta y seis:

REGISTRO DE DOCUMENTOS
' r | AUDITORIA A LOS SITEMAS DE
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

REGISTRO O

DOCUMENTO CONT. Sl NO OBSERVACIONES
Observaciones:
Elaborado Por: Fecha:
Revisado Por: Fecha:

Figura 46. Formato registro de documentos.
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Preparacion del plan de auditoria

Para la preparacion del plan de auditoria el auditor lider de equipo, quien
considerara la informacion del programa de auditoria, informacién, documentos,

registros del ente auditado.

Segn (Norma Internacional 1ISO 19011-2011, 2011) El contenido del plan de

auditoria debera contener informacion referente a:

e Alcance y objetivos de la auditoria

e Los criterios de auditoria

e Ubicacion, fechas, tiempo, duracién de actividades de auditoria
e Métodos de auditoria

e Rolesy responsabilidades de los miembros del equipo auditor
e Asignacion de los recursos para las reas criticas de auditoria.

e Temas de confidencialidad de informacion

e Lo referente al reporte de auditoria.

Es relevante indicar que el plan de auditoria podra ser presentado y aprobado por
el auditado.

El formato que sera utilizado para el plan de auditoria es el indicado en la figura

cuarenta y siete:
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, ) PLAN GLOBAL DE AUDITORIA DE
%WEL 0 oo Tuciamos SISTEMAS DE GESTION DE LA
L CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS
Objetivos:
Alcance:
Criterios:
No. ACTIVIADES REFPT |AUDITOR| FECHA | OBSERVACIONES
Observaciones:
Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha:
Revisado Por: Eduardo Ron Fecha:

Figura 47. Formato Plan Global de Auditoria.
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Asignacion de trabajo al equipo auditor

Cada miembro tendra a su cargo la responsabilidad de auditar; procesos,
funciones, areas, actividades especificas. Dicha responsabilidad sera asignada por el
lider del equipo auditor y estara dada acorde a la independencia y competencia de los

auditores.
Preparacion de documentos de trabajo

Después que el equipo auditor tiene asignadas tareas especificas a realizar, debera
recolectar y revisar la informacion pertinente a estas tareas, para lo cual procedera a
preparar los documentos de trabajo que le permita documentar y referenciar el

desarrollo de la auditoria; entre estos documentos tenemos:

e Listas de verificacion: Segun (Summers, 2006) estas listas son una
herramienta que se crea de acuerdo a las necesidades de cada usuario en este

caso el auditor y facilitan:

« Se cumpla con la revision de los puntos o elementos enlistados.

« El orden e interpretacion de los datos a verificar

* Alamemoria porque se tiene una secuencia ordenada de lo que se dese
verificar.

« Ayudan a recopilar la informacion necesaria.

e Formularios para registrar la informacion: Segun (Summers, 2006) Estos
formularios permiten demostrar el trabajo realizado por el auditor, para la

realizacion de la auditoria los formatos de apoyo seran los siguientes:
» Cuestionario
» Cédula Narrativa

Estos documentos deben retenerse por lo menos hasta que la auditoria finalice o

segun se encuentre especificado en el plan de auditoria.
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Los documentos de trabajo que seran utilizados se muestran en las figuras cuarenta

y ocho, cuarenta y nueve y cincuenta:

LISTA DE VERIFICACION

@ negocios fducianios SISTEMA DE GESTION DE LA
U CALIDAD

Criterios de auditoria segun la norma Hallazgos
1SO 9001: 2008 C NC 0 oM

N° Observaciones

Figura 48. Lista de Verificacion



142

CEDULA NARRATIVA
i — AUDITORIA A LOS SITEMAS DE
L GESTION DE LA CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

Observaciones: |

Elaborado Por: Fecha: |

Revisado Por: Fecha: |

Figura 49. Cédula Narrativa
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ENTREVISTA
EHW‘F  S— AUDITORIA A LOS SITEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.
Entrevistado: Fecha:
Cargo: Hora:
Entrevistador: Lugar:
PREGUNTAS
Respuestas

PREGUNTAS

Respuestas
PREGUNTAS

Respuestas

Observaciones:
Elaborado Por: Fecha:
Revisado Por: Fecha:

Figura 50. Cédula Narrativa

4.3.4.3 Realizacion de actividades de auditoria

Realizacién de la reunién de apertura

La reunion de apertura debe realizarse de manera formal, en esta deben estar
presentes, direccion o a su vez el representante de la misma, los funcionarios

responsables década procesos a auditarse, este acto se llevara a cabo con el fin de:

e Confirmar que todas las partes estan de acuerdo con el plan de auditoria
e Presentacion del quipo auditor

e Asegurar que se puede llevar a cabo las actividades planteadas
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En esta reunion se debe dar la apertura a las preguntas que se estimen necesarias
para que los asistentes, tengan claro el proceso que se va a realizar. Asi mismo es

necesario mantener un registro de los asistentes.

En las organizaciones pequefias, la reunion de apertura puede ser constituida por
el hecho de informar que la auditoria va a ser llevada a cabo y explicar cual es la

naturaleza de la misma

En la figura nimero cincuenta y uno se presenta las actividades que se realizan en

la reunion de apertura.

—

* Presentacion de Participantes
« Equipo Auditor
« Funcionarios de la Organizacion

« Confirmacion de objetivos, criterios y alcance de
auditoria.

« Confirmacion calendario de auditoria.
REACJ(?\IEIgII:\)IADE J . Confirmaciér_llde horz_;lrios de auditoria
APERTURA » Hora de reunion gle S:lerre _ o
» Metodos y procedimientos a aplicar en la audiotira.
« Confirmacién canales de comunicacion entre los
participes.
 Proceso de informacién de avances de auditoria
 Confidencialidad
* Preguntas

~

Figura 51. Agenda reunion de apertura

Fuente: (Auditoria de Calidad, 2015)

Revision documental durante la realizacién de la Auditoria.

La revision de la documentacion del auditado debera realizarse con el fin de:
Determinar la conformidad del SGC en cuanto a la documentacion y para recopilar la
informacion soporte de las actividades de auditoria.
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Comunicacion durante la auditoria.

Durante la realizacion de la auditoria puede ser necesario acordar los canales de
comunicacion que se utilizard entre el auditor y auditado, este tema se da
especificamente cuando los requisitos legales indican que se deberd realizar un reporte
de las no conformidades al auditado. Asi también resulta imperioso que el auditor
comunique periodicamente el avance de la auditoria y cualquier duda que surja en sus

revisiones y que pueda llegar a obstaculizar su trabajo.

Segun indica la (Norma Internacional 1SO 19011-2011, 2011) cuando la evidencia
de auditoria indique que no se puede alcanzar los objetivos de auditoria, el lider del
equipo auditor deberia reportar las razones al cliente de auditoria para determinar las

acciones apropiadas como:

e Reconfirmacion o modificacion del plan de auditoria
e Cambios a los objetivos o alcance de auditoria

e Finalizacion de auditoria

Asignacion de roles y responsabilidades de guias y observadores

Los guias u observadores de auditoria pueden acompafiar al equipo auditor, sin
embargo estos no podran interferir de ninguna forma en el trabajo del auditor, si esta
condicionante no se podra cumplir, el lider del equipo auditor tiene la faculta de negar

la participacion de estos en ciertas actividades de auditoria.

Segin indica la (Norma Internacional 1SO 19011-2011, 2011), las

responsabilidades que tendran estos guias u observadores son las siguientes:

e Ayudar a los auditores a identificar a los individuos que van a participar en las
entrevistas.

e Organizar la logistica de acceso a locaciones especificas del auditado

e Asegurar que el equipo auditor y los observadores conocer y respetan las reglas
relacionadas con la seguridad de la ubicacion.

e Ser testigos de hallazgo del auditor.
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Recopilacion y verificacion de la informacién

Es necesario que el auditor recopile y verifique la informacion referente a
objetivos, alcance, criterio de auditoria. Asi también la informacion relacionada con
las actividades y procesos del SGC. La informacion que pude ser aceptada como

evidencia de auditoria es la que puede ser verificable.

Entre los métodos que se utiliza para la recoleccién de informacion tenemos:

e Entrevistas
e Observaciones

e Revision de documentos, incluido registros

En la figura numero cincuenta y dos se puede tener una vision general del proceso

que se desarrolla al recopilar y verificar la informacion.

Fuente de Informacion

.

Recoleccidn por medio de muestreo aproplado

.

Evidencia de auditoria

v

Evaluacidn contra criterios de la auditoria

B

Hallazgos de auditoria

.

Revision

'

Conclusiones de la auditoria

Figura 52. Tratamiento de la informacion

Fuente: (Norma Internacional 1ISO 19011-2011, 2011)
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Generacion de hallazgos de auditoria

Una vez se posea la evidencia de auditoria esta debe ser evaluada en
correspondencia de los criterios de auditoria, como resultado de esta evaluacion se
obtienen los hallazgos que pueden mostrar la conformidad o no conformidad con los

criterios de auditoria.

e Conformidades: La (Norma Internacional 9000-2005, 2005) lo define como el
cumplimiento de un requisito, la conformidad y buenas practicas deberian ser
registradas junto con la evidencia soporte y en los caso en que aplique las
oportunidades de mejora.

¢ No conformidad: La (Norma Internacional 9000-2005, 2005) lo define como
incumplimiento de un requisito. Esta informacion debe ser registrada con
soporte de la evidencia, en este caso las no conformidades pueden estar

clasificadas.
El equipo auditor deberia reunirse con una periodicidad necesaria para revisar los
hallazgos de auditoria. Des pues estos hallazgos seran comunicados al auditado.

Para realizar el registro de los hallazgos se empleara segun el formato expuesto en

la figura nUmero cincuenta y tres:



1148

HW L

HOJA DE HALLAZGOS

AUDITORIA A LOS SITEMAS DE GESTION DE LA

CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

HALLAZGO N°
Proceso:
Fecha:
Condicion:

Conformidad |:| No Conformidad |:|

Criterio:
Conclusion:
Observaciones:
Elaborado Por: Fecha:
Revisado Por: Fecha:

Figura 53. Formato hoja de hallazgos.

Preparacion de conclusiones de auditoria

Con anterioridad a la reunién de cierre de auditoria el equipo auditor debe

mantener una reunién para:

e Revisar los hallazgos de auditoria

e Llegar un acuerdo respecto a las conclusiones

e Preparar recomendaciones

e Discutir sobre el seguimiento a la auditoria
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e Preparar la reunion de cierre de auditoria.

Realizacion de la reunion de cierre

Para esta reunion que participe: la direccion o a su vez el representante de la
misma, los funcionarios responsables de cada proceso auditado. Una vez iniciada la
reunion alli se exponen los hallazgos y las conclusiones de auditoria, asi mismo las
partes podran ponerse de acuerdo para que el auditado presente un plan de acciones

correctivas a implementarse.

En la figura cincuenta y cuatro, se presenta las actividades que se realizan en la

reunion de cierre de la auditoria.

« Ratificar el proposito y alcance de la auditoria

REUNION . Re§umen de los aspectos positivos dentro del sistema de la
DE calidad.

< ., : )
CIERRE » Presentacion de las no conformidades obtenidados en el
examen y conclusiones "preliminares”

 Explicar el informe y seguimiento.

Figura 54. Agenda reunion de cierre

Fuente: (Auditoria de Calidad, 2015)

4.3.4.4 Preparacion y distribucion del reporte de auditoria

Segun indica la (Norma Internacional 1SO 19011-2011, 2011) el reporte de

auditoria debe proveer un registro, completo exacto, conciso y claro de la auditoria y

deberia incluir y hacer referencia a lo siguiente:
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Obijetivos de Auditoria

e Alcance de auditoria, particularmente la identificacion de las unidades de la
organizacion auditadas.

o Identificacion del cliente de auditoria

o Identificacion del equipo auditor y los participes del auditado

e Fechas y lugares donde se realizaron las actividades de auditoria

e Los criterios de auditoria

e Los hallazgos de la auditoria y la evidencia relacionada

e Recomendaciones para la mejora.

e Las conclusiones de auditoria

e Una declaracion sobre el grado en el cual se han cumplido los criterios de la
auditoria.

e EIl formato a utilizar para el informe de auditoria esta definido en la figura

nlmero cincuenta y cinco.
Distribucion del reporte de auditoria

Para la distribucién de este reporte se debera tener presente las siguientes

consideraciones:

e El reporte de auditoria debera emitirse dentro de un periodo de tiempo
acordado.

e Este reporte debera estar fechado, revisado y aprobado segun aplique.

e El reporte debera ser distribuido a los receptores designados en el plan de

auditoria.

En la figura numero cincuenta y cinco se puede observar el formato de informe de

auditoria a utilizarse.
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HMH (0 1e06/0s iducianios
Iy

INFORME DE AUDITORIA
AUDITORIA A LOS SISTEMAS DE

GESTION DE LA CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS SA. \ 4

Empresa Auditada:

Perodo Auditado:

Tipo de Auditorfa:

Localizacion:

Alcance:

Responsable:

Periodo Auditado

Fechay hora:

Lider del Equipo Auditor:

Objetivo de la Auditoria;

Alcance de la Auditoria;

Personal Entrevistado:

Documentacion Analizada

Criterios de Auditoria

Aspectos Favorables:

Aspectos no Favorables: No conformidades

Acciones Correctivas;

Conclusiones Generales:

Recomendaciones: Oportunidades de Mejora

Auditor Lider

Figura 55. Formato Informes de Auditoria.
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4.3.4.5 Finalizacién de la auditoria

Para dar por finalizada la auditoria se debe tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e Laauditoria finaliza cuando todas las actividades de auditoria planteadas hayan
sido llevadas a cabo.
e Los documentos pertenecientes a la auditoria deberan conservarse o destruirse

de comun acuerdo entre las partes participantes.

4.3.4.6 Realizacién de seguimiento a la auditoria.

Segun indica la (Norma Internacional 1SO 19011-2011, 2011) dependiendo de los
objetivos de la auditoria, las conclusiones de la auditoria pueden indicar la necesidad
de las acciones correctivas, preventivas, mejora. Tales acciones generalmente son
decididas y emprendidas por el auditado en un intervalo de tiempo acordado. Segun
sea apropiado, el auditado deberia mantener informados a la persona que gestiona el

programa de auditoria y al equipo auditor acerca del estatus de estas acciones.
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CAPITULO V

5 APLICACION DEL PROYECTO

AUDITORIA DE PRIMERA PARTE SEGUN LAS NORMAS ISO 9001-2008,
APLICADA A LOS PROCESOS PRODUCTIVOS DE: GERENCIA FIDUCIARIA
Y ADMINISTRACION CONTABLE DE LA EMPRESA ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS, UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO, POR EL PERIODO
ENERO - JULIO DEL 2015.



EHUJI E }: @ negocios Niduciarios

CALENDARIO DE AUDITORIAS

Fecha: 01/08/2015 Elaborado por: Auditor Lider

Objetivo: Estableces tiempos y responsables de realizar la auditoria a los diferentes procesos del SGC de la empresa

N° | Proceso Responsable | Fecha Fecha Hora Hora Tiempo Auditor
Auditado Inicio Finalizacion | Inicio Finalizacion | Estimado | Responsable

1 | Administracion | Paola Tipan | 08-01-2016 | 08-01-2016 | 9:00 am | 10:50 am 2 horas Carolina
contable Caicedo

1 | Gerencia Lourdes 08-01-2016 | 08-01-2016 11:00 am | 13:00 pm 2 horas Carolina
Fiduciaria Alcivar Caicedo

1154



1155

PROGRAMA DE AUDITORIA DE SISTEMA DE

EHLP EE - S— GESTION DE LA CALIDAD PA
|V ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 1/2

o Determinar los objetivos, alcance y criterios de auditoria.

Objetivos: : L . . : . .
. o Realizar un diagnostico de los procesos a ser auditados, con el fin de obtener informacion suficiente, competente y
relevante para la aplicacion de la auditoria.
Alcance: e Proceso Gerencia Fiduciaria

e Proceso Administracién Contable

Criterios: 1SO 19011-2005

No. PROCEDIMIENTO RF',ETF/ AUDITOR OBSERVACIONES

Indicar el lider del equipo auditor y estimar cuales seran los PA.1 c.C

recursos necesarios para la auditoria.

2 PA.2 C.C
Definir Objetivo, Alcance y Criterios de Auditoria :

Aplicar un cuestionario al representante de la direccion para PA.3 C.C

conocer el sistema de gestidn de la calidad de la empresa.
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PROGRAMA DE AUDITORIA DE SISTEMA DE

H]U]] & - F—— GESTION DE LA CALIDAD PA
: ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 2/2
REF/ | REALIZA
No. PROCEDIMIENTO PT DO POR: OBSERVACIONES
4 1 Solicitar informacién relevante al sistema de gestion de la PA.4 Cc.C
calidad de la empresa.
PP
6 | Establecer los distintos Planes de Auditorfa al proceso en | pp.a Cc.C
evaluacion
PP.b
Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 04/01/2016
Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 05/01/2016
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(" DESIGNACION EQUIPO AUDITOR N
H“m H— DETERMINACION DE RECURSOS PA.1

AUDITORIA A LOS SITEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS

- /

e Proceso Gerencia Fiduciaria
e Proceso Administracién Contable
¢ Sistema de Gestion de la Calidad

Procesos:

EQUIPO AUDITOR

Por las caracteristicas del presente proyecto la auditoria sera realizada por Carolina
Caicedo quien desarrolla es la autora del mismo y desempefiara las actividades de
planificar, implementar y controlar la auditoria.

