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RESUMEN EJECUTIVO

Para este trabgjo se ha realizado unainvestigacion de la Norma 1SO 9001:2008 para €l disefio
de implementaciéon de un Sistema de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2008 para la
Compafiia Seel Advisory Group S.A., con € objetivo de brindar un mejor servicio en e area

de auditoria e incrementar su cartera de clientes.

En el primer capitulo se analiza €l entorno y el ambiente econémico en el que se encuentra el
pais, con e andlisis de la estructura econdmica actual y los indices econémicos principales

bajo los cuaes serigen las compafiias en el Ecuador.

El segundo capitulo del trabagjo consta de dos partes. en la primera, se establece un plan
estratégico para la Compafiia Seel Advisory Group S.AA. en base a los procedimientos y
procesos que lleva a cabo laempresa. El plan estratégico realizado estd compuesto por mision,
vision, principios y valores, politicas y objetivos. Este documento reflgjara la estrategia a

seguir por laempresa en un corto y mediano plazo.



Xiv

En la segunda parte se realiza un diagndstico de la situacion actual de la Compafiia, en donde
se determinan cudles son sus principales competidores y cud es su mercado de negocio. Con
el andlisis realizado se disefid la matriz FODA para la empresa para identificar cudles son los

factores tanto externos como internos que influyen en el desempefio de la Compafia.

En € tercer capitulo se definen los conceptos bésicos del Enfoque Basado en Procesos, para
guiar a la Compafiia en la gestion de sus procesos y recursos para alcanzar los objetivos

planteados y satisfacer las expectativas de sus clientes.

En el cuarto capitulo se realiza un andlisis de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008
aplicado a los servicio de auditoria de Seel Advisory Group S.A., teniendo como objetivo €
desarrollo de un manual de calidad, de procesos y de procedimientos, como guia y
lineamientos para e Sistema de Gestién de Calidad de la Compafiia. Para €l desarrollo de
estos manuales se realizd e disefio de un mapa de procesos de la empresa a través de

levantamiento de procesos actual de la Compafiia



INTRODUCCION

Seel Advisory Group S.A. es una empresa gque presta servicios enfocados en actividades de
outsourcing contable, tributario, administrativo y de ndémina; gestion financiera; finanzas
corporativas y auditoria. Siendo una empresa, como muchas otras, que tiene dificultad para
ampliar su cartera de clientes por su limitado reconocimiento en el mercado, la empresa tiene
como objetivo aumentar la calidad se servicio especialmente en el area de auditoria. La
auditoria en e pais, desde el 2011 se maneja bagjo las Norma Internacionales de Informacion

Financiera (NIIF).

Las firmas de auditoria se enfrentan a un mayor desafio para aumentar su cartera de clientes,
debido a la creciente competencia que hay en e mercado, que da a los clientes una gran
cantidad de opciones a elegir. El mercado actual exige una mayor competitividad en los
servicios y productos que ofrecen estas empresas, en cuanto a satisfacer las necesidades y
expectativas que tienen los clientes para calidad y precios de los bienes y servicios que éstos
adquieren. Ante estos factores las empresas pueden validarse de herramientas de calidad, para

diferenciar suimagen Yy ofrecer servicios que se destaguen en calidad y precio.



La Norma SO 9001:2008 es una certificacion internacional que permite ofrecer alos clientes
un servicio de calidad internaciona, que destague de la competencia. Para lograr esta
certificacion se establece una serie de requisitos como procesos que estén bien estructurados,
gue permitan a la empresa un alcance de mejor desempefio a todo nivel operaciona, y de esta
manera ser eficaces y eficientes con todos los recursos disponibles. Al optimizar recursos se
puede llegar a una reduccion de costos y los precios se vuelven mas competitivos en €l

mercado, sin disminuir la calidad del servicio prestado.



CAPITULO |: ANALISISDEL ENTORNO

1.1 AMBIENTE ECONOMICO

Ecuador tiene una economia dolarizada desde €l afio 2000, su estructura econdomica es

muy dependiente de los ingresos de la exportacion del petroleo crudo y sus derivados.

Segun informacion emitida por PRO ECUADOR, Ingtituto de Promocion de

Exportaciones e Inversiones (2014),

El principal destino de las exportaciones no petroleras del Ecuador durante el
periodo enero-octubre 2013 ha sido los Estados Unidos de América, representando
cerca del 23.45% del total exportado en e periodo, le sigue Colombia con un

8.44%, Rusia con un 7.68% y Espafia con 4.77%.

Grafico 1: Principales destinos de las exportaciones petroleras. MilesUSD FOB

Ene- Oct 2013

Ene-Oct
2013 JAPON, 358,011 . 3.01%

CHINA, 305,671, 2.57T%

PANAMA, 390,474 ,3.28%

ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA. 7,262,779,
61.12%

ESPANA, 222 269, 1.87%

S DEMAS PAISES, 377,686,

Fuente: Direccion de Inteligencia Comercia e Inversiones de PRO ECUADOR. (2014)
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Al analizar las exportaciones petroleras del Ecuador se observa que € principal
destino corresponde a los Estados Unidos de América con un 61.12% del total
exportado durante el afio 2013. En e segundo, tercer y cuarto puesto se ubican
Chile (13.73%), Peru (11.23%) y Panama (3.29%), respectivamente.
Ecuador al tener como producto principal de exportacion petréleo y sus derivados, y como
principal destino a Estados Unidos de América, hace que su economia sea vulnerable ante
las variaciones de precios y demanda de los mercados internacionales. La economia
ecuatoriana ha tenido un crecimiento continuo en los Ultimos afios, y a pesar de no tener

una moneda propia, no entré en recesion durante la crisis econdmica global en e 2008,

que tuvo origen en Estados Unidos de América con lallamada “burbujainmobiliaria’.

1.1.1 Deuda Ecuatoriana

Segun Enrique Ayala Mora (2008), la deuda ecuatoriana se da a inicios del siglo
XIX, antes de que Ecuador se constituyera como republica, a causa de una fuerte
inversion econdmica que se realizé para la creaciéon de un gército y su respectivo
armamento, que permitiera alcanzar la independencia de lo que antes habia sido la
Ilamada Real Audiencia de Quito, en contra del gobierno espariol. Gran parte del
financiamiento provino de préstamos externos, siendo € principa acreedor
Inglaterra, de ahi la llamada deuda inglesa. En el afio 1830 se separa la Gran
Colombia, conformada por Ecuador, Venezuelay Nueva Granada, y la deuda antes

adquirida se distribuye entre |os nuevos estados.

Betty Silva Gavidia (1999), indica que en 1899 Eloy Alfaro, presidente en esa

época, hace una renegociacion de la deuda de la independencia para la construccion
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del ferrocarril que conectaba a Quito con Guayaquil, con el objetivo de obtener
recursos de mercados internacionales, recompra la deuda y emite bonos
garantizados por €l Estado. Ecuador se mantuvo en una estabilidad econémica que
le permitié pagar sus deudas hasta € afio 1931, a partir de este afio empez6 una

nueva crisis econdmica, causada basicamente por lainestabilidad politica

Alberto Acosta (2001), menciona que en los afos setenta, Ecuador se vuelve
exportador de petréleo y comienza la etapa del [lamado “boom petrolero”. Dentro
del pais se produjo un crecimiento industrial y del sector publico. A finales de la
década de los setenta, los recursos petroleros empezaban a escasear por la baja del
precio del petréleo. El gobierno no pudo detener €l gasto publico y acudié a un

nuevo endeudamiento externo de grandes cantidades.

Dentro del pais la inflacion crecia en grandes cifras, las personas y empresas
privadas se endeudaban con la banca internacional para obtener recursos. Segin
Angel Velastegui (2004),

El monto de la deuda externa ecuatoriana crecié en casi 22 veces de $260.8

millones de délares a finalizar en 1971 a $5,869.8 millones cuando concluyo

el afo en 1981. Esta deuda paso del 16% del PIB a 42% del PIB en 1981.
Segun Betty Silva Gavidia (1999), los afios 80 empezaron con una crisis general
para América Latina, atas tasas de inflacion, atas tasas de desempleo y elevacion
de la deuda externa. En Ecuador el déficit fiscal aumentd y el gasto publico seguia

siendo muy ato. Como consecuencia se dieron despidos masivos de servidores
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publicos, parareducir e tamafio del Estado. Una alta proporcion del presupuesto del

Gobierno se destinaba a pago de la deuda externa.

Betty Silva Gavidia (1999) indica que en 1983 en & Gobierno de Oswaldo Hurtado
se decide absorber gran parte de la deuda externa de la década de los setenta
adquirida por los banqueros y comerciantes, |la deuda seria pagada con recursos
publicos. En ese mismo afio, Ecuador firmé la primera Carta de Intencion con el
FMI. A continuacién en la Tabla 1 se resumen las Cartas de Intencion que ha

mantenido Ecuador con el FMI:
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Tabla 1: Ajustesa partir delas Cartas deIntencion

Ajustesa partir delas Cartasde Intencion

Gobierno | Fechas | Principalesajustes
Oswaldo | Marzo 24, 1983. : 'IXIlnldef[/aI u&ciones. D(l—:fval ulaoc(l) g)/n 54%.
Hurtado | Abril 19, 1984. umento precios gasolina LUU.
* Sucretizacion.
* Sucretizacion.
* Liberalizacion de tasas de interés y tipo de cambio. Se
Enero 9. 1985 desincautaron las divisas del BCE. Divisas de petréleo para
Ledn Julio 1 4’ 1986. pago de deuda externa.
Febres Dici emt;re 3 ‘ * Incremento deuda externaen US$ 2,150 millones.
Cordero ' » Aumento del precio de las gasolinas en 200%.
1987. . A
* Incremento de las tarifas el éctricas.
* Aumento del IVA.
* Devaluacion 331%.
* Devaluacion 260%.
Rodrigo Agosto 7, 1989. | « Aumento en precio de I_as gasolinas en 1522%.
Borja Febrero 2, 1990. | « Aumento del 45% atarifas de energia; se cred e Impuesto
Diciembre, 1991. | aConsumos Especiales.
» Modernizacion, aperturay "flexibilizacion™" laboral.
Sixto * Devaluacion de lamoneda en 197%.
Duran Marzo, 31, 1993. | * Elevacion de precios de | as gasolinas en 159%.
Ballén « Politicas y medidas de modernizacién y apertura.
» Aumento en precios de gasolinas.
» Aumento en precio del gas.
Gustavo Abril 4. 2000 » Aumento de la cargatributaria, propuestade IVA a 14%.
Noboa T ' * Privatizaciones de compariias de el ectricidad y
tel ecomuni caciones.
* Inflacién anual del 30% (promedio).
* Inflacién anual del 25.8% (promedio), crecimiento
Mayo, 2001. econoémico 4% y déficit fisca 0.3%. Metas que no pudieron
cumplir.
* Precondiciones bancario-financieras a favor de poderosos
Lucio grupos. . , .
- Marzo, 2003. » Aumento de precio de combustibles y de las tarifas
Gutierrez

eléctricas.

* Aprobacién de leyes para consolidar esquema neoliberal.

Fuente: Comision parala Auditoria Integral del Crédito Pablico (CAIC). (2006)
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Segun informacion emitida por el diario El Tiempo (2008), en el 2008 e presidente
Rafael Correa declaré a la deuda externa como ilegitima, para esto en el afio 2007
mediante Decreto Ejecutivo cred la Comision parala Auditoria Integral del Crédito
Plblico (CAICP), en la cua participaron organizaciones sociales nacionales y del
exterior que concluyeron que una gran parte de la deuda de gobiernos anteriores era

ilegitima:
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Tabla 2: Conclusiones del tramo de deuda comercial

item Principales|legalidades/ Ilegitimidades
Emision de "Pagarés’, cuyo monto de casi US$ 700
Origen dela millones fue liquidado a valor nomina en & Convenio
deuda ERA-83. Alza Unilateral de las tasas de interés (La
deuda original fue multiplicada por esta elevacion de
intereses).

Renegociaciones | Injerencia del FMI y el Comité de Gestion en Ecuador.
de 1982/1983y Irrespeto de los estatutos del FMI, irrespeto de la
Conveniosde soberania, violacion del Derecho a Desarrollo,
"Refinanciacion” | Asimetria entre las partes. Clausulas ilegaes de los
Convenios de "Refinanciacion”.

Transferencia de deudas del sector privado al Banco
Sucretizacion Central con un costo acumulado de US$ 4.462 millones.
La banca privada se negd a devolver al BCE los pagarés
originales de | os sucretizados.

Artificio contable para no reflgjar e peso de la asuncion
de las deudas del sector publico y privado por e BCE.
Evidencia de la emision de "Bonos del Estado" para
compensar € pasivo de BCE.

M ecanismo
Complementario

Renuncia a un Derecho Publico; imposicion de
obligaciones onerosas a Ecuador sin transparencia;
ilegalidades en la firma del Acto Unilateral de renuncia
alaprescripcion de la deuda externa comercial .

Tolling
Agreement

Renuncia a la opcién de recompra de la deuda a precios
Plan Brady bajos de mercado. Anatocismo explicito: transformacion
de intereses en bonos. Clausulas ilegales e ilegitimas.
Exigencia de compra de garantias col ateral es.

Comision Negociadora sin competencia legal; ausencia
de Opinion Lega del Procurador sobre e contrato
denominado "Indenture”; uso indebido de las colaterales
Bonos Global de los Brady, que se depositaron en la cuenta en
Salomén Smith Barney, en € exterior, no contabilizada
en Ecuador; negociacion de deuda que ya estaba
prepagada; Decreto Ejecutivo publicado después de los
hechos consumados.

Fuente: Comision paralaAuditoria Integral del Crédito Pablico (CAIC). (2006)
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Segun el periodista Mauricio Ledn Guzman (2013), del diario El Telégrafo,
Entre 2007 y 2012 la deuda externa se redujo de 17,2% a 12,0% del
PIB debido a crecimiento de la economia y la recompra en 2009 de
los bonos Global 2012 y 2030 con un ato descuento luego de la
presentacion del informe de auditoria de la deuda.

Con estas medidas tomadas por el presidente Rafagl Correa, se demuestra

gue pueden haber abusos o0 procesos mal elaborados en |as negociaciones, ya

sean estas internas o externas. Siendo de vital importancia tener €

conocimiento y las herramientas suficientes que permitan a las actuales

empresas negociar de una manera justa y segura, cumpliendo todos los

requisitos que se disponen en las normas y leyes tanto del pais, como en las

leyes de comercio exterior.

Las nuevas empresas que ingresan a mercado o las que ya estan dentro de
éste y necesitan de servicios de asesoria o auditoria, pueden acceder
facilmente a este servicio y prevenir injustos tratados o procesos errados

como los que sufrio € pais hace algunos afos.