DETERMINACION DE RECURSOS

Recursos Humanos:

e 1 Auditor
Recursos Materiales: DESCRIPCION CANTIDAD
Laptops 1
Impresora 1
Memoria Flash 1
Resma de Hojas papel bond 1
Lapices 1
Esferograficos 1
Borrador 1
Servicio de fotocopiado 1
Muebles y enseres 1

Observaciones: Los recursos descritos pueden estar susceptibles a modificaciones,
debido a la magnitud de la auditoria.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 04/01/2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 05/01/2016
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/ DEFINICION OBJETIVOS ALCANCE\
Y CRITERIOS DE AUDITORIA

I“ PA
10 e .2
EHWE[ s AUDITORIA A LOS SITEMAS DE

GESTION DE LA CALIDAD

k ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. /

e Proceso Gerencia Fiduciaria
e Proceso Administracién Contable
¢ Sistema de Gestion de la Calidad

Procesos:

Objetivo General:

= Evaluar el sistema de gestion de la calidad, evidenciando el nivel de
cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO 9001-2008.
Objetivos Especificos:

= Verificar la implementacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad.
= Realizar un diagnostico de la situacion actual de los procesos de Gerencia
fiduciaria y administracion contable.
= Determinar oportunidades de mejora que sean aplicables a los procesos
evaluados para asegurarse que los mismos satisfagan los requisitos
emitidos por los clientes.
Alcance:

= Laevaluacion sera aplicada procesos de Gerencia Fiduciaria y
Administracion Contable por el periodo Enero — Julio 2015.
Criterios de Auditoria:

= Norma ISO 9001-2008
= Norma ISO 19011-2011

Observaciones:

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 04/01/2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 05/01/2016
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/ ENTREVISTA \
' = AUDITORIA A LOS SITEMAS PA.3
H”\P[k @ negocios fiduclanios DE GESTION DE LA CALIDAD
J
ENLACE NEGOCIOS 1/2

K FIDUCIARIOS S.A. /

Entrevistado: Representante de la direccion
Cargo: ADP Calidad

Fecha: 04 de Enero del 2016
Hora: 8:00a9: 00

Entrevistador: Carolina Caicedo Lugar: Instalaciones ENLACE

¢ Se transmite al personal la importancia de brindar un servicio de calidad
gue cumpla con las exigencias de los clientes de Enlace Negocios
Fiduciarios?

Este punto se trasmite a traves de la politica y objetivo de calidad que estan
difundidos en la intranet que maneja la organizacion. Asi mismo, en las reuniones
periodicas que realizan los jefes de cada area de empresa transmiten de manera
verbal la importancia de brindar un servicio de calidad y cumplir con los
requisitos emitidos por los clientes.

¢La empresa realiza encuestas de satisfaccién al cliente y con qué
periodicidad se las realiza?

La empresa realiza estas encuestas de manera trimestral, una vez que se obtiene
los resultados se transmite los resultados al personal de la organizacion.

¢ Existe una evaluacion periddica de los proveedores de la empresa?

La empresa no requiere realizar compras permanentes debido a su naturaleza.
Por lo indicado el responsable de compras realiza evaluacion con una
periodicidad anual.

¢El personal de la organizacion es capacitado en lo referente al Sistema de
Gestion de la Calidad que maneja la empresa?

El personal es capacitado en este tema Unicamente cuando se incorpora a la
organizacion. Y segun las politicas de la empresa es necesario que cada
colaborador conozca y aplique el proceso del departamento al que pertenece.
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- r ENTREVISTA
H“PE{-  tegocios iducianos PA.3

AUDITORIA A LOS SITEMAS DE GESTION
DE LA CALIDAD 2/2

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

Entrevistado: Representante de la direccion Fecha: 15 de Enero del 2016

Cargo: ADP Calidad Hora: 8:00

Entrevistador: Carolina Caicedo Lugar: Instalaciones ENLACE
5. ¢Laempresa cuenta con un departamento dedicado exclusivamente al

control de la calidad?

La empresa no cuenta con un departamento exclusivo para el control de la
calidad, ya que se encuentra limitado por los recursos que deberia tener para
mantener este departamento. Sin embargo la empresa cuenta con su comité de
calidad que hace las veces de este departamento, donde se sesiona de manera
bimensual.

¢, Se tiene clara la forma en que los procesos del Sistema de Gestion de la
calidad, se interrelacionan

Si, esta interrelacion esta se encuentra indicada en el diagrama de macro
procesos, contenido en el manual de la calidad de la empresa.

¢ Todos los procesos se evaluan mediante indicadores de gestion?

El ochenta y cinco por ciento de los procesos mantiene un indicador debido a su
relevancia e importancia para SGC, el quince por ciento restantes no.

¢El personal que integra el comité de calidad, se encuentra capacitado en
relacion al sistema de gestion de la calidad?

Los integrantes de este comité han participado en un curso de las normas I1SO
9001-2008. Este curso se llama Cuallity Plus y emite un certificado de induccién
en este tema.

¢ Como define el sistema de gestion de la calidad que mantiene al momento
la empresa?

Es un sistema maduro por los afios que lleva implementado en la organizacion.
Sin embargo es accesible a la mejora continua

Observaciones:

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 04/01/2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 05/01/2016
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Emp[‘[ 0 negoces fciamos

AUDITORIA A LOS SITEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A.

REGISTRO DE DOCUMENTOS \

PA.4

J

REGISTRO O
DOCUMENTO CONT. SI | N OBS.
O
Manual de Calidad Objetivo, alcance del | X
SGC exclusiones,
correlacion de procesos
ISO.
Organigramas Estructural, Funciones, | X
Personal
Reglamentos Reglas y disposiciones | X
para el personal de la
organizacion.
Manual de funciones
Funciones del personal | X
de la organizacion y
perfil de los cargos.
Indicadores de gestion | Indicadores X El 15% de los procesos no
poseen un indicador.
Informes de auditorias | Auditorias realizadas en | X
previas periodos anteriores
Plan Estratégico X

Observaciones: Enlace Negocios Fiduciarios S.A si cuenta con la documentacion
necesaria para iniciar con la planificacion de la auditoria.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 04/01/2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 05/01/2016
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_ PLAN GLOBAL DE AUDITORIA PP
EHU]] E k @ negocios fiduciarios SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
: ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 1/2
Objetivos: Evaluar el sistema de gestion de la calidad, evidenciando el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2008.
Alcance: Sistema de Gestion de la Calidad de Enlace Negocios Fiduciarios
Criterios: 1SO 19011-20011
No. ACTIVIDADES REF/PT AUDITOR FECHA OBSERVACIONES
1 PP.1 Cc.C 06-01-2016
Realizar la reunion de apertura
2 Mediante una lista de verificacion, evaluar el cumplimiento de PP.2 c.C 06-01-2016
los requisitos del Sistema de gestion de la calidad general.
HH.1
3 | Establecer hallazgos de auditoria con respectivas C.C 07-01-2016
conclusiones. H.H.2
SAC1

Establecer las acciones correctivas y oportunidades de mejora. SAC?




¥ PLAN GLOBAL DE AUDITORIA R op
EmH [ = @ negocios fiduciarios SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
G 2/2
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. y /
No. PROCEDIMIENTO RPETF / R%APL(')QD Fecha OBSERVACIONES
4| Realizar reunién de cierre de auditoria y presentar el informe de PP.4 C.C 07-01-2016

auditoria

Observaciones:

Las actividades detalladas permitiran obtener evidencia acerca del cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad de Enlace

Negocios Fiduciarios.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 08-01-2016
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/ CEDULA NARRATIVA REUNION \
DE APERTURA

, [_
H“PD- Y AUDITORIA A LOS SITEMAS DE PP.1
o GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS

k S.A /

Fecha: 6 de Enero del 2016
Hora inicio: 8:30 am

Hora finalizacion: 9:30 am
Lugar: Instalaciones ENLACE

Componente auditado:

» Proceso de Administracion contable
= Proceso de gerencia Fiduciaria.
Responsable auditado

Funcionarios Cargo

Paola Tipan ADP Proceso de Administracion contable

Lourdes ADP proceso de gerencia fiduciaria

Alcivar

Julio Navas Representante de la direccion frente a los
SGC

Responsable del Sistema Auditado.

= Carolina Caicedo Lider del equipo auditor
Asistencia: La reunion de apertura estuvo precedida por los siguientes funcionarios:

= Funcionarios Auditados:
= Lider del Equipo Auditor:
Presentacion:

= El auditor se presenta ante los funcionarios que van a ser auditados, y les
expone el plan de trabajo que se va a llevar a cabo en la auditoria.

= Expone el calendario de auditorias.

= El auditor indica los principales objetivos de la auditoria que se va realizar

= El auditor resuelve las inquietudes que tienen los auditados.

Observaciones:

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016




EHLH E k @ negocios fiduciarios

LISTA DE VERIFICACION

PP.2

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS EIDUCIARIOS S.A. 1/17

N° Criterios de auditoria segin la norma I1SO 9001: 2008

Hallazgos

C |NC |O oM

Observaciones

4.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1.- Requisitos Generales

1 | ¢Se encuentran definidos los procesos necesarios; para el sistema de | x
Gestion de la Calidad de Enlace Negocios Fiduciarios?

2 ¢Se ha determinado la interaccién entre los procesos y los métodos
necesarios para que su operacion y control se realice de manera X

eficiente?

= El diagrama de Macro procesos
define los procesos de la
organizacion y la interaccion entre
ellos PP.2.1

¢Asegura la organizacion la disponibilidad de recursos e informacion | x
para la operacion y seguimiento de los procesos?

= Se presupuesta recursos por cada
area de la empresa PP.2.2

continua

¢Se realiza el seguimiento y medicion de los procesos y con estos
4 resultados se toma las acciones necesarias para mejorar de manera X

= Se realiza seguimiento permanente
a los procesos, y se mantiene
reuniones bimensuales para
analizar los resultados de la
medicion de los procesos y en base
a esto, emprender acciones de
mejora. PP.2.3
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LISTA DE VERIFICACION

requeridos por la norma ISO 9001:2008?

A ‘ , PP.2
H] LH E k ® negucios flduciarios SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 2/17
o _ Hallazgos )
N° Criterios de auditoria segin la norma ISO 9001: 2008 Observaciones
CINC|[O |OM
4.2.- Requisitos de la documentacion
4.2.1.- Generalidades
= La politica y objetivos de la
5 |c¢La politica y objetivos de calidad se encuentran | x calidad se encuentran en el
documentados? manual de la calidad que se
encuentra documentado PP.2.4
6 | ¢Tiene la empresa un manual de la calidad? X = La empresa si cuenta con un
manual de calidad PP.2.5
= Los procedimientos se
X encuentran debidamente
7 | Posee la empresa procedimientos documentados y los registros documentados de manera fisica.

Y en se encuentran en medios
electronicos con sus respectivos
registros. PP.2.6 y PP2.8
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- LISTA DE VERIFICACION
@ negocios fduciarios ,
1L SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

PP.2

3/17

o o ] Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma I1SO 9001: 2008
CINC|O |OM
4.2.2.- Manual de la Calidad
= El alcance esta dado a los
g | ¢El manual de la calidad de la empresa contiene el alcance del | x brocesos de Estructuracion,
Administracion y Liquidacion
SGC? PN
de negocios fiduciarios con
finalidad inmobiliaria. PP.2.7
¢El manual de la calidad de la empresa detalla las exclusiones
9 |de requisitos y su justificacion? =N/A
10 | ¢El'manual de la calidad de la empresa contiene procedimientos | x * Documentados en el manual de

documentados y la interaccion existente entre estos? la calidad. PP.2.1y PP2.8
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LISTA DE VERIFICACION

‘ i . . , PP.2
H”ﬁ [ E @ negocios fduciarios SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
U
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 4/17
o o ] Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
NC|O |OM
4.2.3.- Control de los documentos
11 | ¢Existe un procedimiento que defina los controles necesarios = Definido y aplicado segun el
para aprobar revisar y actualizar los documentos del SGC? proceso de gestion documental.
¢Se asegura la identificacion de los cambios, estado y versién PP.2.9
12 vigente de los documentos del SGC?
= | as versiones pertinentes de los
¢Se asegura la disponibilidad de las versiones pertinentes de los documentos son actualizados y
13 | documentos aplicables al SGC para que estos puedan ser difundidos en la intranet de la
usados? organizacion. PP.2.9
_ i . . = La persona encargada del
14 | ¢Se previene el uso no intencionado de los documentos proceso de gestion documental

obsoletos?

se encarga de destruir las
versiones obsoletas. PP.2.9
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LISTA DE VERIFICACION

H] LH EE ® negocios fiduciarios SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PP.2

5/17

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

o ) Hallazgos
N° Criterios de auditoria segin la norma I1SO 9001: 2008

C|NC|]O |OM

Observaciones

5.- Responsabilidad de la direccion

5.1.- Compromiso de la direccion

15 | ¢La direccion trasmite al personal la importancia de satisfacer los | x
requisitos del cliente y los requisitos legales aplicables?

= Se transmite mediante correos
electronicos a toda la organizacion
PP.2.10

16 | ¢La direccion establece la politica de la calidad y se asegura que se | x
establezcan los objetivos de la calidad?

= | a politica y objetivos de la calidad
se encuentran establecidos PP.2.3

= La direccion forma parte del
comité de calidad donde se realiza

17 | ¢Se lleva a cabo revisiones por la direccion? X o
las revisiones de manera
bimensual. PP.2.3
= La direccion revisa el presupuesto
Ny . - lanificado y se encarga de que
18 | ;La direccion asegura la disponibilidad de recursos parael SGC? | X P y gadeq

estos recursos sean asignados.
PP.2.2
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LISTA DE VERIFICACION

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

PP.2

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

6/17

o ) Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
NC | O oM
5.2.- Enfoque al cliente
= Mediante las encuestas de
19 | ¢La direccion se asegura que los requisitos de los clientes se satisfaccion al cliente se analiza los
c -
determina y se cumplen, para alcanzar la su satisfaccion? resulta_dos e insta al pe_rsonal a
cumplir con los requisitos de los
clientes. PP.2.11
5.3.- Politica de la Calidad
20 | ¢La politica de la calidad esta adecuada al proposito de la = La Politica y objetivos de la
organizacion e incluye el compromiso de mejora continua? calidad si se encuentran
— - - - encaminados a los objetivos de la
21 | ¢La politica de calidad proporciona un marco de referencia para la em
- - . presa. PP.2.4
consecucion de los objetivos de la calidad?
= Estos se encuentran difundidos en
22 | ¢La politica de la calidad es comunicada y entendida dentro de la X la intranet que maneja la

organizacion?

organizacion, sin embargo no esta
totalmente entendida H.H.1
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LISTA DE VERIFICACION

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

PP.2

7/17

o _ Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
NC|O |OM
5.4.- Planificacion
5.4.1.- Objetivos de la calidad
24 | ¢Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la ) CIB?]Zr(Je?tZt sl,vc%SndIZ C"g;g?gasé)en
politica de la calidad de la empresa? . P
calidad de la empresa. PP2.4
5.4.2- Planificacion del SGC
o5 | ¢Se realiza la planificacion del SGC con el fin de cumplir los = Se planifica de manera anual
objetivos de la calidad y los requisitos del punto 4.1? PP2.14
26 | ¢Se mantiene la integridad del SGC cuando se implementan " Cambios realizados en el SGC

cambios en este?

no han afectado a su integridad.

PP.2.5
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LISTA DE VERIFICACION
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

PP.2

8/17

o o ; Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
NC |O |OM
5.5.- Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1.- Responsabilidad y Autoridad
= L as autoridades y
¢La direccidn se asegura que las autoridades y responsabilidades se responsabilidades se encuentran
27 | encuentran definidas y se encuentran comunicadas dentro de la definidas en los organigramas
organizacion? estructural y de personal PP.213 y
PP 2.16
5.5.2.- Representante de la direccion
og | ¢Representante de la direccion se asegura que se establecen y " El representante de la direccion
estos puntos a través de los ADP de
T i %o 1a direccion sobre ol d . cada proceso con los cuales
29 | ¢In 09rma el representante de la direccion sobre el desempefio de mantiene comunicacién directa.
SGC+ = Comunica mediante correo
30 | ¢El representante de la direccién promueve la toma de conciencia electronico y con reuniones con los

sobre el cumplimiento de los requisitos del cliente?

ADP. PP.2.15y PP 2.3
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LISTA DE VERIFICACION

| . PP.2
H‘Hﬁ E E PR o SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 9/17
o o ] Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma I1SO 9001: 2008
NC|O |OM
5.5.3- Comunicacion interna
31 | ¢Se establecen los procesos de comunicacion adecuados dentro = Definido en las politicas de la
de la organizacion? empresa PP.213
5.6.- Revisién por la direccion
5.6.1.- Generalidades
32 | ¢Se encuentran planificadas revisiones del SGC por la
direccion?
= Revisiones realizadas mediante
33 | ¢Las revisiones incluyen anélisis de oportunidades de mejora, la audl_torltallnterna de la
la politica y objetivos de calidad? Organizacion PP.2.17.
34 | ¢Se mantienen los registros de las revisiones realizadas por la

organizacion?

1173



LISTA DE VERIFICACION

' ' ) PP.2
H”ﬁ EE PR —— SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 10/17
Hallazgos Observaciones

N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008

C|NC|O |OM

5.6.2 — Informacion entrada para la revision

= Revisiones realizadas mediante
la auditoria interna de la
Organizacion. PP.2.3.

35 | ¢La informacion de entrada para la revision por la direccion | x
incluye los resultados de auditorias anteriores?

= Se realiza las revisiones de los

36 | ¢La informacion de entrada para la revision por la direccion resultados tabulados de las
incluye retroalimentacion de cliente? X encuestas de satisfaccion al
cliente. PP.2.3.

3g | ¢La informacion de entrada para la revision por la direccion

. . . . L isi i i6
incluye el estado de las acciones correctivas y preventivas? X Las revisianes par la direccion

si toman en cuenta las acciones

correctivas preventivas y de

40 | ¢La informacion de entrada para la revision por la direccion mejora, PP.2.3

incluye las recomendaciones de mejora? X
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LISTA DE VERIFICACION

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PP.2

11/17

o _ Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
CINC|O |OM

5.6.3.- Resultados de la revision
35 | ¢Los resultados de la revision por la direccion incluyen la | x

mejora de la eficiencia de SGC?

= Los resultados de la auditoria

36 | ¢Los resultados de la revision por la direccion incluyen la | x interna indican la mejora que se

mejora del producto en relacion a los requisitos del cliente? pueden realizar en el SGC.

PP.2.17.

37 | ¢Los resultados de la revision por la direccion incluyen la | x

mejora del producto las necesidades de los recursos?
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LISTA DE VERIFICACION

H”ﬁ EE @ negocios fduciarios SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PP.2
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 12/17
Hallazgos Observaciones

N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
CINC|]O |OM

6.- Gestion de Recursos

6.1.- Provision de Recursos

38 | ¢La organizacion cuenta con los recursos necesarios para | x
implementar, mantener y mejorar sus SGC?

= Se presupuesta recursos por
cada area de la empresa PP.2.2

6.2.- Recursos Humanos

¢El personal cuenta con formacion, habilidades, experiencia,
37 | educacién necesaria para cumplir con los requisitos del X
producto de la organizacion?

= Se mantiene perfiles de
competencia PP.2.20 — PP.2.21

¢ Cuando el personal no cuenta con las competencias requeridas
38 | se toma las acciones necesarias proporcionar la formacion de X
las competencias?

= No se mantiene ningun plan en
el caso en que el colaborador
que ingrese a la organizacion no
cuenta con las competencias
necesarias. H.H.2

1176



LISTA DE VERIFICACION

E”WEE © fesocios duciaries

PP.2

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

13/17

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

o o ] Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma I1SO 9001: 2008
NC|O |OM

6.3.-Infrestructura

¢Proporciona la organizacion los espacios, edificios, equipos, = |_os espacios fisicos son
41 | servicios de apoyo adecuados para cumplir con los requisitos adecuados para la realizacion de

del producto? las activadas del personal.

6.4.- Ambiente de trabajo . L

= El ambiente laboral es 6ptimo

42 para la realizacion de las

¢Cuenta la organizacion con un ambiente laboral optimo?

activadas del personal. PP.2.22

|177



LISTA DE VERIFICACION

EHLP& @ negocios fiduciarios ] PP.2
U SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 14/17

o _ Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
NC|O |OM
7.4-Compras

43 | ¢La organizacion tiene establecidos criterios para seleccionar, = Definido y aplicado segun el

evaluar y reevaluar a sus proveedores?

proceso de compras. PP.2.23

8.- Medicion Analisis y Mejora

8.1.- Generalidades

¢La empresa mantiene un proceso de seguimiento, medicion y
mejora para demostrar la conformidad con los requisitos del
producto, conformidad del SGC y mejora continua?

= Definido y aplicado segun el
proceso de Mejora. PP.2.18
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LISTA DE VERIFICACION

NO

: 5 » PP.2
H]LH E E 9 RENEIRS RbNciaiS SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 15/17
_ . Hallazgos Observaciones
Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
NC|O |om

8.2.- Seguimiento y medicion

8.2.1.- Satisfaccion del cliente

45

¢De qué forma mide la organizacion la percepcion del cliente
del cumplimiento de requisitos por parte de la organizacion?

= Definido y aplicado segun el
proceso de satisfaccion del
cliente. PP.2.19

8.2.2- Auditoria Interna

47

¢Se encuentra definido y planificado el proceso de auditorias
internas para los procesos de la organizacion?

= Si se realiza la planificacion de
las auditorias internas de la
organizacion. P.P.2.17

8.2.3.- Seguimiento y medicion de los procesos

¢Se aplica los métodos necesarios para el seguimiento y
medicion de los procesos del SGC?

= El representante de la direccion
se encarga de este seguimiento.
P.P.2.17yPP 2.18
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LISTA DE VERIFICACION

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PP.2
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 16/17
o _ Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
CINC|[O |OM
8.2.4.- Seguimiento y medicion del producto
45 | ¢Se aplica los métodos necesarios para el seguimiento y | x = Se evalla mediante los
medicion de los requisitos del producto? indicadores de gestion. P.P.2.3
8.3.- control de producto no conforme
47 | ¢Existe un tratamiento para afrontar el producto no conforme | x = Definido y aplicado segun el

gue pueda determinarse en el SGC?

proceso de Mejora. PP.2.18

8.4.- Andlisis de datos

demostrar la eficiencia, e idoneidad del SGC?

= Se realiza mediante las

¢La organizacion determina, recopila y analiza datos para | x reuniones del comité de calidad

que se realiza bimensualmente.
P.P.2.3
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LISTA DE VERIFICACION

EHLH E k @ negocios fduciarios SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PP.2
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 17/17
Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma I1SO 9001: 2008

C|NC|O |OM

8.5.- Mejora

8.5.1.- Mejora Continua

¢La organizacion emprende acciones de mejora continua en base a la
45 | politica y objetivos, de calidad; resultados de auditorias; analisis de | X
datos; y acciones correctivas y preventivas?

= Definido y aplicado segun el
proceso de Mejora. PP.3. PP 18

8.5.2.- Accion correctiva

47 | ¢Existe un procedimiento para la eliminacion de causas de las | x = Definido y aplicado segln el
acciones correctivas? proceso de Mejora. PP.2.18
8.5.3.- Accion Preventiva
¢Existe un procedimiento para prevenir las causas de las no | x = Definido y aplicado segun el
conformidades potenciales? proceso de Mejora. PP.2.18

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza. Fecha: 08-01-2016




EHLH E ; @ negoclos fduciarios

PLAN DE AUDITORIA

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

PP. a
1/2

Evaluar el proceso de Administracién contable, evidenciando el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma

Objetivos: | 155 9001-2008.
Alcance: Proceso Administracién Contable
Criterios: | 1SO 19011-2005
REF/
No. ACTIVIDADES PT AUDITOR FECHA OBSERVACIONES
1 | Mediante una cédula narrativa describa el proceso de PPa.l C.C 06/01/2016
Administracion Contable
2 | Mediante una lista de verificacion, evaluar el cumplimiento | ppa 2 ce 06/01/2016
de los requisitos que son aplicables a la administracion '
contable.
3 | Establecer hallazgos de auditoria con respectivas E:i C.C 07/01/2016

conclusiones

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza.

Fecha: 08-01-2016
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PLAN DE AUDITORIA

EHLH [k @ negoclos fduciarios SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD PP. a
f
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 2/2
REF/P
No. ACTIVIDADES T AUDITOR FECHA OBSERVACIONES
1 SAC.1

Establecer acciones correctivas y oportunidades de mejora. SAC.3

OM.1

C.C 07/01/2016

Observaciones:

Las actividades detalladas permitiran obtener evidencia acerca del cumplimiento de los requisitos del sistema de Gestion de la Calidad

de Enlace Negocios Fiduciarios.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza.

Fecha: 08-01-2016
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CEDULA NARRATIVA

HM[- (@ negocios fducianios AUDITORIA A LOS SITEMAS DE PP.al
& GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS
S.A.

Proceso: | Administracion contable

Fecha: 04-01-2016

Proceso de Administracién Contable.

Para realizar la descripcion de este proceso, fue necesario visitar el departamento de
contabilidad, donde se pudo observar alli laboran diez personas, y cada una de ellas
tienen a su cargo en promedio treinta negocios fiduciarios. Cuentan con instalaciones
adecuadas sin embargo existen documentos sin archivar en sus puestos de trabajo. Para
entender de mejor manera este proceso se procedio con la solicitud de la informacion
relevante al proceso y de la misma manera se interactud con el personal que alli labora,
se solicitd que indiquen la politica y objetivos de calidad que maneja la empresa pero

no tenian conocimiento del mismo.

Una vez analizado el proceso se puede indicar que este tiene a su cargo la
administracion contable y contabilizacion de las operaciones que se van generando en
los negocios fiduciarios, para lo cual el contador encargado de cada negocio realiza las
siguientes actividades: Obtencidn de Registro unico de contribuyentes, declaracion de
obligaciones tributarias, parametrizacion de cuentas contables, obtencion de cuentas
bancarias, revision y registro de transacciones efectuadas, emision de cheques y
transferencias, emisién de comprobantes de retencion, conciliaciones bancarias,

contabilizacion de operaciones, cierres de balances.

Observaciones: Los recursos descritos pueden estar susceptibles a modificaciones,
debido a la magnitud de la auditoria.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016




LISTA DE VERTIFICACION

Emp [ k ® negacios fducianios PROCESO ADMINISTRACION CONTABLE PP.a2
’ ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 1/4
Hallazgos
N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008 Observaciones

C |NC |O oM

4.2.1- Requisitos de la documentacion

1 ¢Conoce el departamento contable la politica y objetivos de calidad X
y si estos se encuentran documentados?

= El personal del departamento de
contabilidad no conoce la politica y
objetivos de la calidad. H.H.3

2 ¢Se conoce el procedimiento y registros que se utiliza en el proceso
de Administracion contable? X

El personal conoce cuales son los
registros de su proceso. PPa.2.1

3 ¢Se conoce las entradas y salidas del proceso segin lo descrito en el | x
proceso de administracion contable?

= E| personal conoce su proceso.
PPa.2.1

¢Se cumple con toda la documentacién y requisitos especificados en
4 el proceso de la administracion contable para asegurar la operacion y X
control del mismo?

= No se cumple con un requisito del
proceso. H.H.4

4.2.3.- Control de documentos

5 ¢Los documentos que se usan en el proceso de Administracion | x
contable se encuentran disponibles para sus usuarios?

Se encuentra disponible en la intranet
de la organizacion. PP.2.6

6 | ¢Se mantienen respaldos suficientes de las actividades que se realiza | x
en el proceso?

= Toda la informacion cuenta con los
respaldos. PPa.2.2
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LISTA DE VERTIFICACION

H”ﬁ E E @ negocios fiduciarios PROCESO ADMINISTRACION CONTABLE PP.a2
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 2/4
Hallazgos Observaciones

Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
CINC|]O |OM

¢Se constata fisicamente si los documentos son archivados y | x « Definido y aplicado segin el

controlados? -
_ - - proceso de Gestion documental
¢Los documentos archivados permanecen legibles y son | x PPpP28

facilmente identificables?

4.2.4.- Control de registros

= Se utilizan los registros del

¢Se realizan los registros establecidos para la operacion del | x proceso Y los registros contables
proceso de administracion contable? son realizados en el sistema
contable. PP.2.6

= No se cuenta con tiempo
¢Cual es la periodicidad con la que se archiva los documentos? X estimado para realizar el
archivo. O.M.1




EW[E  negueos fouciaris

LISTA DE VERTIFICACION

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

PROCESO ADMINISTRACION CONTABLE

PP.a2
3/4

o o ) Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
NC|O |OM

6.3.- Infraestructura

¢Cuenta el personal que desarrolla el proceso contable con los .si | .
11 equipos tecnoldgicos necesarios para desarrollar sus ' cuer,1te} con 10s equipos

actividades? te_cnologlcos e
12 | ¢Cuenta el personal que desarrolla el proceso contable un ) asé:gfgéz con el espacio fisico

espacio fisico adecuado para desarrollar sus actividades? - Si cuenta con el espacio fisico
13 | ¢Cuenta el personal que desarrolla el proceso contable con adecuado. PP.2.19

servicios de apoyo para desarrollar sus actividades? T

8.2.3.- Seguimiento y medicion de procesos

= El seguimiento esta dado por el

_ . ] . - administrador del proceso de

14 | ¢Se aplica métodos de medicion y seguimiento del proceso de Administracion contable y la

administracion contable?

medicion por los indicadores de
gestion del proceso. PP.2.3
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LISTA DE VERTIFICACION

E”LH& ® Rogiciss Rluciaris

PROCESO ADMINISTRACION CONTABLE

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

PP.a2
4/4

N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008

Hallazgos

NC|O |OM

Observaciones

¢Se realizan las correcciones y acciones correctivas necesarias

15 | cuando se identifica que el proceso no estd cumpliendo con los X

resultados planificados?

= Definido y aplicado segun el

proceso de Mejora. PP.2.22

16 | ;El proceso cuenta con indicadores de gestion? X

= Mantiene tres indicadores.

PPa.2.1

17 | ¢Se emite informes indicando el nivel de cumplimiento de los
objetivos del proceso de administracion contable?

N/A

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 08-01-2016
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PLAN GLOBAL DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE

}:Hm[_ @ neggcios flducianios GESTION DE LA CALIDAD PP. b
i ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 1/2

Evaluar el proceso de Gerencia Fiduciaria, evidenciando el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO

Objetivos: 9001-2008.

Alcance: Proceso Gerencia Fiduciaria

Criterios: 1SO 19011-2005

No. ACTIVIDADES RE_:_:/P AUDITOR Fecha OBSERVACIONES
1| Mediante una cédula narrativa describa el proceso de PP.b.1 C.C 06/01/2016
Administracion Contable
2| Mediante una lista de verificacion, evaluar el cumplimiento PP.b.2 C.C 06/01/2016
de los requisitos que son aplicables a la administracion
contable.
3 | Establecer hallazgos de auditoria con respectivas H.H.5 C.C 06/01/2016
conclusiones,




PLAN GLOBAL DE AUDITORIA DE SISTEMAS DE

EHLH [ % . S—— GESTION DE LA CALIDAD PP. b
' ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 1/2
REF/P
No. ACTIVIADES T AUDITOR Fecha OBSERVACIONES
1 SAC.1 cC 06/01/2016
Establecer acciones correctivas y oportunidades de mejora. '

Observaciones:

Las actividades detalladas permitiran obtener evidencia acerca del cumplimiento de los requisitos del sistema de Gestion de la Calidad

de Enlace Negocios Fiduciarios.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 08-01-2016
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CEDULA NARRATIVA

Emﬂ&  S— AUDITORIA A LOS SITEMAS DE PP. b.1
I GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A.

Proceso: | Gerencia Fiduciaria

Fecha: 04-01-2016

Proceso de Gerencia Fiduciaria.

Para realizar la descripcion de este proceso, fue necesario visitar el departamento de
gerencia fiduciaria, donde se pudo observar alli laboran tres personas, debido a que
la gerencia de proyectos a que el setenta procinto de los negocios fiduciarios cuentan
con una gerencia de proyectos externa. Cuentan con instalaciones amplias y
adecuadas para el desarrollo de sus actividades. Para entender de mejor manera este
proceso se procedid con la solicitud de la informacion relevante al proceso y de la
misma manera se interactud con el personal que alli labora, se solicitd que indiquen
la politica y objetivos de calidad que maneja la empresa pero no tenian conocimiento

del mismo.

Una vez analizado el proceso se puede indicar que este tiene a su cargo la
coordinacion de todas las actividades necesarias para que el negocio fiduciario se
desarrolle de manera éptima entre estas actividades tenemos: Elaboracion de
presupuesto preliminar, coordinar la contratacién de proveedores y participes,
verificacion y aprobacion de planillas y pagos, obtencién de permisos del
municipio, elaboracion de plan comercial, del proyecto. Para que de esta manera

optimizar los recursos del proyecto y busca maximizar los mismos.