1.1.2 Dolarizacion

Segin Joyce Higgins de Ginatta (2007), Ecuador adoptdé la dolarizacion
oficiamente e 9 de enero del afio 2000 en el gobierno del presidente Jamil Mahuad,
después de haber pasado la mayor crisis econdmica de su historia. A finales de los
noventa, Ecuador devaluo fuertemente el sucre y adopto la nueva moneda a unatasa

de cambio muy baja, a25.000 sucres un dolar estadounidense.
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Segun informacién emitida por e diario El Telégrafo (2012), la crisis fue causada
basicamente por un gran déficit en su balanza comercial, fata de inversion local,
una tasa de inflacion que alcanz6 96.10% y la creacién de moneda circulante sin
respaldo a través de bonos del Estado para financiar €l gasto publico. Lo que tuvo
como consecuencia € aumento de lamigracion.
Dos millones de personas emigraron a los paises desarrollados en busca de
empleo, €l 52,18% de la poblacién estaba sumida en la pobreza y € 20,10%
en laindigencia.
Segun Pablo Zambrano Ponton (2011), como consecuencia de haber adoptado la
dolarizacién, la economia ecuatoriana logré estabilizarse, creando un escenario en
donde era posible planificar a un largo plazo ya que no existia la pérdida de riesgo

cambiario, 1o que habia sido un gran problema antes de |a dolari zaci on.

1.1.3 Estructura econdmica

Segun informacion emitida por e diario “Ecuador Inmediato” (2013), € actua
gobierno busca cambiar la matriz productiva en el pais, es decir diversificar los
productos de exportacion. Para llevar a cabo este objetivo se ha venido invirtiendo
en energia, vialidad, educacién, tecnologia y mineria. Para e 2016, € pais tiene
planeado convertirse en exportador de energia, pues se ha invertido en la

construccion de 8 hidroel éctricas.

Seel Advisory Group S.A. es una empresa que brinda sus servicios a empresas del

sector privado cubriendo todos |os sectores industriales, ya sea primario, secundario
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0 de servicios. Que la empresa no se especialice en prestar sus servicios a agun
sector en especifico es de mucha importancia, teniendo en cuenta que los planes del
actual gobierno es diversificar los productos, especiamente los de exportacion. De
esta manera la empresa podra seguir cubriendo el mercado, tanto e anterior, como

el que se proyecta.

1.1.4 indices econémicos

Tabla 3: Deuda Externa Publica como % del PIB (diciembre 2014)

FECHA VALOR
Diciembre-31-2014 17.40 %
Noviembre-30-2014 16.70 %
Octubre-31-2014 16.60 %
Septiembre-30-2014 16.50 %
Agosto-31-2014 15.20 %
Julio-31-2014 15.10 %
Junio-30-2014 15.00 %
Mayo-31-2014 13.20 %
Abril-30-2014 12.80 %
Marzo-31-2014 12.80 %
Febrero-28-2014 12.90 %
Enero-31-2014 12.80 %
Diciembre-31-2013 13.70 %
Noviembre-30-2013 13.60 %
Octubre-31-2013 13.30 %
Septiembre-30-2013 13.30 %
Agosto-31-2013 13.90 %
Julio-31-2013 13.90 %
Junio-30-2013 13.90 %
Mayo-31-2013 13.70 %
Abril-30-2013 13.60 %
Marzo-31-2013 13.70 %
Febrero-28-2013 13.60 %
Enero-31-2013 12.10 %

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)
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Grafico 2: Deuda Externa Publica como % del PIB (diciembre 2014)

Deuda Externa Publica como % del PIB (diciembre

2014)
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Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)

Tabla 4: Inflacion Anual (Agosto-2015/Agoso-2014)

FECHA VALOR
Agosto-31-2015 4.14%
Julio-31-2015 4.36 %
Junio-30-2015 4.87 %
Mayo-31-2015 4.55 %
Abril-30-2015 4.32 %
Marzo-31-2015 3.76 %
Febrero-28-2015 4.05 %
Enero-31-2015 3.53%
Diciembre-31-2014 3.67%
Noviembre-30-2014 3.76 %
Octubre-31-2014 3.98 %
Septiembre-30-2014 4.19%
Agosto-31-2014 4.15%
Julio-31-2014 411 %
Junio-30-2014 3.67 %
Mayo-31-2014 341 %
Abril-30-2014 3.23%
Marzo-31-2014 311%
Febrero-28-2014 2.85%
Enero-31-2014 2.92 %
Diciembre-31-2013 2.70%
Noviembre-30-2013 2.30%
Octubre-31-2013 2.04%
Septiembre-30-2013 1.71%

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)
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Gréfico 3: Inflacion Anual (Agosto-2015/Agoso-2014)

Inflacion Anual (Agosto-2015/Agoso-2014)

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)

Tabla5: Tasa deinterés activa (Septiembre/2015)

FECHA VALOR
Septiembre-30-2015 8.06 %
Agosto-31-2015 8.06 %
Julio-31-2015 8.54%
Junio-30-2015 8.70 %
Mayo-31-2015 8.45%
Abril-30-2015 8.09 %
Marzo-31-2015 7.31%
Febrero-28-2015 741 %
Enero-31-2015 7.84 %
Diciembre-31-2014 8.19 %
Noviembre-30-2014 8.13%
Octubre-31-2014 8.34 %
Septiembre-30-2014 7.86 %
Agosto-31-2014 8.16 %
Julio-30-2014 8.21%
Junio-30-2014 8.19%
Mayo-31-2014 7.64 %
Abril-30-2014 8.17%
Marzo-31-2014 8.17%
Febrero-28-2014 8.17 %
Enero-31-2014 8.17 %
Diciembre-31-2013 8.17 %
Noviembre-30-2013 8.17 %
Octubre-31-2013 8.17 %

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)
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Gréfico 4: Tasa deinter és pasiva (Septiembr e/2015)

Tasa deinterés activa (Septiembre/2015)
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Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)

Tabla 6: Tasa deinterés pasiva (Septiembre/2015)

FECHA VALOR
Septiembre-30-2015 555 %
Agosto-31-2015 5.55%
Julio-31-2015 554 %
Junio-30-2015 5.48 %
Mayo-31-2015 551 %
Abril-30-2015 5.39%
Marzo-31-2015 5.31%
Febrero-28-2015 532%
Enero-31-2015 522%
Diciembre-31-2014 5.18%
Noviembre-30-2014 5.07 %
Octubre-31-2014 5.08 %
Septiembre-30-2014 4.98 %
Agosto-31-2014 514 %
Julio-30-2014 4.98 %
Junio-30-2014 5.19%
Mayo-31-2014 5.11%
Abril-30-2014 453 %
Marzo-31-2014 453 %
Febrero-28-2014 453 %
Enero-31-2014 4.53 %
Diciembre-31-2013 4.53 %
Noviembre-30-2013 453 %
Octubre-31-2013 4.53 %

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)
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Gréafico 5: Tasa deinter és pasiva (Septiembre/2015)

Tasa deinterés pasiva (Septiembr e/2015)
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Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)

Tabla 7: Tasa de desempleo urbano a Junio—30-2015

FECHA VALOR
Junio-30-2015 5.58 %
Marzo-31-2015 4.84 %
Diciembre-31-2014 454 %
Septiembre-30-2014 4.65 %
Junio-30-2014 571%
Marzo-31-2014 5.60 %
Diciembre-31-2013 4.86 %
Septiembre-30-2013 4.55 %
Junio-30-2013 4.89 %
Marzo-31-2013 4.64 %
Diciembre-31-2012 5.00 %
Septiembre-30-2012 4.60 %
Junio-30-2012 5.19%
Marzo-31-2012 4.88 %
Diciembre-31-2011 5.07 %
Septiembre-30-2011 552 %
Junio-30-2011 6.36 %
Marzo-31-2011 7.04 %
Diciembre-31-2010 6.11%
Septiembre-30-2010 7.44 %
Junio-30-2010 771%
Marzo-31-2010 9.09 %
Diciembre-31-2009 7.93 %
Septiembre-30-2009 9.06 %

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)
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Grafico 6: Tasa de desempleo urbano a Junio—-30-2015

Tasa de desempleo urbano a Junio—30-2015
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Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)

Tabla 8: Inflacién mensual (Agosto-2015)

FECHA VALOR
Agosto-31-2015 -0.00 %
Julio-31-2015 -0.08 %
Junio-30-2015 0.41 %
Mayo-31-2015 0.18 %
Abril-30-2015 0.84 %
Marzo-31-2015 0.41 %
Febrero-28-2015 0.61 %
Enero-31-2015 0.59 %
Diciembre-31-2014 0.11%
Noviembre-30-2014 0.18 %
Octubre-31-2014 0.20 %
Septiembre-30-2014 0.61 %
Agosto-31-2014 0.21 %
Julio-31-2014 0.40 %
Junio-30-2014 0.10 %
Mayo-31-2014 -0.04 %
Abril-30-2014 0.30 %
Marzo-31-2014 0.70 %
Febrero-28-2014 0.11 %
Enero-31-2014 0.72 %
Diciembre-31-2013 0.20 %
Noviembre-30-2013 0.39 %
Octubre-31-2013 0.41 %
Septiembre-30-2013 0.57 %

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)
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Gréfico 7: Inflacion mensual (Agosto-2015)
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Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)

Tabla 9: Barril Petrdleo (WTI 21-Septiembre-2015)

FECHA VALOR
Septiembre-21-2015 46.68 USD
Septiembre-20-2015 44.68 USD
Septiembre-19-2015 44,68 USD
Septiembre-18-2015 44.68 USD
Septiembre-17-2015 46.90 USD
Septiembre-16-2015 47.15USD
Septiembre-15-2015 44,59 USD
Septiembre-14-2015 44,00 USD
Septiembre-13-2015 44,63 USD
Septiembre-12-2015 44,63 USD
Septiembre-11-2015 44.63 USD
Septiembre-10-2015 45.92 USD
Septiembre-09-2015 44.15USD
Septiembre-08-2015 45.94 USD
Septiembre-07-2015 46.05 USD
Septiembre-06-2015 46.05 USD
Septiembre-05-2015 46.05 USD
Septiembre-04-2015 46.05 USD
Septiembre-03-2015 46.75 USD
Septiembre-02-2015 46.25 USD
Septiembre-01-2015 45.41 USD
Agosto-31-2015 49.20 USD
Agosto-30-2015 45.22 USD
Agosto-29-2015 45.22 USD
Agosto-28-2015 45.22 USD

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)
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Gréfico 8: Barril Petréleo (WTI 21-Septiembre-2015)
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Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)

Tabla 10: Riesgo Pais (21-Septiembr e-2015)

FECHA VALOR
Septiembre-21-2015 1284.00
Septiembre-20-2015 1264.00
Septiembre-19-2015 1264.00
Septiembre-18-2015 1264.00
Septiembre-17-2015 1249.00
Septiembre-16-2015 1299.00
Septiembre-15-2015 1342.00
Septiembre-14-2015 1351.00
Septiembre-13-2015 1338.00
Septiembre-12-2015 1338.00
Septiembre-11-2015 1338.00
Septiembre-10-2015 1334.00
Septiembre-09-2015 1347.00
Septiembre-08-2015 1330.00
Septiembre-07-2015 1362.00
Septiembre-06-2015 1362.00
Septiembre-05-2015 1362.00
Septiembre-04-2015 1362.00
Septiembre-03-2015 1350.00
Septiembre-02-2015 1358.00
Septiembre-01-2015 1348.00
Agosto-31-2015 1344.00
Agosto-30-2015 1360.00
Agosto-29-2015 1360.00
Agosto-28-2015 1360.00
Agosto-27-2015 1332.00

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)
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Grafico 9: Riesgo Pais (21-Septiembre-2015)
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Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE). (2015)

Seel Adisory Group S.A. como empresa no se ve afectada directamente por la

variacion de las cifras de estos indices econdmicos, pues no es una empresa que

tenga apal ancamiento, por lo tanto no depende directamente de las tasas activas de

las instituciones financieras para su funcionamiento. La inflaciéon del pais del afio

2014, segun datos del BCE, fue de 3.67% por lo tanto es una cifra que permite un

crecimiento continuo a un buen ritmo en todos los sectores en general. El indice de

Riesgo Pais afecta de una manera global ala empresa, pues s esbgja, € paistendra

una mayor posibilidad de recibir inversion extranjera y como consecuencia, €l

mercado ecuatoriano se podra expandir y la empresa Seel Advidory Group S.A.

tendr& nuevos posibles clientes.
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1.2 AMBIENTE POLITICO

Seel Advisory Group S.A es una empresa que se ve afectada por las decisiones que se
toman dentro de cada funcién que conforma la constitucion politica del Ecuador, pues
éstas incluyen leyes comerciales y tratados que se firman con mercados internacional es.
Las decisiones que afectan directamente a la empresa son las de politica econdmica, en
especial las dd ambito fiscal, puesto que presta servicios de outsorcing contable,
tributario, administrativo y de ndminay también presta servicios de auditoria. Por o tanto
estas decisiones 0 cambios en la politica fisca deben ser bien conocidas y analizadas
dentro de la empresa, para cumplir con las leyes dd pais y permitir e correcto
funcionamiento de las empresas a las que est4 prestando su servicio, y de esta manera

garantizar un servicio de calidad.

1.2.1 Distribucion politica

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), establece que El Estado
Ecuatoriano esta conformado por cinco funciones estatales: Funcion Ejecutiva,
Funcion Legidativa, Funcién Judicia, Funcién Electora y Funcién de

Transparenciay Control Social.

1.2.1.1 Funcién Ejecutiva:

La Funcion Ejecutiva segun la Constitucion de la Republica del Ecuador
(2008), esta delegada al Presidente de la Republica, actualmente Rafael

Correa. Es e Jefe de Estado y de Gobierno y responsable de la
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administracion publica. Dentro de sus atribuciones y deberes més
importantes estén las de dirigir laadministracion publicay expedir decretos
para su regulacion y control. Anualmente debe presentar a la Asamblea
Nacional un informe sobre & cumplimiento del Plan Nacional de

Desarrollo y |os objetivos que se propone alcanzar para el siguiente afo.

Funcién Legidativa:

Seguiin la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), la Funcion
Ejecutiva es gercida por la Asamblea Nacionad de la Republica dd
Ecuador. La Asamblea tiene como atribuciones y deberes: expedir,

codificar, reformar y derogar las leyes que rigen en el pais.