Observaciones: Los recursos descritos pueden estar susceptibles a modificaciones,
debido a la magnitud de la auditoria.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Dr. Eduardo Ron Fecha: 08-01-2016




EHLH E % ® negacias fduciarics

LISTA DE VERTIFICACION
PROCESO ADMINISTRACION CONTABLE
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

PP. b.2

1/4

o o ) Hallazgos Observaciones
N° | Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
NC | O | OM
4.2.1- Requisitos de la documentacion
1 | ¢La politica y objetivos de calidad son conocidos en el X = El personal no conoce la politica ni
departamento de gerencia de proyectos? objetivos de la calidad. H.H.5
2 | ¢Se conoce el procedimiento y registros que se utiliza en el = El personal conoce cuales son los
proceso de Gerencia fiduciaria? registros de su proceso. PPb.2.1
_ . . = El auditado si tiene claras las entradas
3 | ¢Se conoce las entradas y salidas del proceso segin lo salidas que se da en su proceso
descrito en el proceso de gerencia fiduciaria? )I;Pb 51 g P
¢Se cumple con toda la documentacion y requisitos Si se cuenta con toda la documentacion
4 especificados en el proceso de la administracion contable y registros PPb.2.1
para asegurar la operacién y control del mismo?
4.2.3.- Control de documentos
5 | ¢Los documentos que se usan en el proceso de gerencia = Se encuentra disponible en la intranet
fiduciaria se encuentran disponibles para sus usuarios? de la organizacién PP.2.6
6 | ¢Se mantienen respaldos suficientes de las actividades que = Toda la informacion cuenta con los

se realiza en el proceso de gerencia fiduciaria?

respaldos. PPDb.2.1
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LISTA DE VERTIFICACION

) ‘ ) PP. b.2
EmH E E ® negucios flduciarios PROCESO ADMINISTRACION CONTABLE
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 2/4
o _ Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma 1SO 9001: 2008
CINC|O |OM
= A pesar de que no se cuenta con
7 | ¢Cual es la periodicidad con la que se archiva los documentos | x un tiempo especifico en este
que se utilizan en el proceso de gerencia fiduciaria? caso el archivo se realiza al
momento instantdneamente
g | ¢Se constata fisicamente si el personal archiva y controla los | x o ) )
documentos que maneja? = Definido y aplicado segun el
_ . . proceso de Gestion documental.
9 | ¢Los documentos archivados permanecen legibles y son | x
L S, PP.2.6
facilmente identificables?
4.2.4.- Control de registros
= Se utilizan los registros del
proceso.
10 | ¢Se realizan los registros establecidos para la operacion del | x = Los registros de gerencia de

proceso de gerencia fiduciaria?

proyectos se los mantiene en
archivos de Excel pro la
extension de la informacion.

1193



i ~ LISTA DE VERTIFICACION PP. b.2
H]LH E k R PROCESO ADMINISTRACION CONTABLE
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 3/4
o ) Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segin la norma I1SO 9001: 2008
NC |O |OM
6.3.- Infraestructura
¢Cuenta el personal que desarrolla el proceso de gerencia fiduciaria . Si | .
11 | con los equipos tecnoldgicos necesarios para desarrollar sus : cuepta_t con 10s equipos
actividades? te_cnologlcos .
12 | ¢Cuenta el personal que desarrolla el proceso de gerencia fiduciaria . jé::j:ég con el espacio fisico
un espacio fisico adecuado para desarrollar sus actividades? - Si cuenta con el espacio fisico
13 | ¢Cuenta el personal que desarrolla el proceso de gerencia fiduciaria adecuado. PP.2.19
con servicios de apoyo para desarrollar sus actividades? -
8.2.3.- Seguimiento y medicion de procesos
= El seguimiento est& dado por el
14 | ¢Se aplica métodos de medicion y seguimiento del proceso de admlnls_traQOr d.EI proceso de_ .
Gerencia Fiduciaria y la medicion

gerencia fiduciaria?

por los indicadores de gestion del
proceso. PP.2.3
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LISTA DE VERTIFICACION

PROCESO ADMINISTRACION CONTABLE

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

PP. b.2
4/4

o o ] Hallazgos Observaciones
N° Criterios de auditoria segun la norma I1SO 9001: 2008
CINC|[O |OM
¢Se realizan las correcciones y acciones correctivas necesarias - . .
15 o D X = Definido y aplicado segun el
cuando se identifica que el proceso de gerencia fiduciaria no .
. . 4 proceso de Mejora. PP.2.22
estd cumpliendo con los resultados planificados?
16 | ¢El proceso de gerencia fiduciaria cuenta con indicadores de | x = Mantiene tres indicadores.
gestion? PPa.2.1
17 | ¢Se emite informes indicando el nivel de cumplimiento de los N/A

objetivos del proceso de gerencia fiduciaria?

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Dr. Eduardo Ron

Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION

EHLHEE @ negocias fduciarios SOPORTE PP.2.1

ENLACE NEGOCIOS
- FIDUCIARIOS S.A

MANUAL DE LA CALIDAD

Macro Procesos de Sistema de Gestion de la Calidad

PROCE SOS DE EVALUACION

Auditoria || Sistema de Gestion = | Mejora

C = dela Calidad = C
|

1 I
PROCE SOS PRODUCTIVOS ‘

E 2 ‘ : - =1k

Estructuracion . Gerencia Adminis . Administracio . Liquidac
‘ N Fiduciaria tracion n Contable ion N
E : E
PROCE SOS DE APOYO
Gestion de Gestion [ 1 Mantenimiento y e
RRHH ¢> Presupuestaria <::> Adquisiciones

Observaciones: En este grafico se identifican los procesos de la organizacion, asi
como las interacciones que existen entre dichos procesos

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION

EHLH@'“"“"‘"W“ SOPORTE PP.2.2

il ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A.

PRESUPUESTO POR AREA

Proceso de Gestidn presupuestaria

E“LH-EE\'““"W! flduciarios
—

% DE C.C DE TODA LA EMPRESA
Adm & Mercadeo 5 9,43%
Finanzas & Contabilidad 7 13,21%
Legal 5 9,43%
Otros 2 3,77%
Area de Negocios 25 47,17%
Guayaquil 5 9,43%
Gerencia de Proyectos 3 5,66%
Estructuracion 1 1,89%

53 100,00%

Observaciones: En este caso se muestra el centro de costos donde se asigna un
porcentaje de presupuesto por area.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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\ INFORMACION
EHLHEE @ negocios fduciarios SOPORTE PP.2.3
i ENLACE NEGOCIOS 1/1
FIDUCIARIOS S.A.
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS
Andlisis Comité de Calidad
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS
Clege GE006
de Calidad HIl p[k R ok o
Pechal DUDGNIS
P Mgrai 1021
CRITICA No. 51
B T Tt L R S 55

Avaro Moz """"W del Comité de Caldad), Jullo Navas (Representante de i3 Divecoén), Alex Proafio,

Cristian Maldonado, Ana Maria Cande, Caros Flore, Tamara Herrera (hmda)
. |_Rev | Comentario

™

Hallazgos de la Auditorfa Interna

%o
i o
Mayores

™
} o
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INFORMACION
EHLHEE\.MWHMW SOPORTE PP.2.3
- ENLACE NEGOCIOS 2/2

FIDUCIARIOS S.A.

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS

Andlisis Comité de Calidad

Feondientes

[ I W Actiones Prevestionss

I W Aciones Correcives

Finslizazan

° 7 . . .

O |Actas
NO existen temas pendentes e & ailenor acta de revision oritics No cc No
ZiCambios que podrian afectar sl SGC
Por ¢l mamento no s identfican cambios que podeian afectar el No o No
N A N
8|Opaortunicades de Mejorg
En 1a revisidn por 3 Deccidn los auttores de internas 0w calided
i =
Admlﬂmvxgn Contable: Revisar en el procedimienta que todas las sl ADP o Estado:
actividages del Areq de Operprioncs extén contempladas PT Apcobinds
Administracion Figucara: Relacionar al Proceso de Gestion y si ADP s |Estago:
Operaciones con el Procese de Administracién Fduciaria 1z Aprobado
Estructuracian: En & asignacidn og los responsables del manego del s ADP ~ £5tago;
nciuir la n AM Aprohado

£l ADP del Proceso de Administracion Fidudiania presenta las

siquientes recomendaciongs:
Elaboracion: Cuadro de distribucion de costas para proyectos

Elaboracidn: Cuadro de manejo de cliantes

Elaboracidn: Manual de liquidacion de fideiomsos No AS g |Estaco:
Apeotiado

PRESIDENTE DEL cznrrt

MIEMBROS DEL COM REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Observaciones:

La Direccidn es parte del Comité de Calidad y se retne de manera bimensual para
analizar y evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad, analiza los indicadores de
gestion, acciones correctivas preventivas y de mejora que mantiene cada proceso de
la organizacion y se toma definiciones respecto a la informacion analizada.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION
SOPORTE

| PP.2.4
 1egocios fuclarios ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A.

'\/.

POLITICAY OBEJTIVO DE CALIDAD

Manual de la Calidad

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS ., S
Manual de Calidad ‘r-l H H' = ® sepnsas hessiaree

§iis

s

]

O
¥

POLITICA DE CALIDAD,- Nuestro COMPromiso es prestar servicios fiduciarios que contribuyan &/
desarrolio social, Dlenestar y conflanza de nuestros dientes; cumpliendo la legistacion y
mejoramiento continuo de los procesos, productos y servicios fiduciarias; cumpliendo estandares
internacionales de caldad,

OBJETIVOS DE CALIDAD.- Mejoramiento de los procesos, productos y senicios fiduciarios; de
las competencias del personal; y, del Sistema de Gestion de Calidad, cuya evaluacion se realiza a
través de los Indicadores de calidad.

Requisitos Politica de la Calidad Cumple ~ No Cumple Obs.
Compromiso de mejora continua X
Proposito de la organizacion X
Marco de referencia para la X
consecucion de objetivos de la
calidad

Medibles a la politica de la calidad X '

Coherentes a la politica de la X
calidad

Observaciones: Se pudo verificar que el objetivo y politica de calidad se encuentran
debidamente documentados.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION
SOPORTE PP.2.5

\

H”HEE O decis g ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A.

P

MANUAL DE LA CALIDAD

Manual de la Calidad

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS [ S

i e\ .
Manual de Calidad -m F [ |+ @ nomtis nouciarves e e
Pighas  10e29

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS
Administradora de Fondos y Fideicomisos

Manual de Calidad

LISTA DE DISTRIBUCION
Usuarios Funconario |Copia Controlada Medio
No.
Comité de Calidad RD Original P/E
Todos - - E
E electrénico
P papel

HISTORICO DE REVISIONES
Version Fecha | Descripaon de la Modificacion | Elaborado| Aprobado
1.0 10/05/2007 Edicén inicial MA s

20 29/06/2007|Actualizacon conforme MA, RV cc
modificaciones en procesos

3.0 131/01/2008|Actualizacbn por cambio de RV cc
periodicidad de reuniones del CC

4.0  [30/08/2010(Actualizacén Matriz Proceso )| sV cc
Requisitos 1SO  9001:2008 /
Organigrama funcional / 8.3 induir|
literal d) de la norma

50  [05/10/2010[Actualizacdn Matriz Proceso / sV cc
Descaripcion de los Subprocesos
Producto No Conforme y Accion
Comectiva, Preventiva y Mejora

6.0 12/01/2010|Modificacén de la Cardtula y del sV cc
Numeral 4.2.2/ Organigrama
funconal

7.0 103/10/201 1{Actualizacdn Requedmientos 150 x cc

9001:2008/ Organigrama
estructural/ Organigrama por
Procesos/ Matriz de Producto no

Conforme

8.0 16/11/2011Se incluye {a periodicidad de las x cc
reuniones del Comité de Calidad

9.0 13/06/2012|Se elimina las palabras “con x CcC

eficienda” de la Politica de Calidad

Observaciones: Se pudo verificar que el manual de la calidad se encuentra
debidamente documentados.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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E”LHEE\""""WMMM

"/

FIDUCIARI

INFORMACION SOPORTE
ENLACE NEGOCIOS

OSS.A.

PP.2.6

CONTROL DE REGISTROS P-DG-CR

Lista Maestra de Documentos

[T R —
== 4

LISTA MAESTRA D DOCUMENTOS
Documentos / Procedimientos (Iaternos)

Versién | Fecha Emisidn

11

s

3903201
o4020i6 |
013015

4

1o 53

o
=

S312/201,

SiEE

_BO814
T .

| 4
P B

F

| 2RO/
A

P I (0

g

b |
ol

ey Sy )~ oo

e o ol -

e e

e B

1
A

133087
ol DALY

Observaciones: Cada proceso tiene una caratula, procedimiento, flujo y registros que
se encuentran plasmados en la lista maestra de documentos. Cada registro se
encuentra compartido en la intranet de la organizacion.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE

| PP.2.7
@ fegoclos flduciarios ENLACE NEGOCIOS
| FIDUCIARIOS S.A.

—~

MANUAL DE LA CALIDAD

Alcance del sistema de Gestion de la Calidad

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS - Coogo: M
Manual de Calidad kﬂ LHL @ Neg0cios Nduclarios gl O

) ‘

2 Paginas:  50e29

1. OBJETOY CAMPO DE APLICACION

1.2  Aplicacion

Los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2008, son aplicables a todo el SGC que generan
los productos y servicios fiduciarios.

El alcance del SGC de los Procesos de ENLACE contempla Estructuracion, Administracion y
Liquidacion de Negocios Fiduciarios con Finalidad Inmobiliaria.

El requerimiento control de los dispositivos de sequimiento y de medicion 7.6, se excluye del SGC
porque en los procesos fiduciarios, no se utilizan dispositivos y equipos de seguimiento y medicion.

Observaciones: Se pudo verificar que el alcance se encuentra definido en el manual
de la calidad y estd dado a los procesos de Estructuracion, Administracion y
Liquidacion de negocios fiduciarios con finalidad inmobiliaria.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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I F[F omsimens | INFORMACION SOPORTE PP 28
ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A.
PROCESOS DOCUMENTADOS
Verificacion de los procesos
Procesos Documentados Flujo | Proceso
OBS.
Auditoria Y Y
Sistema de Gestion de la Calidad Y Y
Mejora Y Y
Estructuracion Y Y
Gerencia Fiduciaria Y Y
Administracion Y Y
Administracion Contable Y Y
Liquidacion Y Y
Satisfaccion del Clientes Y Y
Gestion de RRHH v v
Gestidn Presupuestaria Y Y
Mantenimiento, Adquisiciones y v v
Tecnologia
Gestion Legal v v
Gestion de Operaciones Y Y
Gestion documental e v

Observaciones:

v Se pudo verificar que los procesos detallados se encuentran documentados estos
se encuentran codificados y los mantienen de manera fisica y digital, la interaccion
de cada proceso se encuentra definida en el mapa de procesos, y los mismos son
difundidos en la Intranet de la Organizacion.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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\ INFORMACION SOPORTE PP.2 9
E”LHEE @ negocios flduciarios ENLACE NEGOCIOS il
2 FIDUCIARIOS S.A. 1/3

CAMBIO DE DOCUMENTOS

Identificacion de los cambios, estado y version

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS ..,\ Cu o
Control de Documentos HEA(F S s g SR
ul i P -

Quitn, 1 de Junio de 2015

£n 2 cudad de Quitn, & las mstaiaciones donde fundione ENLACE Negocios Fidsoarios
SA, 2108 1 as 0ed mes d2 o S a0 2015, se rednen s SpuienteEs CoRDORdONTS:
Asaro MuSoz, Presidents def Comits de Calidad, Jufio Navas, ADP Gestidn de Calicac y
Temers rerree, ADP Geution Dotumertsl ée BNUALE respectivernents, delan CONtance
por medico d& b presente Al b revison antes de s emisdn O 05 SigUeiRs

QCCmertos
| Cosige | Nomdve (Versién | Eaboragopor |
fr ) A3 St Fevaion Ot e 43 Juks s
L™ Proceso g Corony 2 Documennos 2. Taman Hevez |
D% Soliciud de Modficaoos de Frocesos 2 Tarae tervesz
30 On Aoroecon 3= Docamenton en
CO-008 | cusese 9 3¢ s0=cumcitn anfies de 5o Emigte 13 Tava Hgves
o Lists Muestre de Cxoxurertos bt 1] Tamag Hevera |
L T L L8 | TewoHews |

A Feln COTINCT o B PrESendl OF 35 PONINas anles merconades o Presoenty O
Comid ge Gicad 0 Repesentants de & Diretcién procede 2 ) aprobacin de b
Gumantaciin antes mancionsds,

Fara comssancy O 1D actuady y oo fe de conformuciad y aceptacidn ssoide 1 presente
L

-

kmmz-:&aemf

Represercantz Ge 3 Drococn

Observaciones:

=  Mediante esta acta se aprueba los cambios en los documentos y asi mismo se
identifica los cambios, estado y version.