Funcién Judicial:

La Funcién Judicial la conforma principamente el Consgo de la
Judicatura. Seguin la Constitucion de la Republicadel Ecuador (2008), tiene
como obligacion administrar la justicia dentro del pais, a través del
establecimiento de la estructura de la Funcién Judicial; las atribuciones y
deberes de sus Organos jurisdiccionaes, administrativos, auxiliares y

auténomos, establ ecidos en la Constitucion.
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Funcién Electoral:

Seguin la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), la Funcion
Electora esta conformada por el Consgjo Nacional Electoral y el Tribunal
Contencioso Electoral, que tienen como objetivo, garantizar €l gercicio de
los derechos poaliticos de la ciudadania que se dan a través del sufragio.
También tiene como objetivo, regular los procesos electoraes,
organizaciones politicas y sociales. Promoviendo una participacion justa,

equitativay democratica

Funcién de Transparenciay Control Social:

Seglin la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), la Funcion de
Transparencia 'y Control Social se encarga del control de las entidades del
sector publico y privado que presten servicios o realicen actividades de
interés publico. También combatira y prevendra la corrupcion. Esta

Funcion esta conformado por |os siguientes organismos:

Consgjo de Participacion Ciudadanay Control Socia

Defensoriadel Pueblo,

Contraloria General del Estado

Superintendencias
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1.2.2 Tratadosy conveniosinternacionales

1.2.1.1 Organizacion Mundial del Comercio (OMC)

1212

La OMC segun su pagina web oficial (2015), es una organizacion que se
encarga de desarrollar un sistema multilateral de comercio entre naciones,
regularizando estas relaciones a través de tratados a nivel mundial. Cuyo
objetivo principal es la optimizacion de los recursos mundiaes para un
desarrollo sostenible preservando el medio ambiente. En la actualidad, son
miembros de esta organizacion 161 paises. Ecuador es miembro de esta

organizacion desde el 21 de enero de 1996.

Mercado Comun del Sur (MERCOSUR)

El Mercosur (2015), es un bloque subregional integrado por Argentina,
Brasil, Paraguay, Uruguay, Venezuela y en proceso de adhesiéon Bolivia
Tiene como paises asociados a Chile, Colombia, Pert y Ecuador. Fue
creado en e afo 1991 con lafirma del Tratado de Asuncion, en el cua se
establece:

1. La libre circulacion de bienes, servicios y factores productivos
entre los paises, a través de la eliminacion de los derechos
aduaneros y restricciones no arancelarias a la circulacion de
mercaderias y de cualquier otra medida equivaente;

2. El establecimiento de un arancel externo comun y la adopcion de
una politica comercial comun con relacion a terceros Estados o
agrupaciones de Estados y la coordinacién de posiciones en foros
econémicos, comerciales, regionales e internacional es,
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3. La coordinacion de politicas macroeconémicas y sectoriales entre
los Estados Partes. de comercio exterior, agricola, industrial,
fiscal, monetario, cambiario y de capitales, de servicios, aduanera,
de transportes y comunicaciones y otras que se acuerden, afin de
asegurar condiciones adecuadas de competencia entre los Estados
Partes;

4. EIl compromiso de los Estados Partes de armonizar sus
legislaciones en las aeas pertinentes, para lograr €
fortalecimiento del proceso de integracion.

Segln € diario e Universo (2013), € presidente Rafael Correa ha
manifestado su interés por ingresar a Mercosur como miembro pleno, pero
en este proceso se ha encontrado con varios inconvenientes, siendo uno de
estos la dolarizacion. Ecuador al no tener una moneda naciona no puede
aplicar una politica monetaria, tal como la devaluacion de la moneda,
perjudicando a la competitividad de los productos ecuatorianos. Pero se
busca negociar ciertos aspectos en los que la politica comercial compense a

la politica monetaria y Ecuador pueda obtener los beneficios como

miembro pleno.

CAN (Comunidad Andina)

CAN (2015), es un organismo integrado por cuatro paises. Ecuador,
Colombia, Per(i y Bolivia. Esta constituido por Organos e Instituciones
acopladas en € Sistema Andino de Integracion (SAl). La CAN tiene como

objetivos:
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e Promover e desarrollo equilibrado y armoénico de los Paises
Miembros en condiciones de equidad, mediante laintegracion y la
cooperacion econémicay social.

e Acderar e crecimiento y la generacion de empleo laboral paralos
habitantes de los Paises Miembros.

e Facilitar la participacion de los Paises Miembros en €l proceso de
integracion regional, con miras a la formacion gradua de un
mercado comun | atinoamericano.

e Disminuir la vulnerabilidad externa 'y mejorar la posicion de los
Paises Miembros en € contexto econémico internacional.

e Fortalecer la solidaridad subregiona y reducir las diferencias de
desarrollo existentes entre |os Paises Miembros.

e Procurar un megjoramiento persistente en €l nivel de vida de los

habitantes de la Subregion.

1.2.1.4 BID (Banco Interamericano de Desarroll0)

El BID (2015), es una organizacion financiera internacional fundada en el
ano 1959, con € objetivo de reducir la pobreza de América Latina 'y €
Caribe, através del financiamiento de proyectos que fomenten el desarrollo
econdémico y social de estas regiones. Actua mente esté conformado por 48
paises miembros, segun la perspectiva general del BID (2015) respecto a

Ecuador,

Nuestra estrategia tiene por objetivo contribuir a desarrollo
econémico inclusivo y sostenible de Ecuador apoyando |os esfuerzos
que realiza e pais por superar las restricciones de largo plazo a
crecimiento econdmico y las barreras estructurales a la salida de la
pobreza. Como resultado la estrategia para € periodo 2012-2017 se
concentra en los siguientes sectores: energia; transporte y logistica;
desarrollo social; acceso a financiamiento; gestion fiscal;
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sostenibilidad urbana; desarrollo rura; y gestion de riesgos de
desastres y recursos naturales.

1.2.1.5 Organizacion de Estados Americanos (OEA)

La OEA (2015), es una organizacion internacional, creada en el afio 1948,
con los objetivos de lograr en sus estados miembros “un orden de paz y de
justicia, fomentar su solidaridad, robustecer su colaboracion y defender su
soberania, su integridad territorial y su independencia’. Actualmente esta
congtituida por 35 paises miembros de América. La OEA tiene como
aspectos principales ala democracia, |os derechos humanos, la seguridad y

el desarrollo paralograr sus propésitos.

a. Afianzar lapaz y laseguridad del Continente;

b. Promover y consolidar la democracia representativa dentro del
respeto a principio de no intervencion;

c. Prevenir las posibles causas de dificultades y asegurar la solucion
pacifica de controversias que surjan entre los Estados miembros;

d. Organizar laaccién solidaria de éstos en caso de agresion;
e. Procurar la solucion de los problemas politicos, juridicos y
econdmicos que se susciten entre ellos;

f. Promover, por medio de la accién cooperativa, su desarrollo
econémico, social y cultural;

g. Erradicar la pobreza critica, que constituye un obstaculo a pleno
desarrollo democratico de los pueblos del hemisferio, y

h. Alcanzar una efectiva limitacion de armamentos convencionales
gue permita dedicar el mayor nimero de recursos a desarrollo
economico y socia de los Estados miembros.
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1.2.1.6 Union de Naciones Suramericanas (UNASUR)

La UNASUR (2015), es una organizacion internacional, constituida en
mayo de 2008 que tiene como objetivos principales una integracion
regiona y la union entre paises suramericanos. Como miembros de esta
organizacion constan doce paises. Argentina, Bolivia, Brasil, Colombia,
Chile, Ecuador, Guyana, Paraguay, Pert, Suriname, Uruguay y Venezuela

LaUNASUR (2015) como objetivos especificos tiene:

1. El fortaecimiento del didogo politico entre los Estados
Miembros que asegure un espacio de concertacion para reforzar
laintegracion suramericanay |a participacion de UNASUR en €l
escenario internacional .

2. El desarrollo socia y humano con equidad e inclusion para
erradicar la pobrezay superar |as desigualdades en la Region.

3. La erradicacion del analfabetismo, € acceso universal a una
educacion de calidad y el reconocimiento regional de estudios y
titulos.

4. La integracion energética para € aprovechamiento integral,
sostenible y solidario de los recursos de la Region.

5. El desarrollo de una infraestructura para la interconexion de la
Region y entre nuestros pueblos de acuerdo a criterios de
desarrollo socia y econdémico sustentables.

6. La integracion financiera mediante la adopcion de mecanismos
compatibles con las politicas econdmicas y fiscaes de los
Estados Miembros.

7. La proteccion de la biodiversidad, los recursos hidricos y los
ecosistemas, asi como la cooperacion en la prevencion de las
catéstrofes y en la lucha contra las causas y los efectos del
cambio climatico.

8. El desarrollo de mecanismos concretos y efectivos para la
superacion de las asimetrias, logrando asi una integracion
equitativa.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.
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La consolidaciéon de una identidad suramericana a través del
reconocimiento progresivo de derechos a los nacionales de un
Estado Miembro residentes en cualquiera de los otros Estados
Miembros, con € fin de acanzar una ciudadania suramericana.

El acceso universal a la seguridad social y a los servicios de
salud.

La cooperacion en materia de migracion, con un enfoque
integral, bajo e respeto irrestricto de los derechos humanos y
laborales para la regularizacién migratoria y la armonizacién de
politicas.

La cooperacion econdmicay comercia paralograr €l avancey la
consolidacion de un proceso innovador, dinamico, transparente,
equitativo y equilibrado, que contemple un acceso efectivo,
promoviendo € crecimiento y e desarrollo econémico que
supere las asimetrias mediante la complementacion de las
economias de los paises de América del Sur, asi como la
promocién del bienestar de todos los sectores de la poblacion y
lareduccion de la pobreza.

La integracion industrial y productiva, con especia atencion en
las pequefias y medianas empresas, las cooperativas, las redes y
otras formas de organizacion productiva.

La definicion e implementacion de politicas y proyectos
comunes o0 complementarios de investigacion, innovacion,
transferencia y produccion tecnologica, con miras a incrementar
la capacidad, la sustentabilidad y e desarrollo cientifico y
tecnol 6gico propios.

La promocion de ladiversidad cultural y de las expresiones de la
memoria y de los conocimientos y saberes de los pueblos de la
Region, para el fortalecimiento de sus identidades.

La participacion ciudadana a través de mecanismos de
interaccion y didogo entre UNASUR vy los diversos actores
socidles en la formulacion de politicas de integracion
Suramericana.

La coordinacion entre los organismos especidizados de los
Estados Miembros, teniendo en cuenta las normas
internacionales, para fortalecer la lucha contra € terrorismo, la
corrupcion, e problema mundial de las drogas, la trata de
personas, e traéfico de armas pequefias y ligeras, € crimen
organizado transnacional y otras amenazas, asi como para €l
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desarme, la no proliferaciéon de armas nucleares y de destruccion
masiva, y € desminado.

18. La promocion de la cooperacion entre las autoridades judiciales
de los Estados Miembros de UNASUR.

19. El intercambio de informacién y de experiencias en materia de
defensa.

20. La cooperacion para e fortalecimiento de la seguridad
ciudadana.

21. La cooperacion sectorial como un mecanismo de profundizacion

de la integracion suramericana, mediante € intercambio de
informacion, experiencias y capacitacion.

1.2.1.7 Acuerdo Comercial Ecuador —Union Europea (UE)

Seglin la Delegacion de la union Europea (2014), en el afio 2009 en el mes
de enero se empezd a negociar EI Acuerdo Comercial Multipartes entre la
Union Europea con Pertl, Colombia y Ecuador, pero Ecuador abandond €
proceso de negociaciones en € mes de julio, pues no consideraba que los
términos de las negociaciones beneficiaban a desarrollo del pais.
Finalmente en marzo de 2010 las negociaciones terminaron, siendo parte
de este acuerdo la UE, Colombiay Peru.

Segun €l diario EI Comercio (2014), & modelo de negociacion que tiene la
UE con Colombia y Perd, es un acuerdo que difiere con la politica de
desarrollo que mantiene € actual gobierno de Ecuador donde destacan
temas conflictivos como: compras publicas, propiedad intelectua y
servicios. A pesar de estos desacuerdos, la UE mantiene su interés por

negociar con Ecuador, y Ecuador a su vez sabe de la importancia que
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representa un acuerdo de libre comercio, en donde se promueve la
inversion extranjera, por la disminucion de trabas comercides y

arancelarias.

El diario EI Comercio (2014), indica que para comienzos del afio 2014,
representantes del gobierno ecuatoriano y de la Unién Europea se reunieron
para retomar las negociaciones del acuerdo antes mencionado, en las que
Ecuador pide un enfoque de comercio cooperativo, que incluya diaogo
politico para alcanzar € desarrollo. Se pretende gque con la cooperacion se
logre mejorar la produccion de Ecuador con un crecimiento interno, a

través de latransferencia de conocimiento y tecnol ogia.

Dentro de los tratados internacionales, Seel Advisory Group S.A., cumple
un rol muy importante en e pais, brinda servicios de outsourcing contable
y tributarios y presta servicios de auditoria a empresas exportadoras, por o
tanto tiene que cumplir con las politicas fiscales del paisy del pais a que
se estd exportando, para evitar posibles sanciones o infracciones por pago
de impuestos o doble tributacion. Seel Advisory Group S.A. dentro de los
servicios que ofrece, también tiene los servicios de asesoria para comercio
exterior. Debiendo estar siempre bien informados de las Ultimas politicas,
normas o reglas que se establecen dentro de estos Tratados Comerciales
Internacionales, ya que el incumplimiento de estas pueden tener sanciones

muy graves paralas empresas que estdn negociando.



CAPITULO I1: ANALISISINTERNO DE LA EMPRESA

2.1 ANTECEDENTESDE LA COMPANIA

Seel Advisory Group S.A. no dispone de un documento en donde se establezca un plan
estratégico, por lo tanto se va a redlizar uno en base a los procedimientos y procesos que
lleva a cabo la empresa. El plan estratégico va a estar compuesto por mision, vision,
principios y valores, politicas y objetivos. Este documento reflejara la estrategia a seguir
por la empresa en un corto y mediano plazo, es decir entre uno y cinco afos. Dentro del

plan estratégico se fijaran objetivos cuantitativos y cualitativos.

2.1.1 Introduccion

Seel Advisory Group S.A. iniciaoperaciones €l 18 de julio de 2006. Esta ubicadaen
la ciudad de Quito en la calle General Ignacio Veintimilla E9-29 y Leonidas Plaza,
Edificio Uziel Bussiness Center. ES una empresa que presta servicios enfocados a
outsourcing contable, tributario, administrativo y némina;, gestién financiera;
finanzas corporativas y auditoria. Sus fundadores son Edison LoOpez Viteri y
Mauricio Vasquez Espinoza, quienes tienen mas de 20 afios de experiencia como

consultores.
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Seel Advisory Group S.A. no tiene un documento en donde conste e planeamiento
estratégico de la empresa, por lo tanto se procedid a elaborar uno, usando una
metodologia en la que se tome en cuenta la estructura y recursos actuales junto alos
objetivos hacia donde se quiere dirigir a la Compafia. Se reaizd una reunion con
los directivos en donde se planted las ideas basicas para seguir desarrollando e plan

estratégico.