=  Cuando existe un cambio de documentos los documentos obsoletos son
destruidos.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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2/3

MATRIZ DE CARACTERIZACION

Nombre del proceso

GESTION DOCUMENTAL

. . Alcance Fin del proceso:
Establecer actividades para que los usuarios permanentemente L. ) S
L . - [ L Documentacién ordenada, archivada e identificada.
Objetivo del proceso [puedan mantener la identificacion, distribucion, uso, aprobacion, . o
) L . . . Lugar de Ejecucion: Toda la empresa
modificacién, custodia, archivo de los documentos y registros.
Subprocesos Responsable

Inicio del proceso:

Recepcion de documnetacion

Externa: Ley de Compafiias, Ley de Mercado de Valores, 1ISO

Normativa 9001-2008 Control de documentos ADP Control de documentos
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos Control de registros ADP Control de registros
Subproceso Control de Documentos
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: 1.-Definir los formatos y la estructura de los documentos del
* Requerimientos p Sistema de Gestién de Calidad. « Informes de
Constituyentes 2.-Los documentos se crean o modifican al iniciar el proceso de |Gestion y rendicion |+ Constituyentes y
Beneficiarios implementacion de la norma ISO. comprobada de Beneficiarios
Externas: H 2.- Remitir los documentos a los administradores de procesos  |cuentas
«Constituyentes - * Requerimientos para su aplicacion.
Beneficiarios impartidos en el 3.- Si se requiere modificacion de documentos el ADP,
*Gerencia de contrato de modificara el procedimiento y lo elaborara conforme al
Proyectos constitucion requerimiento de la organizacion.

« Ente de Control SIC

presentados.

4.- Comité de calidad revisa y aprueba los documentos
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5.- Levanta la lista maestra donde se registra toda la informacion
de los documentos aprobados y lo procesos.

6.- Identificar si dentro de los procesos registrados existe
informacién obsoleta para enviarlos a el archivo de
documentacién pasiva/ obsoleta.

8.-Verificar que la informacion definitiva se la distribuye en la
red de acceso de todos lo usuarios.

A |7.- Difundir los documentos a los usuarios involucrados.

\Y

Recursos

Humanos Gerente de negocios, Administrador

Tecnoldgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)

Financieros Suministros de Oficina

Registro

* CD-001: Lista maestra de documentos

* CD-002: Bitacora de documentos externos

« CD-003: Control de documentaciones externas
* CD-004: Control de documentos

* CD-005: Formato de procedimientos

* CD-006: Solicitud de modificacién de procesos
* CD-007: Registro control, entrega, devolucion
* CD-008: Acta de aprobacion de documentos.

Indicadores de Gestién

No presenta indicadores de gestion

+ Proceso Verificado

Observaciones: 1 Se pudo verificar que el proceso se cumple, los registros descritos son utilizados.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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”‘ INFORMACION SOPORTE
- PP.2.10
EH LH EE @ negocios flduciarios ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.
" 1/2
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS LEGALES Y REQUISITOS DE LOS CLIENTES
Novedades por la Reforma a la Ley de Mercado de Valores / Fiducianias Recibidos g & el
|E_-: Cristian Maldonado <cmaldonado@enlace.ec= 136114 .

para Enlace, PATRICK, ealbornoze, mbustamante [=

Amigos, es de suma importancia estar actualizados en lo que respecta 2 las normas que regulan nuestro diz 2 dia en |2 familiz Enlace, 2 continuacion un breve informe de los cambios 2 |2 Ley de Mercado de Valores
en lo que respecta 2 nuestro giro de negodo:

1.- Deja de existir el Conseio Nacional de Valores (CNV), sus funciones se dividen para dos entes: (i) B control y potestad sancionatoria en manos de |3 Superintendenda de Compaiias v Valores; v, (i) La potestad
reguladora v legislativa en manos de |z Juntz de Reaulacidn del Mercado de Valores (JRML), ente que debe ratificar lzs resoluciones emitidas por el CNV y emitir normas complementarias para regular los cambios
por |3 reforma 3 [z Ley.

2.- Hl capital sodal de 25 administradorzs de fondos v fideicomisos lo confirmard o modificard [z JRMV. Los expertos en mercado advierten que se mantendran los montos fijzdos en su momento.

3.- Las Fiduciarias tiene prohibicion generar estructuras que impliquen contratos simulades.

4.- No pueden generarse obligaciones econdmicas entre fideicomisos administradas por |z misma fiduciaria.

5.- Se adlara cugndo operz |3 restitudon fidudaria, asi: Cuzndo se dedara 1z imposibilidad de cumplir con el objeto del Fideicomiso, los bienes aportados deben restituirse  quien los aportd, o en el caso de que

dichos bienes habiendo o no cumplido &l obigto del negodio, se devuelvan (fdem restituir) &l constituyente en las mismas condidones y caracteristicas de 1z aportadidn. Las transferendas 2 los benefidiarios se
entienden como liguidaciones pardzles.
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. Tamara Hesrera <teeraleniacz o> . -

ac= Pamda -

Compeneres:

Necestzmas Iz cizborzodn de todos tomzndo en auentz Iz uliizzcan del Formulzno de Qusizs o Sugerenaas, de & famz que podamis determinar s debiidzdes v fortzierzs que |3 fidedarniz poses,
pamiténdongs de etz farma realizer =5 acdones comedivas, preventivas v meSiones Que nos pamitiren skanzar = confianzz v fidelidad de nwesios dientes

A conbinuzoion se detlo bos paso 2 segn

» E disntz de zcuerdo 2 9 necesidad presentz qQuaiz o sugsrencs por medo 08 UNE COMUINGE00N PO S5O0 0 viz commeo eecionio

. HBfunconano e eobe [z ges 0 suozencs, deberz Tena & fomulanio de qusies o uoerendas, miblicado an |z Tnfrenet v debers ifoma varbalmente sobz |2 queiz oresentads 2l ADP de Sabefzcoon
2 Chent=

« EJefe de Area, Racbe o fomuianio de repisio con Iz desaipdin de Iz queiz 0 superendsz, detamin: [z exaditud ddl evento, pars que se tomen los comedives en bese 3 iz poliice plicaile, umillz,
informz v direccons 3 Administrador Asonad) v 50 iefz inmedizto medizrte mo=o dadrisio o e foma verd.

. [ Administrador asignado / Jefe de Area, Racibe o fomuiio de repstro con &= desoipdon d2 [z ek o suozends, se mntads an & dients tdefinicments v d= sdudin 3 |z ok, sugerencz o
requanmisnto presenézdo v o mduye &n k= desoipdan o formdana

« ADP de Satisfacdon al Cliente, Parz doosments |z sehifacdon o dientz. & ADP enfrege 0 enviz por comeo dedrinico i "Comuniczdon paz Ssiidfacdon def Clente ™ que comesooncs, sobre b=
Fnzlzaaon de |z queiz o supzrendz; coa o fin de que o diente cifique iz stenddn v regise su nivel de satisfacdan. En 250 e que d diente no conteste d comes emviado 522 tomadd como
defzult v & A0P del Procesn Benarz |z comumiczoon como "sebisfactona”

Segures de confar (oo 5u colsborzocn, les agadenm de anfemane
Nota.- Farz faditar su colsboradon 2 este process, adunto se enauentys & fomulano de Queias v Sugerencas.

Saludos cordiales,

Observaciones: Se recuerda con periodicidad el cumplimiento de los requisitos legales aplicables asi como la importancia de satisfacer los
requisitos de los clientes

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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ENCUENTAS DE SATISFACCION AL CLIENTE

Satisfaccion al Cliente

EnLacES

5 Tamara Herrera <thermara@entace sc>

Fwd: Enlace NF - Encuesta satisfaccién al cliente
1 mensaje

Tamara Herrera <themeraeriace.ec>
Para: Tammy <themerafDeniace.ec>

—— Mensafe reemiado ——

De: Aloxandra Pinelda <apreidafeniace ec>
Fecha: 3 da febeero de 2015, 10032

Asunto: Erface NF - Encuesta saisfaccion al clente

vilavcencloyasociados. ec, chga@anececuador.com, chza2 | @hotmal com

Estimados participes da Fldeicomisy FEZ LE PORT,

presente Comeo y reervar Sus respuestas de manera escanaada,

Contardo con su dn, NS

Alexanda Pineda
Admiristrador Jurior

ENLACE. 4541 %moa ot 2614 A
OGO oL e NNUU y Amasoras Ed. La Previsors
i Terme A, Oficns 801
\-j‘ ﬂ Conozca NUESIOS Proyectos, viste nuesr2
. snlxeas

pagina web: w

Sus Inguetudes inportan, sUs opiniones aportan, esorbanos & enfaceriBentace.ec

No [mgrima este CorTeo § N0 &5 Necesarn

gy Encuesta da Satisfaccién del Clionte ENF.xls
98K

10 de abdl de 2015, 1315

Pan: Eco. David Gorozabel <dgomzabei@iavcencioyasocindos. ec [Wllsvcenco@

Enlace Negocies Fiduciarios ha administrado el Fideicomiss FEZ LE FORT Con la intencidn Ge mejorar
nuesira a alenckn a nuestros clientes, scicitamos de manera cordial se sinan lenar la ercuesta adjunta al
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ENCUENTAS DE SATISFACCION AL CLIENTE

Satisfaccion al Cliente

[Tniace Negoclos l-loudnhl
Satlsfacalén del Cllente

3 —

Chlanta; #0ucchom, Qi orafeouten_

Nombre del Negaclo: cOBaw
:mnrt‘n":&.::l [N =
eyl ‘:hrl“_m Jowqe V2 vadanalna

Al contastar ests encuesta, to
5110 apllca para su proyecto, cantestar Njar - CorTPoe 8 18 callicacién mAw alta y 1 » i mas baga,

1 E negoclo Nduciario genern conflanza pars usted?
2 Considarn qua of equlpo de Enlace bene experiancia en el negodo Nduclario 7

3 Recibe un rato cordal y personaluado de su Administrador Fiduelado y Bqulpo de Apayo?
4 Al solicitar un 1l

o5 | VITAT Y Correctat
8 Considera que la empresa racoge de manern adecyada sus quashs y woerencias?

6 Da requerlr la constiucidn de nueves negocias Nducanos considerarly contratar a Enlace NI

Cudles ora fas fo partantes da a Fiduclaria ¥
PDTENGON  (MHC DI A

AWM A PWOLLE 114 AS
,ggmgm rtantus qua mejorar 7

%

& W N -

Flrma del Encuestador _'mmm‘{l_)_
J%
Firma del Cliente

msvurano R T T

it

=E|
!; H
z

B Contacta Telef6nico
Contacto Persanal

Observaciones: Mediante las encuestas de satisfaccion al cliente se analiza los
resultados se motiva al personal a cumplir con los requisitos de los clientes.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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@ negocios flduclarios ENLACE NEGOCIOS
) FIDUCIARIOS S.A.

PP.2.12

INDICADORES DE GESTION

Indicadores de Cada Proceso

EHLACE HEGOCI0S FIDUCIARIOS L GC-002
Gartikn da Calidad 14,0
2H0RZIE
1401
IHDICADORES DE CALIDAD
Medible, 4o Fézil obtenzitin bajo nusrtra zontral y SOERE TODO que nar lleve alamejora zontinua
ESTRUCTURACIOHN FIDUCIARIA Rarp Frac Hata TIFO
+ Meqoeinr Fiduciariar Fealizador # Frorupucrtador Vicoproridente Trimertral w-E00 qeneral
ADHIHISTRACIOH FIDUCIARIA Rarp Frac Hata TIFO
4o cumplimicnta enla enkreqaatiompndo infarmer 4o qertidn fidusiariay mtralart " | st |
rondizigin de cuentar (harta 30 i ar parteriorer 2 b2 focha de zorke dol perindn) ankratarya onrua o aeners
# 4o cumplimicnta de celebrasifin de lar juntar 40 azucrdo alo que ertableze ol mtralart " | o i
zontrata fincluido lib eraziéin e rerpancabilidad) ankratarya onrua PR epesitiER
+ 4o Fideizomirar zon pélizar 4 requro wenzidar dtotal 4o Fideizomirar que Cantraloria Trimertral | octs aonoral
requicren Cincluida liberasitn e rorpanrabilidad)
COHTRALORIA Rarp Frac Hata TIFO
w Gumplimicnto del Gronoqrama de Gankralard a [incluyendo excepeianer]) ADF Merrual 0 qencral
HEJOR A& Rarp Frac Hata TIFO
» Prayestar 4o mejora en implementazitin d proyector aprobador ADF Trimortral | 100 qeneral
GESTIOH DE REHH Rarp Frac Hata TIFO
2 Do cumplimicnta del programa 4o Capazitazisn ADF Semortral | sog0m | erpesifica
2 4o porronal evaluadn con califizazifn 366 + ADF fral Lm0 qeneral
AUDITOR: & DE CALIDAD Rarp Frac Hata TIFO
+ 4o Ho Conformidader menarer 4ol SEC lovantadar adecuadamente Auditaria remortral 1003 qeneral
ADNHIHISTRACIOH CONTAELE Rarp Frac Hata TIFO
2 dobalancor onbreqadar harka ol 472 14 dol merriquicnte Contador Merrual a5z qeneral
3 do prorentacidin de impucrtar on lar Fochar srtablecidar., Contador Merrual 100 | orpesifica
Entreqa atiempainfarmasitnarqanirma 4o zontrol (zapturar) Contador Merrual 1003 qeneral
TECHOLO G & Rarp Frac Hata TIFO
+ requerimicntar realizadar on ol tiempa ofrezidof rolizitador (GESTOR) Ejocutiva Sirtemar|  Trimertral 100 | crpesifica
SATISFACCIOH DEL CLIEMTE Rarp Frac Hata TIFO
2 do cliontorratirfochar ADFTH Trimortral | 2752 qeneral
GEREHCIA FIDUCIARIA Rarp Frac Hata TIFO
4o cumplimicnta onla entroga do roparter de qeronsialharts ol 25 delmer ADF LA Fenraal - aemeral
riquiente do 1 Focha de zorke delinforme]
—_— GESTIONT OFEEACIONES Eisxn Exss Hazs TIEQ
Heimern 4o zonciliazioner entreqadar atiempn  Tatal 4o zonziliacioner a cnkre gar ADF Ci Merrual o erposificn
encleerinda
Heimern de barer zuadradar d Takal a zuadrar enelperindo ADP G Merrual an: rpecificn

Observaciones:

v Se pudo verificar que el 85% de los procesos si cuentan con un

gestion.

indicador de

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha:

06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha:

08-01-2016
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i ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

PLANIFICACION DEL SGC

R L T

Arestiterin de Guntiobns FNLALE ® seves e ==
=T TR rlesslesfesle] [i.«r— !' ————
i i N
" g
E

Observaciones: El SGC se planifica de manera anual mediante las auditorias, con estas revisiones e asegura cumplir los objetivos
de la calidad y los demas requisitos de la normas ISO.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE

EHLHEE  negacios iduciaics ENLACE NEGOCIOS PP.2.15
FIDUCIARIOS S.A.

—

CONTROL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Control de procesos

C. d Dracamiarion fe Lernras Con
Wa_ Freseniacion ge Acciones Lo

clivas, pr

W

ventvas y mejoras Fachdes ¢ ISOH001Z008 i§=E

£S0n € 8 (3at

S5 Pouerss MporEn. SIS IPNONSS HOEN, [O0A0S T T IeEE a0

Observaciones:

= El representante de la direccion realiza el seguimiento de todos los procesos a
través de los ADP de cada proceso con los cuales mantiene comunicacion directa.

= Comunica mediante correo electronico y con reuniones con cada ADP de los
procesos

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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PP.2.16
H“HEE ( 1406108 fducianios ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A.

DEFINICION DE AUTORIDADES

Definicion de Autoridades

"\‘ Intranet ENLACE

-

Los Miembros del Staff de la compafiia son:

At Cristian
M — e
Ma, Isabel 7
Carlos Flores Zimkrga Ana Maria Cando

Observaciones:

= Se pudo verificar que en la intranet de la organizacion se difunden las autoridades
de la Organizacion, que son miembros del Staff de la compafiia.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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1/3

CRONOGRAMA DE AUDITORIAS
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5 INFORMACION SOPORTE PP.2.17
EHLP E E @ negocios fduciarios
| ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 2/3

Auddorias intemas de Caldad
. S0 Narvos am & 0% -

Estimados Colaboradores

Las Auditorias Internas se realizara desde el 8 al 10 de julio , coordinar sus actividades para que no
Interfleran con el proceso de Auditoria.

& Auditora
] 41 )
Auditoria

audroria I ‘ n ADP 0¢ Augkora iad €n archivo Excel de \ t o hasta Is

AUCKDA

o | P de AudiRona o yd 1e8l ! etni e Auditona

Observaciones: Se pudo verificar que se mantiene un cronograma de auditoria y este es difundido por correo electrénico a los
auditores y auditados.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE

: PP.2.17
H]LHE% @ negocios Nduciarios ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A. 3/3

CONTROL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Reporte de Hallazgos

REPORTE DE HALLAZGOS
No. Estandar Elemento
Proceso | Procedimiento Mayor Menor
ADMINISTRACION CONTABLE kS
Hallazgo
1 No se evidencia el tratamients de producto no conforme cuando se ha realizado sustifutivas en las declaraciones
Proceso [ Procedimiento Mayor Menor
ADMINISTRACION FIDUCIARIA
Hallazgo
2 No se evidentia |a convocatoria a la dfima junta de fideicomiso (formulario AF-004), solo el acta celebrada, X
3 No se utiliza &l farmularia FP-015 para liberacion de responsabilidad par na celebracion de junta X
El operativo no esta informando &l administrador por correo eledirdnico que el reporte de dientes X
consolidado se encuentra actualizado,
Proceso | Procedimiento Mayor Menor
SELECCION, CONTRATACION E INDUCCION DE PERSDNAL kS
Hallazgo
5 No se entraga el informe de gestidn SE-011 mencionada en el proceso
Process | Procedimiento Mayor Menor
GERENCIAMIENTO DEL DESEMPEND X
Hallazgo
& No se entraga el informe de gestion GE-005 mencionado en & proceso
Proceso | Procedimiento Mayor Menor
GESTION ¥ OPERACIONES X
Hallazgo
7 No se utiliza &l registro GO-001 “reporte consolidado de clisntes”
Oportunidades de Mejora y Observaciones
{uﬁ}dad
- rtuni
No. Descripcion del Hallazgo Evidencia Re':gm’ “.: Mejora
(0) Observac.
ADMINISTRACION DE CONTABLE
3 En el parrafo correspondients a promesas de compraventa se habla de que se ingresan los cobros a través oM
del asistente de contabilidad y esto s2 lo realiza en el area de operaciones
ADMINISTRACION FIDUCIARIA
3 No se pueden evidenciar comeos de apertura de cuents bancaria y generacion del expedients del 0
fideicamiso
0 Afar los procesos de operaciones y administracion asi como verificar que el proceso de administracion este om

realizada en base al manejo actual de los negacios fiduciarios

Observaciones: Se pudo verificar que al realizar la auditoria se obtiene las acciones
correctivas, preventivas, observaciones y oportunidades de mejora.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE
ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

PP.2.18

PROCESO DE MEJORA

MATRIZ DE CARACTERIZACION

Nombre del proceso

MEJORA

Inicio del proceso:
« Se identifican no conformidades.
Fin del proceso:

Incrementar el nivel de eficiencia y eficacia de los procesos mediante Alcance 5 .
L . N . « Las no conformidades son erradicadas
- la revision y control de las acciones correctivas preventivas y de . . . N
Objetivo del proceso . A mediante acciones correcticas o de mejora
mejora asi como del producto no conforme que se puedan generar y o
Lugar de Ejecucion: Toda la empresa
en los procesos
Subprocesos Responsable

Externa: Ley de Compaiifas, Ley de Mercado de Valores, 1ISO

Acciones Correctivas Preventivas y de

ADP Acciones Correctivas

. 9001-2008 Mejora preventivas y Mejora
Normativa
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos
Producto no conforme ADP Producto no conforme
Subproceso Acciones Correctivas Preventivas y de Mejora
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Inte m.a,S: . * No conformidades 1.- Identificar Acciones Preventivas Correctivas y de Mejora ; Rc_gmm de
* Comité de Calidad Menores Acciones » Todos los procesos
- Administradores de ;leo conformidades | 5|5 _ planteamiento actividades para las acciones Preventivas Correrz:tt_was q < Todos I lde
Procesos (ADP’s) ayores ) Correctivas y de Mejora preventivasy de odos ¢ personal e
+ Observaciones organizacion
« Oportunidades de 3.- Analiza y depura las actividades planteadas
Mejora 4.- Asignacion de recursos necesarios para para la ejecucion
de Acciones correctivas preventivas y de mejora
H - — —
5.- Desarrollar las acciones indicadas utilizando los recursos
asignados
V __|6.- Monitorear anualmente los avances.
A _|7.- Evaluar la eficiencia de las acciones tomadas

Observaciones: Se pudo verificar que los indicado en el proceso de mejora es cumplido.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE PP.2.19

N\
6 gocios fduciarios
EHLHEE : ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A. 1

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

ENLACE NEGOCION FIDUCIARIONS H]LH“.:\. :,:‘:ﬂ,
Natisfaculdn ol Cllante ;/ So0uuine Reesarne "-:‘ o

Informe Consolldado de Encuasta de Satistaccidn

Facha da prasentacion: 10/04/2015
Clientes ancuestados 1
800 "

1 Bl negocia fiduciarg Uonnrs confanes pors usted? w}* ML)
2 Conmidurn cue ol sguipo de Enlace thne Ex e wn el negocis Nduckano 38% "
3 Necit n troto cordia) Y Porsonalizsda de su Administrodor Fidueiario ¥ Laulpo de Apoya? 20%, 04
A Al ol itar un regum Imiento, Ia respossta oy OPOMUND, VIrae, Comectn y o su sniees satisfoceidn | —= W A
5 Considers gue a BINOrRNA recoge de manem adecunds sus QUM y sugeiencing? 15% X
6 Do requeric In contisbueiin de nusvas MeQOcios Nducinnios considarar e contratar o Enlace N 1 '*

—WRCUERTABD

1 [Sandra Kivedenwire « Fidelcomiso La Cabaia

2 [MAKTRADECORP - Fidalcomise La Cabafa

3 [MAKTRADECORP < Fidalcomiso £ Belén

A [MAKTRADECORP « Fidelcomiso San Cayetano

Thampos O respussts Ninguno
5 |Sonie Lines Escobine « Fidwicomiso ALHIQOO Mz >
Loooamiento LT —
6 |Lun Contreras - Flduicomisg ADOYRO Plars Frduciana lecomeswiabie
Lpow tow T —

Observaciones: Despues de que se realiza la encuesta de satisfaccion al cliente losr esultados son tabulados y analizados para tomar
las acciones necesarias.

1220

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE

PP.2.19
ENLACE NEGOCIOS
| @ 1eg0¢i0s fducarios FIDUCIARIOS S.A. 2/2

SATISFACCION AL CLIENTE

Proceso de satisfaccion al cliente

MATRIZ DE CARACTERIZACION

Inicio del proceso:

Nombre del proceso SATISFACCION DEL CLIENTE Queja 0 sugerencia del cliente

Alcance Fin del proceso:

Solucion del hecho raiz de la queja o sugerencia.
Lugar de Ejecucion: Todos los procesos

Obtener informacion de la percepcion del cliente sobre el
Objetivo del proceso |cumplimiento de sus requerimientos, con el fin de identificar las dreas

de servicio en las que se deba mejorar.
4 ) Subprocesos Responsable
. Externa: ISO
Normativa
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos Satisfaccion del Cliente ADP Satisfaccion del cliente
Subproceso Seleccién del Cliente
Actividades Segun el Ciclo de Deming
Proveedor Entradas (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) Salidas Clientes
Internas: + Queja 0 sugerencia . . — " + Informes
del cliente. P L-Recepion de queja o sugerenci enitida por el clente. consolidado de [+ Todos los procesos
2.- Analizar la queja o sugerencia y trasladarla al registro encliesta de
indicado. satisfaccion al
Externas: 5.- Determina con exactitud el evento para que se tomen los
*Constituyentes - H correctivos necesarios en base a la politica aplicable
Beneficiarios 6.- Se contacta con el cliente via telefonica para dar solucion a su
*Gerencia de Queja 0 sugerencia.
Proyectos 7.- Registra en el resumen de queja o sugerencia y este resumen
debe darse a conocer al comité de calidad, para determinar si las
+ Ente de Control SIC v . P
quejas pueden corresponder a producto no conforme
8.-Se realiza de manera trimestral la encuesta de satisfaccion al
cliente para asegurarse de que las quejas o sugerencias emitidas
hayan sido subsanadas.
A [9.- Confirmar las referencias laborales y personales de los
candidatos que llegaron a la (tima etapa
7.- Revisa y analiza los resultados de las encuestas realizadas.

Observaciones: Se pudo verificar que se cumple con lo descrito en el proceso de
satisfaccion al cliente.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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@ fegocios fiduciarios

INFORMACION
SOPORTE

ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A.

PP.2.20

1/2

RECURSOS HUMANOS

Perfiles de Competencia.

|'I.- INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

Asishanfs Contanle mobiilado

Comtainilidad

Vicepmesidancha Magocio inmobillatio

[2.= DESCRIPCION DE FUNCIOMNES Fare s repormstisd gescrim b toress que 2e sy snuter)

{Procasos a u canga)
Gt hacad

da cada procaso

Indicadoroes da ogro

Fracusncia

Para quad

Ejecuion [Evaiuscia]

|Emician d= sneques ¥
retenzionsc en Lafusrs

Rasapalan ds
dosumemoc fusmis
Rewlcian dosumentzaian
Emickan de cheques ¥
refznadan =n la fusmiz
Fea=obaoolan de firmac
Emirega de cheguey
redenolan en la fuaniz a
resapolan o a la parcons
que la smvila & s ohosd
de decling final

- Rsallzar pagoc porsonmracde
nlensc o cervicloc levadae & saha
por & fidsleomica

‘3&manal ‘B&manal

|Comtabilll zacdan de lac
loperacionsc llavadac acsba
por = fidsieomico

Receapolan des
dosumenioc qus refizjn
lac aotvidedscdel
Mdelcomica
Rewlcion dosumentzaan
ds coporis
Reglciro de la collolud
d= Ingrecoc O sgrooOC
somprobamiz pro pager of
obrar, francacoionsc def
capasizion o merean
diarka de c-omiabillz-gon
inmedizts dxpendiznda
s la nxtursiszs dsla
operaskan

Rawician de ragictroc
omebisc amsc ds
procedar Son cu

E!E"E&Duﬂ

|&rshilva de dosumamizakin
|aminbie

- Rafisjar &n la comablldsd dsl
fidslcomico st operadanst
reallzzdec pam o cumplimisTio de
EU propachio

Dilarka Dilarka

Clapificackin de la
documenizolon coporis
=n cada fidedeomico
Rewician por pumtals de
loc disrloc contsbikc
ouya imprechan o
nececaria, cn indulrloc
gensradoc por
proviclonze de Imersce
DOr OpEraCioneE de
obligucionec &
Imvercionsc

imprecian de loc dadoc
comsblsc

Adjurtzr loc coparisc
correcpondismisc 2 cadaf
diarka comabls
Arghiea de e
‘oomprobaniz comtablg
dabidamenis coporisdog
=n carpeiac ebiquatadac
oconforme a la
indformacdan que
cani=ngan

Arghteo de kot
comprobanize de
refznadan =n la fusmiz
=mitidos por &
Mideleomica

Lizwar un arohivd ordenado
aronokbgieamarnis ds loc regictroc
conizbile ¥ deméc dosumenizgian que
©& genara de b opsradionsc lisvadsc s
oabo por =l fdsleamico

Wiz npusl Wi npual

w de shorroc para loc
fidedcomicoc acignadac

|aperturs de cusnisr cordemisg

Fiesapodan de la collatho)
o= apsriura de Bc
susniac por pariede loc
adminiciradorec
Miduslarioc
Preparacinds la
Depsumemiacian coliolsds)
par lac difsreni=c
Inctiucionec financiemg

- &parturar cusmise ds shomoc o comlemisc
para ko fideleomicor acignadoc & petichin de|
kot sdminictradorss fidudsdor pur feallitar
lac francaccbnec ewadsc 2 cabo por paris de
kot fdsieomicor.

womao requichoc pam &

[Ewentuzl

[Ewentuzl
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INFORMACION SOPORTE

EHLH& @ negocios fiduciarios ENLACE NEGOCIOS PP.2.20
l FIDUCIARIOS S.A. 1/2

RECURSOS HUMANOS

Perfiles de Competencia.

k- DIMENSIONES DEL PURSTO:
3. Rasg bilidad sobre bi
COMPUTADOR, TELEFONO, ESCRITORKD, SILLAS, SUMINISTROS DE OFICINA, ARCHNADORES

b= Rsy bilidsd sobre recursos tarios:
/A
= Riasy bilidasd sobre recursos |
No. Pucstos
Posiciones que le que
reportan DBescriba la razén de ser de cada posicion que le reporta reportan
directameonte indirectama
nte
e Toma de decisiones para <l o o del
Do .cori pi G Al
A
Iﬂ.- RELACIONES DEL PUESTO
= Ivtermass [feas ( Depatamentos / cangos) Para
Pigiarma de nagackas’ \icaprasidancla da Negoackas Casampata de 10das 3= iares3s relacionadas oon (3
Inmeatillarkos Administr adar 25 comabiidad de los Rosicomisos asignados
Plalaforma Jde sanicios’ Direcior d2 finanzas FRedlizackin de ramiles varkas al adanky de 13 oficina
Sdminisirackin’ meansgjarla imama y sama
Plalaforma d2 sanicios’ Direcior finanzas, admidnistradar y |Consulla v ayuda an tamas pumualas para L3 comacla
comabiidad’ Comadara Ganarg comabilizacian de fdsicomisas
Plalaiorma d2 nagodias [ vicaprasidancla de Magodas Coordinackin para pagos, concllackanas bancanias 2
nmabillarkss’ Subjaramie da prayach marmackin varla
Pigtafarma de sarviciosl Direcior fnanzas  administraciin Avida an probiamas ralacknadas con ks skslamas
Skslamas nacesancs para desempefiar las unclones el pussto
b= Bxternas: [nxiic { CamoaP Para
Imipranas Elabaracidn de wrabajos de impranma nacasarios para &
manaia de ks fdeicamisas

ATECO Constru Bcuadar, Canstrulr Fuiurg Cansinucckin
ITACTIS Camisiangs d2 vanas
DM P Consmacuadar Asasarla Laga
El-:l Saikdarka Comrdl de cuamas, solichiud de requarimiamos

Li.- REQUISITOS PARA OCUPAR EL PUBRSTO (ideal)

2= Mivel de educacién  y especializacién
Praparacidn 3 nval d2 comanindad ganaral, comaniidad de costos ¥ ouiacin, Sducacidn formal an & area de)
omatiidad

b= Capacitacien o
[Tamas ganaralies de fiducla, ibulackdn, lkeyas aplicabies an la figura legal ol fdaicomiso

o= Exporicncia reguerida o
Conablikdad ganaral v comablikdad de cosias

= Habsilli ¥ destrezas (Roguisitos F

Capackiad de analisks de ocuamas, capackiad de wabajo bajo prackan, aciiud de ayudar 3 resohvar protlamas an ks
[Mdsicomisos an lugar 92 52r una raba J mamamia de que 52 prasaman  dichos probiamas.

[T= Ususario de Sistemas y Perfil de Scguridad.- {Indique: & que Sebemes bendre soec y perfl requendo)

mmrumMumu P o

Zasior COparatvg Comiams

Observaciones: Se mantiene perfiles de competencia donde se detalla formacion,
habilidades, experiencia, educacion de cada colaborador de la empresa.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE

ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A.