2.1.2 Mision

2.1.2.1 Definicién de mision

Carlos Palacios Acero (2012) define alamisién como:

La mision de una empresa es su razon de ser; es e propdsito o
motivo por el cua existe y por tanto da sentido y guia las actividades
de la empresa; la misién debe contener y manifestar caracteristicas
que le permitan permanecer en el tiempo, asi:

Atencién, orientacion al cliente

Altacalidad del producto/servicio

Mantener una filosofia de mejoramiento continuo
Creatividad, ingenio e innovacion, mediante investigacion y
desarrollo

e Especificaciones del producto/servicio

La mision debe ser vdida y funcional; amplia sin que se pierda la
naturaleza y caracter de la empresa; motivacion para que inspire alos
colaboradores pero no tan ambiciosa que parezca inalcanzable,
congruente con los valores de laempresay |os de su personal.

En términos generales, |a mision responde |as siguientes preguntas:
e (Cud essunegocio?

e (Cudlesson susvalores?
e (Quiénes son sus clientes?
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e (Cud essu prioridad?
e (Cudlessonlosdeberesy derechos de sus colaboradores?
e ;Cudes son sus objetivos organi zacional es?
o (Paraquéexistelaempresa?
Figural: Mision
ORIENTACION AL
CLIENTE
CALIDAD 4 FILOSOFIA DE
PRODUCTO / MISION MEJORAMIENTO
SERVICIO
CREATIVIDAD, ESPECIFICACIONES
INGENIO, 1 YD

Fuente: Paacios, Carlos (2012)

2.1.2.2 Mision dela Compaiiia

Promover e desarrollo y consolidacion empresarial de nuestros clientes,
brindando un servicio de alta calidad, servicios enfocados en outsourcing
contable, tributario, administrativo y ndbmina; gestion financiera; finanzas
corporativas y auditoria, con un enfoque practico como e que exige la
dindmica actual de las diferentes entidades. Con un equipo de trabajo

altamente capacitado para € desarrollo de las actividades.
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2.1.3 Vision

2.1.3.1 Definiciéon devision

Seguin Carlos Palacios Acero (2012) lavision es:

Es la declaracion amplia y suficiente de a donde quiere que su
empresa 0 negocio esté dentro de cinco 0 més afos. Debe ser
estimulante, amplia, inspiradora, conocida y que promueva la
pertenencia de todos |os miembros de la organizacion o hegocio.

Figura 2: Vision

ESTIMULANTE

AMPLIA VISION INSPIRADORA

PERTENENCIA CONOCIDA

Fuente: Paacios, Carlos (2012)

Lavision sefida el rumbo y la direccion, es la cadena o lazo que une
en las empresas el presente con € futuro.

La vision sirve de guia en la formulacion de estrategias y debe
reflgjarse en la mision, los objetivos y las estrategias de la empresa,
se hace tangible cuando se materializa en proyectos y metas
especificos, cuyos resultados deben ser medibles mediante indices de
gestion bien definidos.
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2.1.3.2 Vision dela Compafia

Ser una empresa referente en el area de consultoria y auditoria

empresarial por nuestra calidad profesional, manteniéndonos siempre en

la vanguardia en tecnologia y permanente capacitacion de nuestro

personal, buscando el crecimiento y desarrollo organizacional.

2.1.4 Principiosy valores

2.1.4.1 Definicion deprincipiosy valores

Para Carlos Palacios Acero (2012) los principios y valores son:

Son las creencias y valores que guian o inspiran la vida de una
organizacion o negocio. Definen lo importante para una empresa
Guian €l actuar de las personas y la sociedad y demandan liderazgo.
Son g emplos de principios y valores:

Convicciones morales

Acatamiento ala constitucion y las leyes
Respeto por e ser humano y laentidad cultural
Transferenciay efectividad en todos los actos
Launién, lacooperaciony e cambio
Derechos y libertades individuales

Fomento de la creatividad

Defensa de labiodiversidad

Responsabilidad social

Desarrollo sostenible

Legalidad, justicia

Igualdad

Soberania

Convivencia, tolerancia

Participacion, entrega, teson, devocion
Competencia

Disciplina
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2.1.4.2 Principiosy valoresdela empresa

Calidad: Aplicar en cada uno de nuestros procesos €l concepto de
mejoramiento continuo, para brindar a nuestros clientes un servicio de

calidad.

Creatividad: Se busca permanentemente innovaciones, que nos permitan
cumplir con las expectativas de nuestros clientes y que fomente un

desarrollo empresarial dentro de la organizacion.

Honestidad: Manejar con transparencia y honradez la informacion vy
recursos asignados en cada puesto de trabajo. Respetando € compromiso

adquirido con laempresa.

Respeto: Promover dentro de la empresa una conducta en la que se

reconozca los derechos y deberes de cada persona

Puntualidad: Se valora y se respeta €l tiempo de las otras personas. Se

debe cumplir con los compromisos y horarios adquiridos.

Responsabilidad: Cada colaborador dentro de la empresa debe asumir las
consecuencias de las funciones que redlice o deje de redlizar, de igua
manera debe responder ante |os recursos que le han sido asignados para la

realizacion de sus labores.
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Solidaridad: Promover dentro de la empresa un ambiente de confianza 'y
comparierismo.  Generando una actitud de apoyo, que genere la

consecucion de |os objetivos personales e institucional es.

2.1.5 Politicas

2.1.5.1 Definicion de politicas

Seguin ladefinicion de politicas de Carlos Palacios Acero (2012):

Las politicas sirven para guiar las acciones y las decisiones
requeridas para lograr los objetivos. Las politicas establecen las
condiciones de contorno, para que las acciones y decisiones se
encausen por un camino concreto en busca de los objetivos. Las
politicas permiten a la direccion operar sin su constante intervencion
y una vez establecidas, permiten a otros trabgjar con un sistema sin
solicitar decisiones 0 consegj0s de sus supervisores.

Existen muchas razones para documentar las politicas:

e Cadatrabgo estd sujeto a muchas restricciones. Sin politicas
escritas, las personas se verian obligadas a descubrirlas
mediante ensayo y error, la organizacion seria un lio y sus
directores carecerian de cualquier medio para dirigir y
armoni zar |as actividades de su persona

e Las politicas permiten a los directores y sus subordinados no
tener ninguna sobre sus responsabilidades, los limites dentro
de los cuales actuar y las demandas que deben satisfacer

e Las politicas permiten a la direccion eercer € control
mediante excepciones méas que sobre toda accion y decision
de sus subordinados, por lo tanto permiten el autocontrol
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Figura 3: Politicas

FILOSOFIA

GUIA

POLITICAS CONDICIONES

OBIJETIVOS

ACCIONES DECISIONES

Fuente: Palacios, Carlos (2012)

Las politicas permiten a los directores controlar sucesos por
adelantado. Antes que se inicie la accion, las personas
conocen las normas y por o tanto pueden obtener el resultado
correcto.

Existen varios niveles de politicas que pueden afectar las
acciones de una empresa; las principales son:

Politica corporativa, aplicada al negocio en su conjunto o
nivel institucional.

Politica funcional se aplica a las funciones, produccion,
compras, finanzas, persona, mercadeo, etc.

Politica departamental, se aplica a departamento para
distribuir trabajo, monitorear progresos y controlar resultados

Politica industrial, se aplica a una industria en particular, ta
como los cddigos de conducta establecidos por asociaciones
profesionales para un cierto tipo de negocio.

2.1.5.2 Politicasde la Compaiiia

v' La organizacion debe cumplir con las leyes, reglamentos y normas de

los paises en dénde se esté realizando su actividad comercial.
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v  El cliente siempre debe ser atendido, es responsabilidad de cada
colaborador dentro de la empresa conocer 10s procesos y procedimientos

de la organizacion para poder guiar a cliente de lamejor manera.

v Brindar un servicio justo y de calidad al cliente, en sus solicitudes y

reclamos.

v Todos los colaboradores de la empresa deben mantener un

comportamiento ético.

2.1.6 Objetivos

2.1.6.1 Definicion de objetivos:

Carlos Palacios Acero (2012) explica que los objetivos:

Son la base para determinar qué actividades se deben gecutar, con
qué criterios se deben evaluar y qué tan bien se han g ecutado.

Son los resultados a corto mediano y largo plazo que un negocio
espera obtener para hacer real sumisiény vision.

Se debe especificar solamente € qué y € cuando y evitar €
aventurarse en € porquéy e como.

El procedimiento en lafijacion de objetivos debe ser:

Empiece con un verbo en infinitivo

Especifique un resultado clave que se desea conseguir
Determine una fecha de cumplimiento

Cuantifique o califique &l objetivo

Cuide que sea redlista y alcanzable, que represente un reto
significativo
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e Sea consecuente con recursos y politicas disponibles
e Asigne un responsable.

Figura 4: Proceso defijacion de objetivos

VERBO
INFINITIVO

RESPONSABLE PROCESO RESULTADO

) CLAVE

FIJACION

FACTIBLE DETERMINE

OBIJETIVOS FECHA

REALISTA RETO CUANTIFIQUE

Fuente: Palacios, Carlos (2012)

2.1.6.2 Objetivosdela Compaifiia

v Ser una empresa referente en € aea de auditoria y consultoria
empresarial.

v Brindar servicios de dta calidad d cliente, para satisfacer sus
reguerimientos.

v/ Tener una mayor participacion en el mercado a nivel nacional e
internacional .

v' Llegar atener unarentabilidad anual del 35%.

v" Incrementar las ventas en un 30%.

v" Reducir € nivel de ausentismo de los colaboradores en un 5%.
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2.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

2.2.1 Organigrama de Seel Advisory Group SA.

Figura 5: Organigrama Estructural Seel Advisory Group S.A.

Gerente General

| |

Gerente de Director de Director de
Administracion Auditoria Consultoria
: J I | 1
AS'?'t‘?me de Gerente de Gerente de Finanzas Gerente de
Administracion Auditoria Corporativas Outsourcing
Senior de Asistentes de Asistentes de
Auditoria Consultoria Consultoria
Asistentes de
Auditoria

Fuente: Seel Advisory Group SA.

2.2.2 Descripcion de los puestos de trabajo

Gerente General: Tiene la responsabilidad general de liderar y coordinar las
funciones de planeamiento estratégico de la empresa. Es €l encargado de designar
las posiciones de los colaboradores en las diferentes éreas. Disefia, planea, y

controla metas a corto y largo plazo a las que se proyecta la empresa, con los
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aportes de las diferentes &reas. Se encarga de todas las gestiones legales y

reglamentarias.

Gerente de Administracion: Propone a la Gerencia Genera procedimientos para
un mejor desarrollo de las actividades a realizarse dentro de la empresa. Desarrolla
y controla e cumplimiento de las normas y reglamentos. Planifica al recurso
humano, en cuanto a cantidad y cualidades, para el desarrollo de las diferentes

actividades de la empresa.

Director de Auditoria: Propone y evalUa buenas practicas y procedimientos en la
administracion de la empresa. Organiza equipos de auditoria y programa las
auditorias que van a redizarse en las entidades correspondientes. Supervisa el
trabajo realizado por estos equipos. Revisa y presenta los informes de auditoria.

Cumpley hace cumplir las disposiciones lega es emitidas por el Estado.

Director de Consultoria: Se encarga de desarrollar, planificar y dirigir proyectos
en € area de consultoria que se requiera, manteniendo una buena relaciéon con el
cliente. Organiza equipos de trabajo calificados para el trabgjo que se va aredizar.
Evaua junto al cliente los métodos o las estrategias que se desarrollaron para las
deficiencias encontradas 0 nuevos proyectos a implementar, para su posterior

aplicacion y evaluacion.

Gerente de Finanzas Corporativas. Es e encargado de la prevision y

planificacion financiera de la empresa. Se encarga de obtener los fondos necesarios
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para financiar los proyectos a realizarse en las diferentes areas de la organizacion,
destinando los recursos financieros disponibles. Asesora a Gerente General con

diferentes fuentes financieras alas que la empresa puede acceder.

Gerente de Outsourcing: Es € responsable del area de Outsourcing de la empresa,
por lo tanto debe desarrollar y proponer estrategias para el desarrollo de esta area.
Se encarga del constante estudio de mercado y busgueda de nuevas oportunidades.
Programa el proceso a seguir con los clientes y lleva un seguimiento periddico para

evaluar la situacion de sus clientes.

Senior de Auditoria: Planifica cada proyecto de auditoria que se va allevar a cabo,
segun lo establecido y requerido por € cliente. Debe dirigir y capacitar a los
asistentes de auditoria para alcanzar los objetivos de trabao propuestos
previamente. Supervisa a los asistentes de auditoria en los trabgjos que se estén

llevando a cabo. Debe preparar los informes de auditoria.

Asistente de Auditoria: Encargado de gecutar los programas de Auditoria
previamente planificados. Debe documentar los procesos y procedimientos que se
han g ecutado, esto se debe hacer segun lo establecido en los papeles de trabgjo de
auditoria. Debe mantener una permanente comunicacion con € Senior de Auditoria,
informando sobre los avances, resultados o dificultades con los que se vaya

encontrando seguin realice € trabgjo otorgado.
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Asistente de Administracion: Participa en los programas que se han desarrollado
para el area. Realizalos tramites que le delega el gerente de administracion. Apoya
alos directores y gerentes de la empresa. Al asistente de administracion también se
le puede delegar la elaboracion de investigaciones especificas, andlisis de informes

y preparacion de estados.

Asistentes de Consultoria: Participa en los programas que se han desarrollado para
el érea. Redlizalos trAmites que han sido delegados por los gerentes y directores del
area. Seguir instrucciones y llevar a cabo las diferentes tareas que se le asignen de
los proyectos planificados. El Asistente de Consultoria siempre debe estar
disponible para realizar tareas de apoyo a momento de presentar un proyecto al

cliente.

23 CLIENTES

2.3.1 Clientes en valoracién de empresas

e HC GLOBAL S.A. (Oromar Television), Quito, 2014.
e Grupo Visién, 2013.

e Hotel Quito (Quito Lindo S.A.), Quito, 2012.

e Obraciv Perd, Lima Perq, 2012.

e Ecuacorriente SA., Quito, 2011.

e Emuldec SA., Quito, 2011.

e Grupo Ecudos. (Asociacion con Merchantbansa S.A.), Guayaquil, 2010.



46

e El Comercio C.A. (Asociacion con Merchantbansa S.A.). Quito, 2009.
e Cuota Fécil (Unibanco), Quito, 2007.

e Grupo Mamut Andino C.A., Guayaquil, 2007.