PP.2.21

1/2

RECURSOS HUMANOS

Evaluacion del personal

LACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS

Cédiqo: GE-002

renciamiento del Desempefio o Yersidn: 5.0
Fucha: J0AIAENN
Faqing: 1de2
Formulario de Evaluacion de Desempeiio
Evaluado Evaluador
. pe 1 2 3 4 5 |41 2 3 1
CRITERIOS DE EVALUACION { COMPETENCIAS L E . D R | B MB| E |2 E q R|[B |MB
= 2 nalisfaslar] Fryalar | Birs | Haghies | Dralivads a 2 Frsl. Birs | Huglirs
dy Jdg
Howss | Buriace | Hacece Konifiomarl Sicmce Howns | Bacosce | Barace |0ainicmaco Sicmacs |
Compromisof Drientacion al Servicio y al Cliente 152 5%
Contribuys 3 alzanzar la visian ? I
5 sentido de pertencia con ka mision es ? i
A plica valores institucionales ? i
Su orientacion y servicio 3l cliente interno y externo es ? "
Subtotal e 56 4 B
|Innovacidn | Desarrollo Profesional 2z 20
El dezarmallo d& los conocimigntas § especializacion ez ? I
El dezarallo de sus destrezas g habilidades es ? i
El aporte de iniciativaz y creatividad es ? i
Su crecimiento prokesional es ? "
Demuestra capacidad liderando su equipa de trabajo ?° I
Subtotal| wgd f 1 T
Trabajo en Equipo ! Planificacion 2z 2%
Trabaja en equipo ? i
Su comunicasion es n
El nivel de colaboracion es ? il
Cummple puntualmente con las responsabilidades i
Llza adecuadamente el iempo ? i
Subtatal:| w72 : 3 Fom
Orientacion a la Calidad 152 5%
El conocimiento de o procesos de sy dreaes ? "
El conacimienta y aplicacion de laz Paliticas ez ? I
Planifica su trabajo ? i
Ejecuta correctamente su trabsjo ? i
Evalila permanentemente su trabsjo ? "
S innovasion o creacion para el mejoramisnto es ? I
Subtotal:| e ss ; f o
Orientacion a ResultadosiProactividad y Dinamismo I 30
Cumple con las metas findicadores del puesto ™ (aneat) i
A poya al cumplimiento de las metaz del 3rea (erarrallar..) ? i
Subtotal| wae i - T
TOTAL DE EYALUACION 34 0,00
COMENTARIOS EYALUADD

Observaciones: Se evalla el desempefio de cada colaborador.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE
\ PP.2.21

: - ENLACE NEGOCIOS
H”HEE @ feqoelas flduclanios CIDUCIARIOS SA 2/

CAPACITACION DEL PERSONAL

Lista de participantes de Capacitacion

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS B Codigo:  CP-005

Version: 2.0

Capacitacion y Desarrollo Humanao H’] LH E k\. negocios Mouclanigs FECh®: 0210372009

Pégina: 1de1l

LISTADO DE PARTICIPANTES Y ASISTENCIA AL PROGRAMA DE
CAPACITACION

TEMA: CESION DE DERECHOS FIDUCIARIOS

FECHA: 10 de Junio 2015

LUGAR: ENLACE negocios fidciarios
HOR’ARIO: 9:00 ama 10:00 am
SALON: i SALA DE REUNIONES
DIRECCION: AV. AMAZONAS Y NN.UU
Telf.: 2262-403

FACILITADOR: CRISTIAN MALDONADO
ASISTENTES:

MARIA FERNANDA MORA

PRISCILA ROSERO

JOSE GALVEZ

LUISA VELEZ

ANA MARIA CANDO

SPNTTH GO _d URCET)
oodos [ Uod e /cdco 23)

Observaciones:

Se pudo verificar que se realizan capacitaciones.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE PP.2.22

EHLPEE ‘HEGGDINSIIHUCIBPIUS ENLACE NEGOCIOS
| FIDUCIARIOS S.A.

—

INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO

Estado de las Instalaciones de la Organizacién

Observaciones:
Los espacios fisicos son adecuados para la realizacion de las activadas del personal

El ambiente laboral es 6ptimo para la realizacion de las activadas del personal

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE

ENLACE NEGOCIOS

(0 106108 fduclarios FIDUCIARIOS S.A.

PP.2.23

1/2

SELECCION- EVALUACION - REEVALUACION DE PROVEEDORES

Formulario de Evaluacién de Proveedores

l" : Chog: oty
:n:’c:'uecocxos FIDUCIARIO! EHL@“"" v.'-:.::” N
Lista de Proveedores Callficados j

RUC: 1791277600001

Naclones Unidas 1014 y Amazonas, Edificio La Previsora, Torre A, piso 8, ofi
e 3 A p cina 801
FAX: 246-0808

Area:  Sistemas
Fecha: 07-01-2016

( Proveedor | Direccién [T RUC

12 0cybre y Cordr 2550535
Amazonas 4080 Ed, Puerta Sol 2261277
6 do Diclembre N31-50 Local 4 1238220

oy Alfaro N30-387 y Amazonas 2565509

2540000

2508008

2508747

2268720

g 12y Japd 2254911
DataPro Whimper N31-227 2543548
] Luls Tufifo OF1-1176 2804787
Acosar 28 y Mariana 6e Jesis | 2439535

Corufla N29-66 y Ermesto Boada 2507368
Repuplica 311 y Aimagro 2565955

Cordaro £10-55 Ed Sancho Of 3 6003760

[Comptac
|Andinanel Rulz do Costilla y Murgada 292408
Los Shyris 1570 y NNUU plso 6| 2456775

Carlos Guarderas 47-52 22921218
Juan Ramiraz N3§-20 2437914 | 1791726537001

AV, AMAZONAS N42-8Y 022923500 1790580842001

Edwin Pérez
Luls Boni,

|Catarine Cobo
ador

Operador
Av Occidental CC €| Bosquo 2270125 1792201926001 _ |Hardware Oparador
Lisseth Santamar(a

Operador
Algxandra Maldo
Alfonso Falcony

jOgaBravg |
Jost Rossles
Operador
rador
[ Cristan Jmene |
Jal
Diana Albsn
Crl N
Ninguno
Operador
Harvey Barreto

/Alvaro Mufioz )

Observaciones:

Apoderado Especial
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INFORMACION SOPORTE

\\ c GOCIOS PP.2.23
‘ ENLACE NEGOCIO
H”HEE @ 1eg0cios fduclanios CIDUCIARIOS S.A 2/

p—

SELECCION- EVALUACION - REEVALUACION DE PROVEEDORES

Reevaluacion de Proveedores

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS Hlfﬁ'\— o
Comgras 7 e amm
L
Reevaluacion de Proveedores
s Sstemas PoductoSenicis:  Software v
Fech (7-0L-1016

Frovester urg
Provesser dos:
Proveectr tres: O

£ puntale 2 evuar 92 1o considerard etre o rango de 1 no satisfactons y 5 sadsfactone

Prov. uo | Prov. Oos | Prov, Tres|  Peso
Ertrega Oportung 5 $ 3 2
Costo s 1 [] [
Vehootad de Respuedta 4 4 s
Satisfaceiin ce ko adguineo 5 ] 5
Servics (Logistica, Atescin, Asesorla, 4 H s

El__ sl

De la reevaluacién ejecutada son proveedores de calidad:
S

ietergnigo
Saksson One

Observaciones: Se pudo verificar que los proveedores de la organizaciéon son
evaluados o reevaluados de manera anual.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIAR

IOS S.A.

PP.a2.1
1/2

PROCESO ADMINISTRACION CONTABLE

MATRIZ DE CARACTERIZACION

Nombre del proceso

ADMINISTRACION CONTABLE

Inicio del proceso:

Respaldos Contables

Alcance Fin del proceso:
Objetivo del proceso Emitir informacion contable reelevante para ayudar a la Estados Fir?ancie.ros
administracion de las negocios fiduciarios Lugar de Ejecucion: Departamneto Contable
Subprocesos Responsable

Externa: Ley de Compainiias, Ley de Mercado de Valores,

Administracién Fiduciaria

ADP Administracion

. LORTI. Gerencia Fiduciaria ADP Gerencia Fiduciaria
Normativa
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos Administracion Contable ADP Administracién Contable
Administracién Contable
Proveedor Entradas Actividades Segun el Ciclo de Deming Salidas Clientes
Inte m.a§: L, « Soportes Contables 1'__ O_btent:ar Registro Unico de Co_nstrtL_lyentL? del *Estados Financieros .. ., . ..
* Administracion Fideicomiso, para que este tenga identificacion ante la * Administracion Fiduciaria
Fiduciaria * Documentos de 2.- Parametrizar las cuentas contables acorde a las
o " A N *Facturas, Cheques,

Externas: Crédito necesidades del fideicomiso.

« Estados de Cuenta
« Requerimientos de
Administracion
fiduciaria

3.- Parametrizar la secuencia numérica cheques,
comprobantes de venta y retencion

3.- Emitir y entregar la facturacion solicitada.

4.- Apertura una cuenta bancaria para el fideicomiso.

5.- Comparar el estado bancario contra los valores

procesados en la contabilidad.

Comprobantes de
retencion,

229
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INFORMACION SOPORTE

PP.a2.1

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

2/2

contables tributarias sean correctas

6.- Procesar pagos revisando que las afectaciones

7.- Realizar cierres contables.

(SRI)
9.- Realizar conciliaciones bancarias.

8.- Se presentan obligaciones impositivas ante el ente rector

correcta

10.- Verificar que la informacion a contabilizar es la

11.- Emitir los estados de situacion financiera

A |5.-Registrar el asiento de liquidacion del negocio fiduciario

Humanos Auditor lider, ADP * Entrega a tiempo informacion organismo de control (capturas)
Recursos Tecnoldgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)| Indicadores de

Financieros Suministros de Oficina Gestion * % de presentacion de impuestos en las fechas establecidas
Registro No presenta registros * % de balances entregados hasta el dia 14 del mes siguiente

Observaciones: Se pudo verificar que se mantiene un cronograma de auditoria y este es difundido por correo electrénico a los

auditores y auditados.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 08-01-2016

1230
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INFORMACION SOPORTE

PP.a2.2

ENLACE NEGOCIOS

FIDUCIARIOS S.A.

1/2

RESPALDOS ACTIVIADES

Proceso Administracién Contable

m
Jn' _51.89643)
1
0,50
024
i}
03-13-2012 1
830,
R0 120 <Ivquss 001
:_v x S0 336043
11-20-2012] MARMA 10.00
Dilorencia Uansferancia deto No. 8171644 Ingy #
20112014 X068
(-] Debitos o reglstrados | 1
8.Fe2-2013{ Chequs devetn 620,
[ 13] Chague devusito o No. 8732787 7
1 Creque devusito No. 31 6.982 1
[saido cancitiado al 0112018 1.323979.43)

Observaciones: Se pudo verificar que si se mantienen los respaldos suficientes de
las actividades que se realizan en el proceso de administracion Contable.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 08-01-2016
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INFORMACION SOPORTE

\
\

| ENLACE NEGOCIOS PP.a2.2
H“HEE O eg0cos fuiacs FIDUCIARIOS S.A. 2/

P

RESPALDOS ACTIVIADES

Proceso Administracién Contable

FIDEICOMISO "FONDO AMBIENTAL PARALA
PROTECCION DE CUENCAS Y AGUA FONAG”

Wiaquito « Av. Nacones Unidas 1014
¥ Av. Amazonas - Telf - 2262403

01000000510

\ Quito - Ecuador
=ES : FECHA DE EMISION:
cu- RU.C.- 1791722205001
LUGAR DE LA TRANSACCION:
(cavmoa0 DESCRIPCION PRECIO UNTARI0 | Precio pe vexia )
]
s S c o 2
. :
3
.
. i
M % s
NT MADR
AUTGRIZADO POR TENEF CARIO bonrabe e 3

--—w-um-m_--mm:m-mm
Aot 2684 - Fecha bt 1508-2015 + Facha Cac 11-08-2098 - Ot 0O0DO of 0000523

Observaciones: Se pudo verificar que si se mantienen los respaldos suficientes de
las actividades que se realizan en el proceso de administracion Contable.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 06-01-2016

Fecha: 08-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza
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MATRIZ DE CARACTERIZACION

Nombre del proceso

GERENCIA FIDUCIARIA

Inicio del proceso:
Revisar y conocer el nuevo negocio fiduciario

Alcance Fin del proceso:
L Gerenciar los negocios fiduciarios para asegurar el objetivo para el Cumplido la finalidad del fideicomiso, se lo liquida.
Objetivo del proceso . A i
cual fueron creados Lugar de Ejecucion: Area de Negocios
Subprocesos Responsable
Administracion Fiduciaria ADP Administracion

Externa: Ley de Compaiifas, Ley de Mercado de Valores.

Gerencia Fiduciaria

ADP Gerencia Fiduciaria

Normativa
Interna: Manual de Calidad , Politicas, Flujogramas y Procesos | Administracién Contable
’ » uog Y ADP Administracién Contable
Gerencia Fiduciaria
Proveedor Entradas Actividades Segun el Ciclo de Deming Salidas Clientes
: 1.-Elaborar pr reliminar del pra r * Pres S
Internas: + Soportes Contables p _labo al _p g_supuesto p_el ina d_e proyecto para resupuesto de B R
analizar la viabilidad financiera del mismo Proyecto * Administracion Fiduciaria

Externas: 2.- Presentar el presupuesto al Constituyentes Promotor y

« Junta del Fideicomiso

para la aprobacién del mismo en la junta del fideicomiso

3.- Coordinar la contratacion de proveedores y participes
H |del proyecto segun lo instruido por la junta del fideicomiso

4.- De ser el caso detallar los hallazgos obtenidos (No
conformidad mayor, menor; observaciones; oportunidades
5.- Mantener en custodia las garantias del proyecto.

« Plan Comercial

« Plan de Negocios

* Reporte de
Gerencia Fiduciaria
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9.- Coordinar que la promocion del proyecto cumpla con
normativa legal vigente.

10.- Coordinar el cumplimiento de las ventas de las
unidades inmobiliarias

11.- Coordinar la obtencién de la linea de crédito y de
desembolsos para los compradores de las unidades

12.- Elaborar plan comercial el cual incluye informacion del
proyecto.

13.- Revision reporte de comercializacion, informes de

*GF004: Planificacion del proyecto  *GF003: Flujo de Caja

*GF005: Control de contratos

*GF006: Control de pdlizas de seguro

\Y L .
fiscalizacion de obra y los Estados financieros del proyecto
A 5.- Emitir Reporte de Gerencia Fiduciaria con el analisis de
la_informacidn.
Humanos Auditor lider, ADP
Recursos Tecnoldgicos Equipos de Computo (Hadware, Software)
Financieros Suministros de Oficina
.GFQIZ.: Repoﬁe de gerencia y *GF007: Detalle de pagos Indicadores de  |% de cumplimiento en la entrega de reportes de gerencia (hasta
fiduciaria para informes de gestion *GF008: Control de pagos . . .
. Gestion el 25 del mes siguiente de la fecha de corte del informe)
Registro *GF001: Presupuesto del proyecto *GF010: Plan de negocios

Observaciones: Se pudo verificar que se cumple con las activiades detalladas en el proceso de Gerencia Fiduciaria.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 08-01-2016
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RESPALDOS ACTIVIADES

Actividades Gerencia Fiduciaria

POLITICA COMERCIAL

Fecha: septiembre de 2011

1. Antecedentes

El Fideicomiso se constituyd el 4 de enero de 2011, bajo la administracidn de Enlace
Negocios Fiduciarios, el Proyecto se encuentra ubicado en Esmeraldas, sector Casa Blanca
- Same, los Constituyentes del Fideicomiso son:

Marraguech 5.A. (48.63%)
* Fideicomiso de Inversin y Administracin para el Desarrollo del Mercado
Inmaobiliario. (51,37%)

2. Objetivos
¥ Proporcionar un concepto claro de los productos a comercializarse.
¥ Establecer los lineamientos y politicas para el proceso de promocidn, venta y
administracién del fideicomiso.

3. Los Productos

En el Proyecto Portobello II se ha planificado la construccidn de 159 inmuebles entre
locales comerciales, suites y departamentos, conforme anexo adjunto.

TIPO DE INMUEBLH TIPO LOCALES |/ DPTOS.
Locales Comerciales Log| Comercial 8
Piqueros y Pelicanos Departamentos 17
Suites Suites 32
Cilindro Dptos 3 dormitorios y suites 32
Ola Dpto. Duplex (Ola) 70
TOTAL 159

El sisterna constructivo es tradicional es dedir estructura de hormigdn armado con paredes
de blogue.
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Actividades Gerencia Fiduciaria

Fecha de corte al 31 de Agosto del 2015

Distribucion del Costo Indirecto

COSTOS INDIRECTOS
EJECUTADD POR EJECUTAR Indirecto
TOTAL ! Costo
FRubrar ene-15 Feb 2015 3 Jun 2018 Total
¥alor 4 ¥alor E4 ¥alor x 4
FLAHIFIGASITH T.625 60 TR LS S6.11.83 2es%l S62.731.43 12, 80% 2.54%
TASASEIMPUESTOS 12.070,02 0,27% 3523202 2245 110.302,04 2,51% 0,50%
Bdminirtracidn Fidusiaria (todar lar o 10.854 02 1,61% 81.883.98 186%" 152.768,00 348% 0,69%
Control Frorupusrtario 55.65:3,02 1,27% 231.561,13 sarxl” 2ET7.244 21 6, 54% 1,30%
Diirc-c.citin Arquike ctéiniza - 0,00% 11302 68 3.90% 17130268 3.90% 0ITx
Gorenciade Proyectn 13.401,32 2,125 223.20544 s05%" 342.605,36 T.80% 1,55%
Firzalizacidn 5119144 1,30% 199162 58 456% ) 256.354,02 5,85% 1,16%
Honararior 4o Gonrtruz<idn 204.613,35 4 665 &235.136,03 15 %l 1.027 616,07 23, 39% 4 65%
Sdminirtrativar v Conrtru:sitn S5.510,07 2.01% 25403529 ikl 342.605.36 T,.80% 1,55%
Fromasitiny Fublizidad 55424 54 1,55% 1M.86143 3% 230.286,33 S, 2E 1,04%
Forklenta - 0,00% 172.714,15 393% 112 14,75 3,93% 0, T8%
Comiritin 4o Yertar - 0,00% TTETE207 %] TT3.762,07 1T, 61% 3.50%
Garkar Finansicror 3626101 -0,53% - 0,00% -36.261,01 -0, 83% -0,16%
Tutal IEERREE 14,522 EEEEEEER §548%) EEEEEEEE| 100,00% 19, 86%
T

[ EE T )
fciriein e i, Flcchurls ok b
:&"n‘:‘uﬂ weLuE
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Actividades Gerencia Fiduciaria
INGREEDS
YTAS. REALIZADAS ¥TAS. POR REALIZAR
TOTAL
TIFD ene-15 Feb 2015 3 Jus 2018
Unidades Yalor Unidades Yalor Unidades Yalor
Wiviendas 0 60| 2302863300 160 EEEEEEERR
Taotal Ingresos 0 - 160 BEREEEEER 160 EEEEERENR
EGRES0%
EJECUTADD POR EJECUTAR TOTAL
RUBRO Yalor % Yalor k4 Yalor 4
Torrens B01.500,00 272k 0,00 0.00%"  601.500 00 2,132%
Directo 3543.75005 604%f 13580557 82 6138% [ 17,130,267 87 i7,42%
Indirecta £56.149,90 255k 3.756.657 40 16.95% ) 4.394.837,30 13,863
Costo Total [ 4.783.373.35 21652 | 17.337.225 22 18,355 | 22126605 17 100,002
RESULTADO PROYECTADO
Frezulbado antes janic-14 enero-13 Diferencia
-:Icltlr: 2 E:ﬁ:h Contable Fluja Bt Contable Fluja Bt Contable Fluje Meta
P 0,00 0,00 A04.156,03 AT0ITET A04.186,03 303037435
[ TasaBanco | x |
Rentabilidad I

Observaciones: Se pudo verificar que si se mantienen los respaldos suficientes de

las actividades que se realizan en el proceso de Gerencia Fiduciaria.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 06-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 08-01-2016
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HOJA DE HALLAZGOS

I} YO AUDITORIA A LOS SITEMAS DE H.H.1
| & Petets LeRGe GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS S.A.

HALLAZGO N°1

Proceso: Sistema de Gestion de la calidad Enlace Negocios Fiduciarios

Fecha: 05-01-2016

La politica se comunica una Unica vez cuando se realiza la
capacitacion del Sistema de Gestion de la calidad de la empresa, y
esta se encuentra difundida en la intranet que maneja la organizacion.

Condicién: | Sin embargo esta no es entendida por el personal de la organizacion,
ya que al preguntar la politica a un funcionario de la organizacion este
no supo enunciarla y asi mismo no sabia cudles son los puntos
principales de esta. Esto deja ver que la politica no es entendida.

Conformidad |:| No Conformidad X

Criterio:
Apartado 5.3 Politica de la Calidad literal (d
La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

Conclusion:

La politica de la calidad no es entendida dentro de la organizacion

Observaciones: Al realiza la visita por la instalaciones se realizo la pregunta a la
Sefiorita recepcionista la Politica de Calidad y ella indico que no la conocia.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 07-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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i AUDITORIA A LOS SITEMAS
I, 0 equcios ffularios DE GESTION DE LA CALIDAD
ENLACE NEGOCIOS
\_ FIDUCIARIOS S.A. )

H.H.2

HALLAZGO N°2

Proceso: Sistema de Gestion de la calidad Enlace Negocios Fiduciarios

Fecha: 05-01-2016

Cuando se pregunto al encargado de RRHH las acciones que se toman
Condicién: para lograr la competencia necesaria en el colaborador, indico que no
" | existe ningln plan de accién para lograr estas competencias.
Conformidad | | No Conformidad X
Criterio:

Apartado 6.2.2 Competencia formacion y toma de conciencia literal (b

La organizacion debe:

d) Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para lograr
la competencia necesaria

Conclusion:

= La organizacion no toma ninguna accion con el personal que no la cumple con
las competencias necesarias.

= La organizacion no proporciona la formacion necesaria para el personal que
no la tiene.

Observaciones:

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 07-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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§ AUDITORIA A LOS SITEMAS H.H.3
I, 0 DEg0cos fciars DE GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS
k FIDUCIARIOS S.A. j

HALLAZGO N°3

Proceso: Administracion Contable

Fecha: 05-01-2016

A pesar de que la politica y objetivos de la calidad se encuentran
Condicion: debidamente documentados y difundidos en la organizacion, estos
no son conocidos por el personal del departamento contable y asi
mismo no conocen en que parte se los puede encontrar.

Conformidad No Conformidad X

Criterio:

Apartado 4.2.1 Generalidades documentacién (a

La documentacion del sistema de gestion de la calidad deben incluir

a) declaraciones documentada de la politica de la calidad y objetivos de la calidad
Apartado 5.3 Politica de la Calidad literal (d

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

Nota: El termino documentacién dentro de la norma significa que el procedimiento
debe ser establecido, documentado, implementado y mantenido

Conclusién:

= El personal del departamento contable no conoce la politica y objetivos de la
calidad y si estos se encuentran documentados.

Observaciones:

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 07-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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H”H& QBN |  DE GESTION DE LA CALIDAD
J

ENLACE NEGOCIOS
k FIDUCIARIOS S.A. j

HALLAZGO N°4

Proceso: Administracion Contable

Fecha: 05-01-2016

No se cumple con el requisito del proceso de Administracion
Contable que especifica que “Previo a la emision de cheques,
comprobantes de venta y retencién, el contador debe parametrizar
una secuencia numérica de estos documentos en el sistema (Gestor
Fiduciario)”

Condicion:

Conformidad No Conformidad X

Criterio:

Apartado 4.2.1 Generalidades documentacién (d

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

d) Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina necesarios
para asegurarse la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

Nota: El termino documentacién dentro de la norma significa que el procedimiento
debe ser establecido, documentado, implementado y mantenido.

Conclusion:

= No se cumple con una actividad definida en el proceso contable, lo que indica
que una parte del proceso de Administracion contable no es implementado.

Observaciones:

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 07-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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ENLACE NEGOCIOS
K FIDUCIARIOS S.A. j

HALLAZGO N°5

Proceso: Gerencia Fiduciaria

Fecha: 05-01-2016

Condicién: A pesar de que la politica y objetivos de la calidad se encuentran
debidamente documentados y difundidos en la organizacion, estos
no son conocidos por el personal Gerencia Fiduciaria.

Conformidad No Conformidad X

Criterio:

Apartado 4.2.1 Generalidades documentacion (a

La documentacion del sistema de gestion de la calidad deben incluir

a) declaraciones documentada de la politica de la calidad y objetivos de la calidad
Apartado 5.3 Politica de la Calidad literal (d

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

Nota: El termino documentacién dentro de la norma significa que el procedimiento
debe ser establecido, documentado, implementado y mantenido

Conclusion:

= El personal del departamento contable no conoce la politica y objetivos de la
calidad y si estos se encuentran documentados.

Observaciones:.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 07-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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CORRECTIVA SAC.001

AUDITORIA A LOS SITEMAS
DE GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS
k FIDUCIARIOS S.A. /

SAC N° 001

REF. HALLAZGOS

Proceso:

= Sistema de Gestién de
la calidad en General
= Administracion

contable

= Gerencia Fiduciaria

Responsable:

direccion
= ADP Tipan

= Representante de la

= ADP Lourdes Alcivar

N° 001 - 002- 005
No Conformidad

X

Fecha: 05-01-2016

Descripcion no
conformidad

= La politica de la calidad no es entendida dentro de la

organizacion

Accidén
Correctiva

Para la Direccion: Evaluar de forma individual al personal de la
organizacion sobre las politicas y objetivos de calidad. Con el fin
de conocer quiénes son las personas que no conocen y entienden
estos puntos para que se les puedan capacitar sobre estos puntos

Al personal: Identificarse con las politica y objetivos de la calidad

de la empres

Observaciones: Los Hallazgos 001 — 002 — 005 se engloban en uno solo ya que la
politica de la calidad fue preguntada a diferentes funcionarios de la organizacion y
ellos no pudieron enunciar la politica y objetivos de la calidad lo que indica que este

punto no es entendido dentro de la organizacion.

Elaborado Por: Carolina Caicedo

Fecha: 07-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza

Fecha: 08-01-2016
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: CORRECTIVA SAC.002
H”‘H[k @ neqocios fduciarios AUDITORIA A LOS SITEMAS
J

DE GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A.

o /

SAC N° 002

REF. HALLAZGOS N° 002
No Conformidad

X

Proceso: Responsable:

= Sjistema de Gestion
de la calidad en
General.

Representante de
la direccion

Fecha: 05-01-2016

= La organizacion no toma ninguna accion con el personal

Descripcion no que no la cumple con las competencias necesarias.

conformidad

= La organizacion no proporciona la formacion necesaria
para el personal que no la tiene.

Para la Direccion: Trabajar con el departamento de RRHH en la
elaboracion un plan de accion para formar al personal que no
cuenta con la competencia necesaria.

Accidn
Correctiva

Observaciones: La direccion deberéa trabajar conjuntamente con el departamento de
recursos humanos para definir y corregir esta no conformidad.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 07-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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; CORRECTIVA SAC.002
H”‘H[k @ neqocios Nduciarios AUDITORIA A LOS SITEMAS
J

DE GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS
FIDUCIARIOS S.A.

o /

SAC N 008 REF. HALLAZGOS N° 004
Proceso: Responsable: No Conformidad
= Administracion _
Contable = ADP Paola Tipan X

Fecha: 05-01-2016

Descripcion no | .

! No se cumple con una actividad definida en el proceso
conformidad

contable lo que indica que una parte del proceso de
Administracion contable no es implementado.

Para el Administrador del proceso de Administracion

Contable:

Accién - . )

i = Verificar que el Contador haya parametrizado una secuencia

Correctiva numérica de estos documentos en el sistema (Gestor
Fiduciario).

= Revisar si esta parametrizacion esta definida en cada uno de
los negocios fiduciarios.

Observaciones:

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 07-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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HMPH  S— AUDITORIA A LOS SITEMAS DE O.M.1
[t GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS
k FIDUCIARIOS S.A. /

OPORTUNIDAD DE MEJORA

Proceso: Administracion Contable

Fecha: 05-01-2016

Condicion:

Se observé que los documentos no eran archivados de forma periddica, se indicd que
no existe un tiempo estimado para que los documentos sean archivados.

Anélisis impacto:

Si los documentos no son archivados en un periodo de tiempo estos pueden estar
propensos a

= Traspapelarse
= Perderse
= Deteriorarse

Acciones:

Definir un periodo de tiempo en gque los documentos puedan ser archivados

Observaciones: En la norma no se establece un periodo de tiempo en el que se deba
realizar el archivo de los documentos.

Elaborado Por: Carolina Caicedo Fecha: 07-01-2016

Revisado Por: Ing. Sandra Galarza Fecha: 08-01-2016
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INFORME DE AUDITORIA

' : y AUDITORIA A LOS
| [ @S IaNGs | ) sTEMAS DE GESTION DE LA

CALIDAD
Empresa Auditada: Periodo Auditado:
Enlace Negocios Fiduciarios S.A. Enero — Julio 2015
Tipo de Auditoria: Localizacion:
Primera Parte o Interna Av. Naciones Unidas y Amazonas.
Alcance: Responsables:
= Sistema de Gestion de la Calidad = Representante de la direccién
= Administracion Contable = ADP Tipan
= Gerencia Fiduciaria. = ADP Lourdes Alcivar
Fecha: 05-01-2016 Hora: 13:00 pm

Lider del Equipo Auditor: Carolina Caicedo

Obijetivo de la Auditoria: Evaluar el sistema de gestion de la calidad, evidenciando el

nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2008.

Personal Entrevistado:

= Representante de la direccion.

= ADP Tipan.

= ADP Lourdes Alcivar

= También se realiz6 algunas preguntas al personal que aleatoriamente.

Documentacion Analizada: Criterios de Auditoria:
= Procesos = Norma 1SO 19011-2011
= Documentacion relevante de SGC.

Aspectos Favorables:

= El representante de la direccion cumple de manera eficiente con todos los
requisitos especificados en la norma, por lo que él asegura que estableces,
implementa, mantiene, los procesos de SGC, asi mismo mantiene una
comunicacion adecuada y constante con los Administradores de los procesos.

= Las interacciones que existe ente los procesos del SGC se encuentra definidos y
documentados.

= Los medios de comunicacion interna de la organizacion estan claramente
definidos y son implementados por todo el personal.

= Las funciones y responsabilidades de cada miembro de la organizacion e
encuentran claramente definidas.
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HM]H - S—— AUDITORIA A LOS SISTEMAS DE GESTION DE
1L LA CALIDAD
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= La organizacién cuenta con los recursos fisicos y ambiente de trabajo necesarios para el
cumplimiento de los requisitos de SGC.

= La Organizacion da apertura y singular atencion a la mejora continua.

= Lasatisfaccién al cliente se cuenta como un punto muy importante para la organizacion,
ya que es una empresa de servicios y trabaja directamente con clientes.

Aspectos no Favorables:

= Lapolitica de la calidad no es entendida dentro de la organizacion

= La organizacion no toma ninguna accion con el personal que no la cumple con las
competencias necesarias.

= El personal del departamento contable no conoce la politica y objetivos de la calidad y si
estos se encuentran documentados.

= No se cumple con una actividad definida en el proceso contable lo que indica que una
parte del proceso de Administracién contable no es implementado.

= El personal del departamento contable no conoce la politica y objetivos de la calidad y si
estos se encuentran documentados.

Acciones Correctivas:
SAC N°1

= Evaluar de forma individual al personal de la organizacion sobre las politicas y
objetivos de calidad. Con el fin de conocer quiénes son las personas que no
conocen y entienden estos puntos para que se les puedan capacitar sobre estos
puntos.

SAC N° 2

= Trabajar con el departamento de RRHH en la elaboracion un plan de accion para
formar al personal que no cuenta con la competencia necesaria.
SAC N° 3

= Verificar que el Contador haya parametrizado una secuencia numérica de estos
documentos en el sistema (Gestor Fiduciario).

= Revisar si esta parametrizacion esté definida en cada uno de los negocios
fiduciarios.
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Emp& @ negocios fuciarios AUDITORIA A LOS SISTEMAS DE
- GESTION DE LA CALIDAD

ENLACE NEGOCIOS FIDUCIARIOS

Oportunidades de Mejora:

Definir un periodo de tiempo en que los documentos puedan ser archivados.

Auditor Lider

Carolina Caicedo




1250

CAPITULO VI

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez desarrollado el proyecto de tesis “Auditoria de primera parte segun las

normas ISO 9001-2008, aplicada a los procesos productivos de: Gerencia Fiduciaria y

Administracion Contable de la Empresa Enlace Negocios Fiduciarios, Ubicada en la

Ciudad de Quito, por el periodo Enero — Julio del 2015 se proponen las siguientes

conclusiones y recomendaciones, que deberan ser observadas por quienes hagan uso

del presente documento.

6.1 CONCLUSIONES

En la actualidad los clientes son muy exigentes con relacion a sus necesidades
y requerimientos. Para lo cual la Certificacion ISO 9001:2008, muestra que los
procesos utilizados por la organizacion han contado con altos estandares de
calidad y esto por ende permite obtener productos y servicios que cumpliran

con las exigencias de los clientes.

El punto fundamental del Sistema de Gestion de la Calidad es el enfoque
basado en procesos, donde la empresa define las actividades que se desarrollara
en cada proceso y la forma en que los procesos de la organizacion interactdan
para obtener resultado, que cumplira con los requerimientos y satisfaccion de

sus clientes.

La empresa que ha tomado la decision de implementar el sistema de gestion de
calidad, le corresponde realizar revisiones periodicas, que le permitan evaluar

el cumplimiento de los requisitos dispuestos en la Norma ISO 9001-2008.
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e La Auditoria de gestion de la calidad no debe ser considerada una amenaza
para la organizacion, sino que se debe suponer que es una herramienta que
permite mejorar o corregir los aspectos en los que pueden estar fallando en la

organizacion y asi aumentar la satisfaccion del cliente y su competitividad.

6.2 RECOMENDACIONES

e Se recomienda a Enlace Negocios Fiduciarios implementar las acciones
correctivas y oportunidades de mejora identificadas, con el fin de que los

procesos auditados puedan mejorar su eficiencia.

e Obtener la certificacion ISO 9001-2008 de los procesos examinados Yy
mantenerla mediante el andlisis periodico de los procesos y la mejora continua

de los mismos.

e Se recomienda que antes de desarrollar una auditoria interna se debe analizar
y estudiar de los requisitos y lineamientos dispuestos en las Normas 1SO 9001-
2008 1SO 19001-2011, asi como un conocimiento minucioso de la empresa a

auditar.

e Se recomienda que el presente proyecto sea tomado como linea base para el
desarrollo de auditorias internas o de primera parte. Ya para el desarrollo de
este proyecto se tomaron en cuenta las consideraciones indicadas en las normas
ISO 9001-2088 e ISO 19001-2011.
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