2.3.2 Clientesen Outsourcing

e Hotel Colon Internacional y Subsidiarias, Quito, 2010,
e Conservas Isabel, Quito, 2010.

e Obraciv Cia. Ltda, Quito, 2010.

e Grupo Marbelize, Manta 2014.

e Asiservy SA., Manta2014.

e |ATA Asociacion Internacional de Transporte Aéreo, 2012 alafecha.
e InfocusaS.A. 2013 alafecha

e Ecuacorriente SA., 2009 alafecha

e BremCia Ltda, 2013 alafecha

e Carsnack SA., 2013 alafecha.

e Networkpower, 2014 alafecha

e Sindicato de Choferes de Manta, 2014 alafecha

e AgrojasSA., 2012 alafecha

2.3.3 Clientesen Auditoria Interna

e Corporacion Civil Bolsade Vaores de Quito, 2010 y 2011.
e Mosumi SA., 2009 y 2010.

e HIAS, 2010y 2011.
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e Emuldec SA., 2013 alafecha.
e Grupo Reyes Rodriguez Constructores, 2013.

e Arquigem, 2013.

2.4 ANALISISPRINCIPALES COMPETIDORES

Dentro del pais existen grandes firmas de servicios profesionales, como las “cuatro
grandes’, un grupo conformado por: PricewaterhouseCoopers (PwC), Deloitte, Ernst and
Young y KPMG, que son las empresas mas importantes a nivel mundial. En € pais cada
unade estas firmas tiene su prestigio y su mercado ganado, pero son firmas que cubren las
necesidades de empresas grandes, que necesitan de sus servicios en diferentes éreas a un

nivel empresarial muy alto, dejando un espacio a las pequefias y medianas firmas.

Seel Advisory Group S.A. entra en este segmento de mercado, ofreciendo sus servicios a
las pequefias y medianas empresas. De igual manera existe una cantidad importante de
empresas que ofrecen los mismos servicios a las PYMES, siendo estas la principal
competencia, las mismas PYMES que prestan servicios semejantes o iguales, dentro de
los cuales constan: actividades de outsourcing contable, tributario, administrativo y de

nomina; gestion financiera; finanzas corporativas y auditoria.



48

2.5 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA COMPANIA

251 MatrizFODA

Con esta herramienta se puede analizar ala empresa desde cuatro puntos diferentes:

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. (FODA).

Segun Carlos Palacios Acero (2012), lamatriz FODA es utilizada para:

1

Examinar las caracteristicas personales, institucionales, empresariades y
del entorno en el cual se encuentran inmersas

Aplicarla en todos los niveles de la organizacion, ingtitucional, divisional,
operativo

Aplicarla a diferentes factores, personas o unidades, procesos, productos,
divisiones, secciones, etc.

Diagnosticar € estado actual de la empresa, ingtitucion, programa, tarea,
producto, mercado, etc.

Establecer el plan estratégico, tactico y operacional.

Fijar objetivos institucionales, funcionales y operacionales.
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25.2 FODA Sed Advisory Group SA.

Tabla 11: Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

Conocimiento del Mercado ecuatoriano. | e No posee una planificacion estratégica.
Buen ambiente laboral creado por cada | ¢ No cuenta con diagrama de flujo de las

colaborador de la empresa. actividades que se redlizan dentro de la
Buen equipamiento tecnol dgico. empresa.

Uso de tecnologias de informacion y ¢ No existe una estrategia de marketing con
comunicacion (TIC). la que se pueda dar a conocer laempresa
Flexibilidad en |atoma de decisiones anuevos posibles clientes.

paramejorar el servicio prestado. ¢ No tiene un departamento de Recursos
Personal profesional capacitado Humanos, esta actividad es delegada al
constantemente. Gerente de Administracion.

Se ofrece un servicio personalizado a
cliente y de calidad.

Crecimiento continuo de la empresa.
Cartera de clientes estable.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

La consultoriay auditoriason servicios | e Incremento de lacompetencia
que actual mente tienen una demandaque | ¢ Ingreso de empresas internacionales que

esté en crecimiento. ofrezcan serviciosiguales o similares a

El gobierno actual es més exigente en los de la empresa.

cuanto alarecaudacién de impuestos, e Cambios politicos y econdmicos del pais.
por lo tanto hay nuevas leyes, reglasy e Cambios de tecnologia que estén fuera
reglamentos. Temas que dentro de la del acance econdmico de la empresa para
empresa se dominan para prestar un adaptarse a estos.

servicio de calidad.

Seguir expandiendo € servicio prestado
tanto en servicios anivel nacional como
internacional.

Fuente: Seel Advisory Group SA.




CAPITULO II1. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA

SO 9001:2008

3.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

El mercado actual exige una mayor competitividad en la calidad de los servicios que
ofrecen las empresas, para satisfacer las necesidades y expectativas que tienen los clientes
en cuanto a calidad y precios. Asi, las empresas deben diferenciar su imagen y ofrecer

servicios que destaquen.

Para diferenciarse de su competencia, las empresas pueden valerse de herramientas
técnicas que permitan ofrecer a sus clientes un servicio de calidad internacional, que
ayude a alcanzar los objetivos de la empresa a prestar sus servicios y satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes al momento de contratar €l servicio.

Seguin Hugo Ortiz (2011), define alos sistemas de gestion de calidad como:

Un conjunto de normas y estdndares internacionales que se interrelacionan entre si
para hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere para
satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora
continua, de una manera ordenaday sistematica.

Los estdndares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a
incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente. Nos
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ayudan a asegurar que dichos materiales, productos, procesos y servicios son los
adecuados para sus propositos.

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que dependiendo del giro de la
organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran normados
bajo un organismo internaciona no gubernamental Illamado 1SO, International
Organization for Standardization (Organizacién Internacional para la
Estandarizacion).

Esta organizacion comenzd en 1926 como la organizacion ISA, International
Federation of the National Standardizing Associations (ISA). Se enfocd
principalmente alaingenieria mecanicay posteriormente, en 1947, fue reorganizada
bajo e nombre de SO ampliando su aplicacién a otros sectores empresarial es.

ISO se encuentra integrada por representantes de organismos de estdndares
internacional es de mas de 160 paises, teniendo como mision:

e Promover € desarrollo de la estandarizacion.
e Facilitar & intercambio internacional de productosy servicios.

e Desarollo de la cooperacion en las actividades intelectuales, cientificas,
tecnol 6gicas y econdémicas através de la estandarizacion.

En conclusién, los Sistemas de Gestion de la Calidad fueron creados por organismos
que trabajaron en conjunto creando asi estandares de calidad, con € fin de controlar
y administrar eficazmente y de manera homogeénea, los reglamentos de calidad
requeridos por las necesidades de las organizaciones para llegar a un fin comuin en
SUS operaciones.

3.2 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

3.3.1 Definicion proceso

Seguin SO (2003), define a proceso como:

“Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactlan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados’. Estas actividades requieren
la asignacion de recursos tales como persona y materia. La figura 1 muestra
el proceso genérico.
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Figura 6: Proceso genérico
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Seguimiento y medicion g
EFICIENCIA DEL
PROCESO =
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utilizados
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Fuente: 1SO. (2003)

Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser tangibles (ta
como equipos, materiales o componentes) o intangibles (tal como energia o
informacion). Los resultados también pueden ser no intencionados; tales como
el desperdicio o la contaminacion ambiental.

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas (quienes pueden ser
internos 0 externos a la organizacion) que son afectados por el proceso y
quienes definen los resultados requeridos de acuerdo con sus necesidades y
expectativas.

Deberia utilizarse un sistema para recopilar datos, los cuaes pueden
analizarse para proveer informacion sobre € desempefio del proceso, y
determinar la necesidad de acciones correctivas o de mejora.

Todos los procesos deberian estar alineados con los objetivos de la
organizacion y disefiarse para aportar valor, teniendo en cuenta el alcancey la
complgjidad de la organizacion.

La eficaciay eficiencia del proceso pueden evaluarse a través de procesos de
revision internos o externos.
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3.3.2 Definicion enfoque basado en procesos

Segun ladefinicion de SO (2003),

Un enfoque basado en procesos es una excelente via para organizar y
gestionar la forma en que las actividades de trabajo crean valor para € cliente
y otras partes interesadas.

Las organizaciones estdn estructuradas a menudo como una jerarquia de
unidades funcionales. Las organizaciones habituamente se gestionan
verticalmente, con la responsabilidad por los resultados obtenidos dividida
entre unidades funcionales. El cliente final u otra parte interesada no siempre
ve todo lo que esta involucrado. En consecuencia, a menudo se da menos
prioridad alos problemas que ocurren en los limites de | as interfases que a las
metas a corto plazo de las unidades. Esto conlleva a la escasa o nula mejora
para las partes interesadas, ya que las acciones estdn frecuentemente
enfocadas en las funciones més que en el beneficio global de la organizacion.
El enfoque basado en procesos introduce la gestion horizontal, cruzando las
barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia
las metas principales de la organizacion. También mejora la gestion de las
interfases del proceso (véase lafigura 2).

Figura 7: Ejemplo devinculo delos procesos a traveés de los departamentos en una
or ganizacion

Fl{:ul.:lsﬂosldc |:||‘|‘ Vincubs de los procesos & > Fesullados
Ias alamantos aficaces y
e artracs Iravis de Il:- (|(‘1’.I-Il|nlrl'b€‘ﬂ|0b- aficiantas

Fuente: 1SO. (2003)

El desempefio de una organizacion puede mejorarse a través del uso del
enfoque basado en procesos. Los procesos se gestionan como un sistema,
mediante la creacion y entendimiento de una red de procesos y sus
interacciones.
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Figura 8: Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

e - __ 7 Responsabilidad
de la direccion
Gestion de los Medicion analsis
recursos ¥ mejara

W J

Entradas | Realzacdn

Salidas
isi Product }——.
- @ —

Leyenda

Clientes

Clientes — — — — - Salisfaccion

—= Actividades que aportan valor
— — —m= Flujo de informacion

Fuente: 1SO. (2008)

En el gréfico se puede identificar e modelo 1SO 9001 de un SGC basado en
procesos, en donde se relacionan los cuatro pilares bésicos de la Norma:

- Responsabilidad de ladireccion,

- Gestion de los recursos,

- Redlizacién del producto y

- Medicion, andlisisy megora
Un Sistema basado en procesos permite la identificacion e interaccion de los
procesos realizados dentro de la empresa, asi como su gestion para acanzar €

objetivo deseado.
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3.3.3 Relacion con lanormal SO 9004: M g ora Continua.

Seglin la Norma 1SO 9001.:2008, las Normas SO 9001 e SO 9004 son hormas de
sistema de gestion de calidad que se han disefiado para complementarse entre si,

pero también pueden utilizarse de manera independiente.

La Norma 1SO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de
calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones,
para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del SGC para

satisfacer los requisitos del cliente.

La Norma SO 9004 proporcionara orientacion a la direccion, para que cualquier
organizacion logre € éxito sostenido en un entorno complego, exigente y en
constante cambio. La Norma I SO 9004 proporciona un enfoque més amplio sobre
la gestion de calidad que la Norma ISO 9001; trata las necesidades y las
expectativas de todas las partes interesadas y su satisfaccion, mediante la mejora

sistemética y continua del desempefio de la organizacion.

Seel Advisory Group S.A aplica internamente a sus procesos, la metodologia
PHVA “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”. La aplicacion de este método permite
a la empresa reducir los costos, aumentar la productividad y siempre estar en la

blsqueda constante de la mejora continua.
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3.34 Accion correctivay meoradel proceso

Segun ladefinicion de SO (2003),

Se deberia definir e método para implementar acciones correctivas, con €l fin
de eliminar |a causa raiz de los problemas (gemplos de problemas incluyen
errores, defectos, falta de controles del proceso adecuados). Implemente la
accion correctivay verifique su eficacia.

Una vez logrados los requisitos planificados del proceso, la organizacion
deberia enfocar sus esfuerzos en acciones para mejorar € desempefio del
proceso a niveles mas atos, de manera continua.

El método para mejorar deberia estar definido e implementado (gjemplos de
mejoras incluyen: simplificacion del proceso, aumentar la eficiencia, mejora
de la eficacia, reduccion del tiempo de ciclo del proceso). Verifique laeficacia
delamegora

Las herramientas para €l andlisis de riesgos pueden emplearse para identificar
problemas potenciales. Las causas raiz de estos problemas potenciaes
también deberian identificarse y corregirse, previniendo que ocurran en todos
los procesos con riesgos i dentificados de manera similar.
La metodologia PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) podria ser una
herramienta Util para definir, implementar y controlar las acciones correctivas
y las mgoras. La metodologia se aplica por igual a procesos estratégicos de
ato nivel y a actividades de operacion sencillas.
Dentro de Sedl Advisory Group S.A. esta metodologia se la tiene como prevencion
de errores 0 problemas y parala mejora continua de sus procesos. Entendiendo alos
errores como resultados no deseados, siendo estos: la no satisfaccion del cliente,

incumplimiento de los requisitos normativos o la desviacion o no del cumplimiento

de los objetivos de la Compariia.

Después de los andlisis respectivos para determinar los considerados errores

ocurridos dentro de la Compafiia, se buscan e identifican € origen que causan éstos.
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Se hace € respectivo estudio y se proponen soluciones o prevenciones para eliminar

los problemas.

Una vez que se hayan implementado las correcciones y prevenciones dentro de los
procesos y se hayan obtenido resultados positivos, se mantienen las mejoras de
manera definitiva. El siguiente paso es definir nuevos estandares de mejoras paralos
procesos, procedimientos, controles, etc., siempre en busgueda de la mejora
continua. De esta manera se concluye con |los cuatro pasos del [lamado ciclo PHVA

para comenzar nuevamente, como se demuestra gréficamente a continuaci on:

Figura9: Ciclo PHVA

“Planificar” Establezcer los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y
las politicas de |la organizacion;

Actuar |Planificar

. Come mejorar L Gué hacer?
la prixima vez? £ Coma hacerla?

“Hacer” Implementar los procesos;

"Verificar” Realizar el seguimiento y la medicion de
los procesos y los productos respecto a
las politicas, los objetivos y los requisitos
para el producto, e informar sobre los

Verificar Hacer resultados.

L3e hicieron las cosas Haga lo planificado
sagun ko planificada?

“Actuar” Tomar las acciones para mejorar conti-
nuamente el desempefio del proceso.

Fuente: 1SO. (2003)
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335 Ciclo*PHVA”

Segun Jorge Jimeno Berna (2013),

Esta metodologia describe los cuatro pasos esencides que se deben llevar a
cabo de forma sistemética para lograr la megora continua, entendiendo como
tal a mejoramiento continuado de la calidad (disminucion de fallos, aumento
de la eficacia y eficiencia, solucion de problemas, prevision y eliminacion de
riesgos potenciales...). El circulo de Deming lo componen 4 etapas ciclicas,
de forma que una vez acabada la etapa fina se debe volver a la primera 'y
repetir el ciclo de nuevo, de forma que las actividades son reevaluadas
periédicamente para incorporar nuevas mejoras. La aplicacion de esta
metodologia esta enfocada principal mente para para ser usada en empresas y
organizaciones.

v" Planificar (Plan): Se buscan las actividades susceptibles de mejora 'y se
establecen los objetivos a acanzar. Para buscar posibles meoras se
pueden realizar grupos de trabao, escuchar las opiniones de los
trabajadores, buscar nuevas tecnol ogias mejores a las que se estan usando
ahora, etc. (ver Herramientas de Planificacion).

v" Hacer (Do): Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta.
Generamente conviene hacer una prueba piloto para probar
funcionamiento antes de realizar |os cambios a gran escala.

v' Controlar o Verificar (Check): Una vez implantada la mejora, se dgja un
periodo de prueba para verificar su correcto funcionamiento. Si la mejora
no cumple las expectativas iniciaes habra que modificarla para gjustarlaa
los objetivos esperados. (ver Herramientas de Control).

v'Actuar (Act): Por dltimo, una vez finalizado € periodo de prueba se
deben estudiar los resultados y compararlos con e funcionamiento de las
actividades antes de haber sido implantada la mejora. Si los resultados
son satisfactorios se implantard la mejora de forma definitiva, y si no 1o
son habra que decidir s realizar cambios para gustar los resultados o s
desecharla. Una vez terminado € paso 4, se debe volver a primer paso
periddicamente para estudiar nuevas mejoras aimplantar.
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3.41S0O (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)

Segun Enrique Bedoya (2010), define a1SO como:

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es e mayor desarrollador
mundial y editor de las normas internacional es.

ISO es unared de instituciones nacional es dedicadas a los estdndares, en 163 paises,
un miembro por pais, con una Secretaria Central en Ginebra, Suiza, que coordina el
sistema.

ISO es una organizacion no gubernamental que forma un puente entre los sectores
publico y privado. Por un lado, muchas de | as instituciones miembros, forman parte
de la estructura gubernamental de sus paises, 0 estdn encargados por su gobierno de
normalizar. Por otra parte, otros miembros tienen sus raices Unicamente en €l sector
privado, habiendo sido creada por |as asociaciones nacionales de las asociaciones de
laindustria.

Por lo tanto, 1SO permite un consenso para llegar a soluciones que satisfagan tanto
las necesidades de negocio y las necesidades mas amplias de |a sociedad.

3.4.1 1SO 9001

Segun Salvador Rodriguez (2011), define alas Normas | SO como:

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de
gestion de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y meorar la calidad de sus
productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion
porgue de este modo se aseguran de que la empresa sel eccionada disponga de
un buen sistema de gestion de calidad (SGC).

Esta acreditacion demuestra que la organizacion esta reconocida por mas de
640.000 empresas en todo e mundo.
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Cada seis meses, un agente de certificadores realiza una auditoria de las
empresas registradas con e objeto de asegurarse € cumplimiento de las
condiciones que impone la norma 1SO 9001. De este modo, los clientes de las
empresas registradas se libran de las molestias de ocuparse del control de
cadidad de sus proveedores y, a su vez, estos proveedores solo deben
someterse a una auditoria, en vez de a varias de los diferentes clientes. Los
proveedores de todo € mundo deben cefiirse alas mismas normas.

3.4.2 Principios | SO de Gestion dela Calidad

Segun laNorma 1SO 9000:2005 (2005) los principios de gestion de calidad son:

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta
se dirija y controle en forma sistemética y transparente. Se puede lograr €l
éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado
para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion
comprende la gestion de la caidad entre otras disciplinas de
gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia
unamejora en e desempefio:

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

- Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno,
en € cua e personal puedallegar ainvolucrarse totalmente en el logro de
los objetivos de |a organizacion.

- Participacion de personal: El personal, atodos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades
sean usadas para €l beneficio de la organizacion.

- Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se acanza més
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.
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- Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

- Mgora continua: La mejora continua del desempefio globa de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y lainformacion.

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

Estos ocho principiosde gestion de la calidad constituyen la base de las
normas de sistemas de gestiéon de la calidad de la familia de Normas 1SO
9000.

3.4.3 Beneficiosdela Norma | SO 9001

3.4.3.1 Beneficiosen la productividad

Segulin Salvador Rodriguez (2011), especifica a la productividad como un
beneficio de las Normas 1SO 9001:

El aumento de la productividad se acanzatras la evaluacion inicia y
la consiguiente mejora de los procesos que se producen durante su
implementacion, asi como también de la mejora en la capacitacion y
calificacion de los empleados. Al disponer de mejor documentacion o
de un control de los procesos, es posible alcanzar una estabilidad en
el desempefio, reducir la cantidad de desperdicio y evitar larepeticion
del trabgjo. Los gerentes reciben menos llamadas por problemas
durante las noches ya que los empleados cuentan con mas
informacion para resolverlos por si mismos.

3.4.3.2 Participacion dela Administracion

Segun Salvador Rodriguez (2011):
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Debido a las exigencias que impone la norma 1SO 9001, las
organizaciones suelen ver que el sector administrativo se involucra
més en el sistema de administracion de calidad. La administracion
tiene la obligacion de participar en e disefio de la politica de calidad
y de los objetivos de calidad, debe revisar los datos del sistema de
gestion de calidad y tomar las medidas necesarias para asegurarse de
gue se cumplan los objetivos de calidad, establecer nuevas metas y
lograr un progreso continuo.

Una vez implementado el sistema, la organizacion debe centrarse en
el cumplimiento de los objetivos de calidad. La administracion recibe
infformacién de manera constante, de modo que puede ver los
progresos (0 la falta de progresos) hacia e cumplimiento de los
objetivos, 1o que le permitira tomar las medidas apropiadas. Luego,
se lleva a cabo € proceso de evaluacién organizado y se implementa
un mecanismo de supervision del desempefio, teniendo en cuenta los
objetivos. De este modo, es posible tomar |as medidas necesarias de
acuerdo con los resultados.

3.4.3.3 Clientes satisfechos

Seguin Salvador Rodriguez (2011):

Aumenta € grado de satisfaccion de los clientes porque los objetivos
que se establecen toman en cuenta sus necesidades. La empresa
procura la opinién de sus clientes y luego la analiza con € objeto de
lograr una mejor comprension de sus necesidades. Los objetivos se
adaptan de acuerdo a estainformacion y la organizacion se torna mas
centrada en € cliente. Cuando los objetivos se concentran en €l
cliente, la organizacion dedica menos tiempo a los objetivos
individuales de los departamentos y méas tiempo a trabgar en
conjunto para cumplir con las necesidades de los clientes.

Todo esto Ileva a beneficios econdmicos, que son la recompensa por
el arduo trabgjo e inversion en e sistema de administracion de
calidad. Un estudio llevado a cabo por investigadores de UCLA ha
demostrado que "las empresas estadounidenses que cotizan en la
Bolsa de Nueva York y que cuentan con la certificacion de calidad
ISO 9000 han logrado una mejora significativa en su desempefio
financiero en comparacion con aquellas empresas que no cuentan con
esta certificacion".
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Trabaje con entusiasmo y optimismo, sabiendo que su organizacion
mejorara de forma significativa gracias a la implementacion de la
SO 9001. Usted esta contribuyendo al futuro éxito y rentabilidad de
Su empresa.

3.5FLUJOGRAMA

Segun Isabel Barbosa Fonseca (2012), los flujogramas son:

Diagramas que emplean simbolos gréficos para representar etapas de un proceso se
usan, de esta manera para poder entender los diferentes movimientos entradas por
giemplo laentrada de mercancia y las salidas de asusclientes’:

- Utilidad:

Herramienta de utilidad porque a través de las diferentes fases de andlisis y
organizacion que se construye el flujograma, en el ordenamiento de cada proceso y
su finalidad dada a distinguir y a entender facilmente

- Objetivos:

Dar a conocer la organizacion, elementos, y procedimientos en la elaboracion de
flujogramas segun & manejo en sus diferentes normas

- Ventajas que ofrecen la elaboracion delos flujogramas:

De uso: facilita su empleo

De destino: permite la correctaidentificacion de actividades
Deinteraccion: permite acercamiento y coordinacion

De simbologia: disminuye lacomplejidad y accesibilidad

De comprension einter pretacion: simplifica su comprension

- Desventajas:

e La sdida tras el simbolo de decision pueden ser dificiles de seguir s hay
diferentes caminos

¢ Losdiagramas complegos o complicados a elaborarlos

e No existen normas especificas que permita incluir todos los detalles que €
usuario desee
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- Recomendaciones para el uso de simbolos

No utilizar en un mismo lado simbolo varias lineas de entrada y salida
No haber més de unalinea de union entre dos simbolos por claridad
Las lineas de union se deben representar con linea recta

Los simbol os deben tener un tamario uniforme

- Recomendaciones para € usoy aplicacion de simbolos

La redaccion del contenido del simbolo debe ser realizada con frases breves y
sencillas

Evitar usar siglas anotando €l nombre completo de | as unidades administrativas
El simbolo de documentos debe contener el hombre original de la forma que se
utilice

El simbolo de conector puede ser afabético o numérico, pero debe coincidir en
los conectores de entrada 'y salida

Cuando existen una gran cantidad de conectores, es conveniente adicionar un
color a simbolo

- Disefio y elaboracion de Flujogramas

Lainformacién paraidentificar cada diagrama debe ser la siguiente:

Nombre del proceso, indicando los puntosinicialesy finales.

Nombre del departamento o |os departamentos involucrados.

Nombre de la persona que preparo € diagrama.

NUmero de personas 0 puestos involucrados.

NUmero de pasos.

Identificar cada columna con € nombre de la persona o puestos que realiza cada
uno de los pasos.

Representar las formas o documentos, mediante rectangul os proporcionales a las
formas o documentos representados. Sin embargo como lo principa es la
claridad, esta convencion puede eliminarse empleando solamente € buen juicio.
Cada forma debe representarse siempre por un rectangulo de las mismas
dimensiones.

Cada vez que se crea una forma, se le pone en € origina y copias un triangulo
negro en la esquinainferior derecha.

Cuando las dimensiones del rectangulo lo permitan, es conveniente poner e
nombre de laformaen cada paso que aparezca.

El origina y las copias siempre deben ponerse en e mismo orden. Se coloca un
nimero en la esquina superior derecha. Para el origina siempre se colocara €
ndmero uno; Yy las siguientes copias tendran numeraci ones ascendentes.

En cada paso deben presentarse todos |os documentos que intervienen.

Cuando se transportan dos 0 mas papeles, que van unidos, ya sea con grapa o
broche o0 en sobre, se retinen los rectédngul os identificando cada uno de ellos. El
movimiento se presenta por unasolalinea
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Cuando se muevan juntos, pero no unidos, €l transporte se representa por medio
de lineas para cada forma o grupo de formas.

La secuencia demuestra haciendo que las lineas de transportes tengan una ligera
tendencia hacia abajo.

El orden cronolégico de los pasos se representa por € orden en que aparecen los
rectangulos, de arriba hacia abgjo.

Debe identificarse cada paso con un nimero y hacer una peguefia descripcion del
mismo, mediante la escritura del verbo que identificalaaccion.

Si es posible hacer que lo firme € jefe del departamento o el empleado que ha
proporcionado lainformacion.

- Presentacion delasformasen e diagrama

Las figuras deben hacerse en forma de cuadros o rectédngulos, imitando hasta
donde sea posible la forma y tamafio de las originales reducidas a escala,
indicando en la parte superior y a centro e nombre con una sola pal abra.

Las formas con copias deben representarse como sigue.

Cuando se tenga que hacer una distribucion de formas, se recomienda empezar
con lamas algjada para evitar que se crucen.

Todaforma debe demostrar cual fue su origen.

La nueva forma se marca con un triangulo en la orilla inferior izquierda y con
ello seidentificael hecho de que laforma aparece por primeravez en el proceso.
Cuando se termine €l espacio disponible en e papel y sea necesario pasar otra
hoja o a otra parte de la misma hoja, la liga de procesos se muestra mediante
"conectores’ que consisten en dos circulos con laletra W, uno en el punto en que
se cortd el proceso y otro igua en el lugar en que sereinicia.
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Segun Juan Herrera (2010), los simbolos utilizados para elaborar los esquemas del

flujograma son:

Tabla 12: Simbolos utilizados para elaborar los esquemas del flujograma

SIMBOLO SIGNIFICADO

Inicio o fin del proceso

Etapa del proceso (actividad a

desarrollar)

Entrada procedente de otro

proceso del SGIC

Salida del proceso (evidencia

documental)

Decision

OIaONC

Proceso preestablecido

Elementos del entorno

{normativas) a considerar para el

desarrollo de una actividad

Conector con otra etapa del

proceso

Conector con otra pagina de la

descripcion del proceso

IO

Fuente: Herrera Juan. (2010).
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3.6 MEJORAMIENTO CONTINUO

Segun Ricardo Cabrera (2010),

El megoramiento continuo es e conjunto de todas las acciones diarias que permiten
gue los procesos y la empresa sean méas competitivos en la satisfaccién del cliente.

La mejora continua debe formar parte de la cultura de la organizacién, convirtiéndose
en una filosofia de vida y trabajo. Esto incidird directamente en la velocidad del
cambio.

Para que se produzca el cambio cultural requerido, es necesario que:
» Las personas estén convencidas de | os beneficios que les brindala meora

* La Alta Direccion motive atodas las personas, |es brinde procedimientos y técnicas,
asi como € poder de decidir y actuar para poder redizar los cambios que se
reguieran.

Juran (citado en Cabrera, 2010), habla de tres tipos de costos. costos de las falas
internas, costos de las fallas externas y costos de prevencion. Manifiesta que se puede
lograr que estos costos disminuyan sobre una base continua. Ciertamente, es una
forma de atraer la atencion de la Alta Direccion para que inicie un programa de
mejoramiento de la calidad, es decir, para que éste se enfoque en € dinero
desperdiciado. En muchas empresas, ésta es la Unica forma de atraer la atencién de la
gente. A consideracion de este autor, |os enfoques de mejora estan impul sados por las
actuales necesidades de generacion de ventajas competitivas que exigen |os rapidos
movimientos del mercado actual.

Maestros de la calidad como Ishikawa (citado en Cabrera, 2010), Deming (citado en
Cabrera, 2010), Goldratt (citado en Cabrera, 2010), y otros autores mas recientes
describen diferentes formas de como mejorar los procesos de forma gradual, todas
enfocadas y relacionadas directamente con la calidad. Por su parte Harrington (citado
en Cabrera, 2010) explica una metodologia abarcadora e importante sobre como
mejorar los procesos de la empresa. Este método, para su andlisis, € autor lo divide
en las cinco fases siguientes.

Fases del me oramiento continuo:

Segun Harrington (citado en Cabrera, 2010), el mejoramiento del proceso en la
empresa (MPE) es una metodologia sistemética que se ha desarrollado con € fin de
ayudar a una organizacién areadlizar avances significativos en la manera de elegir sus
procesos. Esta metodologia ataca € corazén del problema de los empleados de
oficinas en los Estados Unidos, a centrarse a eliminar el desperdicio y la burocracia.



68

También ofrece un sistema que le ayudara a simplificar y modernizar sus funcionesy,
a mismo tiempo, asegurara que sus clientes internos y externos reciban productos
sorprendentemente buenos.

El principal objetivo consiste en garantizar que la organizacion tenga procesos que:
Eliminen los errores.

Minimicen las demoras.

Maximicen el uso de los activos.

Promuevan el entendimiento.

Sean faciles de emplear.

Sean amistosos con € cliente.

Sean adaptabl es alas necesidades cambiantes de | os clientes.

Proporcionen ala organizacion una ventaja competitiva.

Reduzca el exceso de personal.

El proceso de mgoramiento empresarial para Seguin Harrington (citado en Cabrera,
2010) consta de cinco fases, asi como una metodol ogia para manejar 10s procesos.

Fasel. Organizacion para el mejoramiento.
Objetivo.

Actividades. Asegurar €l éxito mediante € establecimiento de liderazgo, comprension
y COmMpromiso.

Establecer € equipo de mejora.

Nombrar € lider del equipo.

Suministrar €l entrenamiento a g ecutivo.

Desarrollar un modelo de mejoramiento.

Comunicar las metas alos empleados.

Revisar la estrategia de laempresay los requerimientos del cliente.
Seleccionar |os procesos criticos.

Nombrar responsables del proceso.

Seleccionar los miembros del EMP.

WoOoNoOUThwWNE

Fasell. Comprension del proceso.

Objetivos.

Actividades. Comprender todas las dimensiones del actual proceso de la empresa.
1. Definir el acancey misiéon del proceso.

2. Definir los limites del proceso.

3. Proporcionar entrenamiento al proceso.
4. Desarrollar unavision general del proceso.
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5. Definir los medios de evaluacion de clientes y empresas, y las expectativas del
proceso.

6. Elaborar el diagrama de flujo del proceso.

7. Reunir los datos de costo, tiempo y valor.

8. Redlizar los repasos del proceso.

9. Solucionar diferencias.

10. Actualizar la documentacion del proceso.

Faselll. Modernizacion.
Objetivo.

Actividades. Mgjorar la eficiencia, la efectividad y adaptabilidad del proceso en la
empresa.

Proporcionar entrenamiento al equipo
Identificar oportunidades de mejoramiento.
Eliminar laburocracia

Eliminar actividades sin valor agregado.
Simplificar & proceso.

Reducir €l tiempo del proceso.

Eliminar los errores del proceso.
Eficienciaen el uso de los equipos.

. Estandarizacion.

10. Automatizacion.

11. Documenta € proceso.

12. Seleccionar alos empleados.

13. Entrenar alos empleados.

WCoOoNoOO~wWNE

FaselV. Medicionesy controles
Objetivo.

Actividades. Poner en practica un sistema para controlar € proceso para un
mejoramiento progresivo.

1. Desarrollar medicionesy objetivos del proceso.
2. Establecer un sistema de retroalimentacion.

3. Redlizar periodicamente laauditoriadel proceso.
4. Establecer un sistemade costos de mala calidad.
Fase V. Mg oramiento continuo

Objetivo.

Actividades. Poner en practica un proceso de mejoramiento continuo.
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Cdlificar e proceso.

Llevar a cabo revisiones periddicas de calificacion.

Definir y eliminar los problemas del proceso.

Evaluar losimpactos del cambio sobre laempresay clientes.
Benchmark € proceso.

Suministrar entrenamiento avanzado en €l equipo.



CAPITULO IV. CONFORMIDAD DE LOSREQUISITOSDE LA NORMA 1SO
9001:2008 DEL SERVICIO DE AUDITORIA DE SEEL ADVISORY GROUP SA.

4.1 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La Norma 1SO 9001:2008 es la base de como administrar un sistema de gestion de
calidad que permita mejorar y asegurar la calidad de sus productos o servicios para la
satisfaccion de sus clientes. Esta Norma tiene como base los Ocho Principios de Gestion

de Calidad:

1. Enfoque al cliente

2. Liderazgo

3. Participacion del personal

4. Enfoque basado en procesos

5. Enfoque de sistemas parala gestion

6. Megjora continua

7. Enfoque basado en hechos paralatoma de decisiones

8. Relaciones de beneficio mutuo con €l proveedor.
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La Norma estd compuesta por ocho capitulos, del capitulo 1 a 3:

1. Objetoy campo de aplicacion
2. Referencias normativas

3. Términosy definiciones.

Estos tres capitulos tratan temas de generalidades, tales como guias, descripciones de la

Compafiia, requisitos generales, descripcion de principios.

Del capitulo4 d 8:

4. Sistema de gestion de caidad

5. Responsabilidad de ladireccion
6. Gestion delos recursos

7. Redlizacion del producto

8. Medicion, andlisisy mejora

En estos capitul os se tratan temas de requisitos con los que debe cumplir la direccion de la
Compariia, delegacion de responsabilidades, gestion de documentos y recursos, requisitos
del servicio o producto que se brinda desde la atencion a cliente hasta la entrega del
producto o servicio. De la misma manera la constante busgueda de la mejora continua

parala satisfaccion de los clientes através del cumplimiento de los requisitos.
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4.2 CONFORMIDAD DEL PUNTO 4: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.2.1. Generalidades

El sistema de gestion de calidad se soporta en la informacion documentada de la
manera en la que ésta opera. En estos documentos queda la constancia y evidencia
de cada proceso y procedimiento que lleva a cabo la Compaiia. Parainiciar con la
implementacion de un Sistema de Documentacion se debe analizar y definir cuales
seran los documentos que se deben generar para la documentacion de los

jprocesos.

Estos procesos deben ser previamente estudiados para que @ momento de llevarlos
a cabo se obtengan los resultados deseados para después ser documentados. Los
documentos de Gestion de Calidad, son:
v" Manual de caidad
v" Manual de procesos
v" Manua de procedi mientos documentados para:
o0 Control de documentos
o Control de registros de calidad
0 Auditoriasinternas
0 Control de no conformidades
0 Acciones correctivas

0 Acciones preventivas
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v" Registros para:
0 Revisiones efectuadas por ladireccion
0 Acciones de formacion del persond
0 Revision de requisitos con los servicios prestados
o Evauacion de proveedores

o0 Evaluacion de satisfaccion de clientes

Figura 10: Sistema documental del SGC

-

Manual
de calidad
| Procesos

| Procedimientos

)

[ Registros, informes y formularios 1

Fuente: Capote, Tayché. (2014)

La Compariia se encargara de distribuir la documentacion a todo €l persona que
estara involucrado, de la misma manera se encargara de proveer la capacitacion

correspondiente segun se defina en los cronogramas.

Una vez que la Compafia haya implementado el Sistema de Documentacion se

iran realizando los correspondientes gjustes que sean necesarios segun la operacion
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de la Compafia. Para lograr estos gjustes 0 adecuaciones se programaran
auditorias internas que permitan identificar errores para la aplicacion de acciones
correctivas 0 preventivas para eliminar las “no” conformidades que se hayan
encontrado. Las auditorias internas también tienen como objetivo la identificacion

de oportunidades de mejora.

Seel Advisory Group S.A. da conformidad a este requisito con la documentacion

de sus manuales de calidad, procesos y procedi mientos.

4.3 CONFORMIDAD DEL PUNTO 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Seel Advisory Group S.A. através de la Gerencia General manifiesta su compromiso para
la adopcién de un sistema de gestion de calidad, para la prestacion de servicios de
auditoria que satisfagan al cliente de una manera eficaz mediante e cumplimiento de los
requisitos aplicables de la Norma 1SO 9001:2008. Este sistema de gestion de calidad serd
empleado parala mejora de la Administracion de la Companiia, teniendo como objetivo el

crecimiento organizaciona delamisma.

Como proceso de consecucion de estos objetivos se establecen diferentes puntos,

enlistados de la siguiente manera:

e Compromiso de ladireccion en todos sus niveles.

e Compromiso de cada uno de |os colaboradores de la Compariia.
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e La eficiente asignacion de recursos para € desarrollo y cumplimiento de las

431

actividades, procesos y procedimientos para e cumplimiento de los requisitos de
laNormade calidad parala satisfaccion del cliente.

Planificacion, desarrollo y aplicacion del sistema de gestion de calidad.

Politica de calidad

En € sistema de gestion de calidad se reflgjan los objetivos de Seel Advisory
Group SA. y su enfoque a la satisfaccion de necesidades de sus clientes,
promoviendo el desarrollo y consolidacion empresarial de cada uno de €llos,

brindando un servicio de alta calidad.

Seel Advisory Group S.A. y su compromiso con €l SGC se reflgja a establecer su
politica de calidad en el manua de calidad. La directiva de la Compafiia, asegura
gue esta politica va a ser comunicada a todo el persona de la empresa a traves de
las diferentes alternativas previamente establecidas, como se detalla a

continuacion:

e Reuniones con todo € personal de la Compafiia, con € fin de dar a conocer
la Politica de Calidad, de esta manera se adquiere e compromiso en todos
los niveles.

e Peridodicamente se programaran capacitaciones dentro de la Compafiia.
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e Se implementard un sistema 0 método de comunicacion para constantes

avisos o informativos ddl SGC.

432 Conformacion del Comité de Gestion de Calidad

Dentro de la Compafiia se creara un Comité de Gestion de Calidad que tendra
como sus principales objetivos €l disefio del manual de calidad, llevar a cabo la
implementacién y e desarrollo del mismo. El persona que integrara este comité
desempefiara papeles distintos. Los papeles que cada persona realice dependera de
los conocimientos y capacitaciones que tendra cada integrante, a partir de esto se
le entregard la informacion de la cua se va a hacer responsable para €
cumplimiento de sus nuevas tareas. Dentro del comité, todos |os integrantes deben
estar informados de la estructura general y del funcionamiento de gestion del
comité, de la misma manera deben saber cud es el papel que desempefian y como

dafecta éste en € funcionamiento del mismo.

Seel Advisory Group S.A. paralaplanificacion y desarrollo del SGC, previamente
debe establecer una Politica de Calidad y Objetivos de Cdidad, que seran
revisados y planificados por e Comité de Gestion de Calidad, siendo este

conformado por:

v Gerente Administrativo — Representante del Comité
v Encargado de gestion del Sistema de Gestion de Calidad

v’ Asistente Administrativo



78

El personal de este comité recibe las guias, lineamientos y politicas con las que
deben operar para la gestion de calidad dentro de la Compafiia. Cada integrante
tiene como obligacion asistir a reuniones periddicas que se van a programar segin
lo necesitado. En estas reuniones se tratardn temas relacionados a estado de
gestion del comité, se informara la situacion actual y se haran propuestas para
mejoramientos que se irén desarrollando segun las necesidades de la Compafiia
Dentro del comité habran niveles de jerarquia que se respetardn con el propdésito

de evitar conflictos por diferencias de ideas o propuestas.

Seel Advisory Group S.A. da conformidad a estos requisitos en su manua de

calidad.

4.4 CONFORMIDAD DEL PUNTO 6: GESTION DE LOSRECURSOS

En Seel Advisory Group S.A. la Alta Direccion se encargara de analizar y establecer el
presupuesto anual para los recursos necesarios para € mantenimiento del sistema de
gestion de calidad. La gestion de los recursos se encuentra documentada en € manual de

calidad de la Compariia.
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4.2.4.
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Recur sos humanos

La Alta Direccién de Seel Avisory Group S.A. debe contar con un departamento
de Recursos Humanos que tenga € conocimiento suficiente para que se pueda
cumplir con los objetivos y requerimientos del SGC. De esta manera se asegura
gue la Compafiia mantendra un personal que cumpla con la competencia,
formacion y toma de conciencia que se haya definido para las personas que
intervengan en los procesos del SGC. La manera en la que se llevara a cabo este

procedimiento se detallaen e manual de calidad de la Compafiia.

Infraestructura

La Alta Direccion de Seel Advisory Group S.A. serd la responsable de asignar el
area en que se desempefiardn las funciones con el objetivo de cumplir con los
requerimientos de los clientes a través de la correcta prestacion de servicio de

auditoria.

Ambientedetrabajo

El comité de gestion se encargara de desarrollar y mantener un ambiente de trabajo
en buenas condiciones para todos los colaboradores de la Compariia. Los factores

gue intervienen en este procedimiento son fisicos y ambientales.
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Seel Advisory Group S.A. da conformidad a estos requisitos en su manua de

calidad y manual de procedimientos.

4.5 CONFORMIDAD DEL PUNTO 7: REALIZACION DEL PRODUCTO

45.1. Planificacion delarealizacion del producto

Seel Advisory Group S.A. planificay desarrolla la realizacion de sus productos y
servicios, en base alos lineamientos y guias de los objetivos y politicas de calidad

gue se han establecido paralos procesos que intervienen en e SGC.

4.5.2. Determinacion delosrequisitosrelacionados con e producto

Seel Advisory Group SA., tiene determinado Yy mantiene actualizados los
requisitos especificados por € cliente, la Compariia lo redliza a través de |os pasos

documentados en el manual de procedimientos de la Compahia.
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Revision delosrequisitos relacionados con e producto

Seel Advisory Group S.A. antes de comprometerse con el cliente para la
prestacion de un servicio, revisa los requisitos relacionados con el servicio que se
va a prestar. La Compaiia debe revisar €l pedido, los términos y las condiciones,
los mismos que deben estar documentados y registrados debidamente para

proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos del SGC.

Comunicacion con € cliente

Seel Advisory Group S.A. tiene definido e implementado, disposiciones eficaces
para la comunicacion con sus clientes, especificados en sus manuales de calidad y

de procedi mientos respectivamente.

Planificacion del disefio y desarrollo

La planificacion de la auditoria debera ser disefiada de acuerdo alas necesidades 'y
cualidades de cada uno de sus clientes. Dentro de esta planificacién se debe
asignar los recursos necesarios, asi como e equipo de auditoria que se va a
encargar de cada cliente. Los pasos que se deben llevar a cabo para cumplir estos

requisitos se detallan en el manual de procedimientos.
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Elementos de entrada para e disefioy desarrollo

La Compaiiia debe determinar los elementos de entrada que se requieran para la
prestacion del servicio, de estos elementos se debe Ilevar un registro. Los registros

que se deben llevar se detallan en el manual de calidad de la Comparia

Resultados del disefioy desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben ser proporcionados de manera que
pueda validarse los elementos de entrada para €l disefio y desarrollo, segin la
autoridad que se haya designado, estos deben ser aprobados por |a misma antes de

su liberacion. Los pasos se encuentran detallados en e manual de procedimientos.

Revision del disefioy desarrollo

Se deben planificar revisiones del disefio y desarrollo segun la autoridad

competente. Deben quedar registros de | as revisiones redlizadas.
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4.5.9. Veificacion del disefio y desarrollo

Se deben planificar verificaciones del disefio y desarrollo, de esta manera se
asegura que los resultados del disefio y desarrollo estan cumpliendo con los
requisitos de los elementos de entrada. De estas verificaciones que se redlicen,
deben quedar como evidencia los registros de los resultados de las mismas,
incluyendo las acciones necesarias. Detalle documentado en e manua de

procedi mientos.

4.5.10. Validacion del disefioy desarrollo

Se debe redizar la validacion del disefio y desarrollo segin lo planificado
previamente, de esta manera se asegura que el producto satisface los requisitos
para su uso. Cuando sea factible la validacion, esta debe redlizarse previa a la
entrega del producto. Después de la validacion realizada, deben quedar los
registros de la misma y de las acciones necesarias. Detale documentado en €

manua de procedimientos.
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4.5.11. Control delos cambio del disefioy desarrollo

Los cambios que se apliquen a disefio y desarrollo deben ser identificados y ser
registrados. Estos cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin lo que
sea apropiado, antes de su implementacion, 1os mismos deben ser aprobados. La
revision de los cambios debe incluir una evaluacion de los efectos de |os cambios
en las partes constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse los
registros de los resultados de la revision de los cambios realizados y de cualquier

accion que sea necesaria.

4.5.12. Proceso de Compras

Seel Advisory Group S.A., elige a sus proveedores mediante un previo andlisis,
basado en los requerimientos de la Compafiia que cumple con los requisitos del

SGC.

4.5.13. Informacion de las compras

La informacién de las compras debe incluir la descripcidn del producto que va a
ser comprado y cuando es conveniente comprarlo. De la misma manera debe

incluir los requisitos para la aprobacion del producto y los requisitos para la
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calificacion del persona que se encargara de estos procesos y procedimientos para

la aprobacion de las compras.

Verificacion delos productos comprados

Seel Advisory Group S.A. realiza actividades de inspeccion, para asegurarse de
gue el producto que haya comprado cumpla con los requisitos de compra que se

hayan especificado previamente.

Control dela produccion y dela prestacion del servicio

Seel Advisory Group SA. presta su servicio bgo condiciones que estéan
controladas, en donde los procesos que forman parte del SGC son planificados y
establecidos para la prestacion de su servicio. Estas condiciones se encuentran

definidas en el manual de calidad de la Compariia.

Validacion delos procesos de la produccién y de la prestacion del servicio

Seel Advisory Group S.A. lleva constantemente actividades de seguimiento y

medicion de los servicios que prestay de los servicios (informes) que entrega.
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4.5.9. ldentificaciony trazabilidad

Durante la gecucion de la auditoria, la Compaiia debe identificar continuamente
el estado de la misma. De esta manera se registra € desarrollo del servicio
prestado y da oportunidad a la mejora del servicio. Estos registros deben

mantenerse.

4.5.10. Propiedad del cliente

Seel Advisory Group S.A. mientras mantenga o esté haciendo uso de los bienes
del cliente debe cuidar de los mismos. En caso de haber alguna pérdida, deterioro
0 un uso inadecuado de los bienes que sean propiedad del cliente, la Compafia

debe informar al cliente y mantener un registro del mismo.

4.5.11. Preservacion del producto

La organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega

al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos.
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4.5.12. Control delos equipos de seguimiento y de medicion

Seel Advisory Group S.A. no incluye esta clausula en su manual de calidad por ser
una Compahia de prestacion de servicios y no de produccion, por lo tanto no

necesita de dispositivos de seguimiento y medicion.

Seel Advisory Group S.A. da conformidad a estos requisitos en su manua de

calidad, manual de procesosy manual de procedimientos.

4.6 CONFORMIDAD DEL PUNTO 8: MEDICION, ANALISISY MEJORA

4.6.1.

4.6.2.

Medicion andlisisy mejora

Seel Advisory Group S.A. implementa y planifica los procesos de seguimiento,
medicion, andlisis y mejora, necesarios para demostrar la conformidad con los

requisitos del SGC.

Satisfaccion del cliente

Seel Advisory Group S.A. como parte de las medidas de desempefio del SGC
realiza un seguimiento de la informacion de percepcidén que tiene € cliente

respecto al cumplimiento y satisfaccion de sus requerimientos.



4.6.3.

4.6.4.

4.6.5.
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Auditoriainterna

Seel Avisory Group S.A. llevaacabo auditorias internas planificadas a menos una
vez ad aio para determinar s e SGC se encuentra conforme con los

requerimientos de la Norma | SO 9001:2008.

Seguimiento y medicion delos procesos

Seel Advisory Group S.A. aplica métodos apropiados para € seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del SGC segun los indicadores

establecidos en € manual de procedimientos de la Compafiia.

Seguimiento y medicién del producto

Seel Advisory Group S.A. determina el seguimiento y medicion de los servicios
gue presta para verificar que se cumplen los requisitos de los mismos. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de readlizacion del servicio de
acuerdo con las disposiciones planificadas en e manua de procedimientos de la

Compafiia.



4.6.6.

4.6.7.

4.6.8.
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Control del producto no confor me

Seel Advisory Group S.A., considera producto no conforme a aquel producto que
no cumple con los requisitos establecidos en la lista de atributos y variables y en
las especificaciones técnicas. El procedimiento del control del producto no

conforme se encuentra detallado en el manual de procedi mientos de la Compariia.

Analisisde datos

Seel Advisory Group S.A. determina, recopilay analiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia y para analizar donde se puede readlizar la
mejora continua de la eficacia del SGC. Esto lo rediza a través de las hojas de

cumplimiento detalladas en el manual de procedimientos de la Compafiia

Meora continua

Seel Advisory Group S.A. meora continuamente la eficacia de su SGC a través
del uso de la politica de calidad, objetivos de calidad, resultados de auditoria,
andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la

direccion.



90

4.6.9. Accion correctiva

Seel Advisory Group S.A. toma acciones para diminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas para la eliminacion de los efectos de las no

conformidades que se hayan encontrado.

4.6.10. Accion preventiva

Seel Advisory Group S.A. determina acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
son apropiadas a los efectos de |os problemas potenciales. Detalle documentado en

el manual de procedimientos de la Compariia.



CAPITULO V. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1. El Manua de Calidad de Seel Advisory Group S.A. establece los lineamientos y guias
conforme a los requisitos de la Norma SO 9001:2008, con €l fin de ofrecer mayores
beneficios a los clientes, brindar un servicio de calidad a través de la optimizacion de
recursos por parte de la Compafiia y la cultura de mejoramiento continuo en cada uno

de los procesos involucrados.

2. Seel Advisory Group SA. a ser parte de las PYMES y prestando sus servicios a las
mismas, tiene la gran ventaja de que éstas son e motor de la economia ecuatoriana.
Los clientes exigen progresos y mejores servicios que se adapten a mercado propio y
al externo. La Compariia responde a tener una certificacion internacional, asegurando
gue sus procesos son validados y aprobados por agentes externos. Brinda también
mayor seguridad a cliente en e servicio que va a recibir, asi destaca de la

competencia, ofreciendo un valor agregado al cliente.

3. La propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad aplica al &rea de

Auditoria de Seel Advisory Group S.A., en donde € objetivo de la misma es obtener
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4. suficiente informacion para poder dar una opinion respecto a la razonabilidad de los
estados financieros de sus clientes, por lo tanto es importante que cada uno de los
miembros que intervenga en los procesos que conforman el Sistema de Gestion de
Calidad, cumpla con los requisitos que se establezcan en e mismo y deben estar

constantemente capacitados para cumplir con los objetivos.

5. Lae€aboracion de un Sistema de Documentacion permitira a la Compafia desarrollar
un mecanismo para que la capacitacion del nuevo persona tenga las bases claras de
tareas a realizar segln su puesto de trabgjo; asi mismo conocera cudles son sus
objetivos y la manera en que afecta su trabajo en e Sistema de Gestion de Calidad,
siendo ésta una motivacion a momento de su desempefio. El beneficio para la

Compafiia, es una capacitacion eficaz.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Seel Advisory Group S.A. debera crear un departamento de Recursos Humanos para
implementar y mantener un Sistema de Gestiéon de Calidad. EI mismo contara con las
herramientas adecuadas para cumplir con la propuesta de un Sistema de Calidad, en
donde los colaboradores que intervengan tendran claro su cumplimiento con
determinados requisitos. El departamento de Recursos Humanos en |a propuesta hecha,
tiene una gran importancia, pues éste se encarga de la evaluacion, contratacion y
capacitacion de los integrantes que realizaran los procesos que intervienen en €

Sistema de Gestion de Calidad.
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. Seel Advisory Group S.A. documentara una estructura y planificacion estratégica que
permita conocer a sus colaboradores cudl eslavision y los objetivos de la empresa. De
esta manera la Compafia tendria a sus colaboradores comprometidos con sus

objetivos.

. Debe haber una sociaizacién de la Norma previa a la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad. Es necesario que e persona involucrado, incluyendo € Alto
Directorio, estén comprometidos con € proyecto. De tal manera se dan a conocer las
actividades y objetivos que cumple cada integrante dentro del Sistema de Gestién de

Calidad.

. Para laimplementacion del Sistema de Gestion de Calidad es necesario elaborar un
Sistema de Documentacion y capacitar atodo el personal que tendra acceso a éste, para
llevar de manera adecuada los registros, procesos y procedimientos que deban ser

documentados y de gué manera deben ser a macenados.

. El encargado de redlizar las auditorias internas de calidad, debe ser contratado
especificamente para auditorias del Sistema de Gestion de Calidad, ya que los
auditores de la Compafiia estan directamente involucrados con los procesos del SGC,
a tener una persona que esté fuera de estos procesos, se esta cumpliendo con €

requisito de independencia que se especifica en laNorma SO 9001:2008.

. La Comparia debe contratar a una persona gque se encargue especificamente de llevar

los procesos de Gestion de Calidad, siendo este parte del Comité de Gestion, ya que de
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esta manera se puede cumplir y optimizar |os tiempos que se requieran para seguir los
lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad y apoyar a las personas que tienen ya

otros cargos dentro de la Compafiay dentro del Sistema de Gestion de Calidad.
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0. INTRODUCCION
0.1 Presentacion de Seel Advisory Group S.A.

Seel Advisory Group S.A. inicia operaciones €l 18 de julio de 2006. Esta ubicada en la
ciudad de Quito en la cale General Ignacio Veintimilla E9-29 y Leonidas Plaza, Edificio
Uziel Bussiness Center. Es una empresa que presta servicios enfocados a outsourcing
contable, tributario, administrativo y nomina; gestion financiera; finanzas corporativas y
auditoria. Sus fundadores son Edison Lopez Viteri y Mauricio Vasquez Espinoza, quienes
tienen més de 20 afios de experiencia como consultores.

Desde €l afio 2011 la empresa comienza con un crecimiento constante que se ha mantenido
hasta la actualidad. Mantener este crecimiento es uno de los objetivos del Sistema de
Gestion de Calidad que se desea disefiar para la empresa. Se pretende asegurar que los
servicios prestados de auditoria se realicen de acuerdo alo requerido por €l cliente. De la
misma manera se quiere establecer una cultura de mejora continua en todos sus procesos,
paradar un valor agregado a cliente y destacar de la competencia.

Como proceso de consecucion de estos objetivos se establecen diferentes puntos,
enlistados de |a siguiente manera:

e Compromiso dela Direccion en todos sus niveles.

e Compromiso de cada uno de los colaboradores de la Compariia que formen parte
del Sistema de Gestion de Calidad.

e La eficiente asignacién de recursos para e desarrollo y cumplimiento de las
actividades, procesos y procedimientos para el cumplimiento de los requisitos de la
Normade calidad parala satisfaccion del cliente.

e Planificacion, desarrollo y aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad.

0.2 Mision

Promover el desarrollo y consolidacion empresarial de nuestros clientes, brindando un
servicio de alta calidad, servicios enfocados en outsourcing contable, tributario,
administrativo y nOmina; gestion financiera; finanzas corporativas y auditoria, con un
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enfoque préctico como € que exige la dinamica actual de las diferentes entidades. Con
un equipo de trabajo altamente capacitado para €l desarrollo delas actividades.

0.3 Vision

Ser una empresa referente en e érea de consultoria y auditoria empresarial por nuestra
calidad profesional, manteniéndonos siempre en la vanguardia en tecnologia y
permanente capacitacion de nuestro personal, buscando el crecimiento y desarrollo
organizacional.

0.4 Principiosy valores

Calidad: Aplicar en cada uno de nuestros procesos € concepto de meoramiento
continuo, para brindar a nuestros clientes un servicio de calidad.

Creatividad: Se busca permanentemente innovaciones, que nos permitan cumplir con las
expectativas de nuestros clientes y que fomente un desarrollo empresarial dentro de la
organi zacion.

Honestidad: Mangar con transparencia y honradez la informacién y recursos asignados
en cada puesto de trabajo. Respetando el compromiso adquirido con laempresa.

Respeto: Promover dentro de la empresa una conducta en la que se reconozca los
derechos y deberes de cada persona.

Puntualidad: Sevaloray serespeta el tiempo de las otras personas. Se debe cumplir con
los compromisos y horarios adquiridos.

Responsabilidad: Cada colaborador dentro de la empresa debe asumir las consecuencias
de las funciones que realice 0 deje de redlizar, de igual manera debe responder ante los
recursos que le han sido asignados paralarealizacion de sus labores.

Solidaridad: Promover dentro de la empresa un ambiente de confianza y comparierismo.

Generando una actitud de apoyo, que genere la consecucion de los objetivos personales e
institucionales.

0.5 Poaliticas

v’ La organizacion debe cumplir con las leyes, reglamentos y normas de los paises en
donde se esté realizando su actividad comercial.
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v' El cliente siempre debe ser atendido, es responsabilidad de cada colaborador dentro de

la empresa conocer 10s procesos y procedimientos de la organizacién para poder guiar
al cliente de la mejor manera.

v Brindar un servicio justo y de calidad al cliente, en sus solicitudes y reclamos.

v" Todos los colaboradores de la Compafiia deben mantener un comportamiento ético.

0.6 Objetivos

v Ser unaempresareferente en €l area de auditoriay consultoria empresarial.
v’ Brindar servicios de alta calidad al cliente, para satisfacer sus requerimientos.
v Tener unamayor participacion en € mercado anivel nacional einternacional.
v Llegar atener unarentabilidad anual del 35%.

v' Incrementar las ventas en un 30%.

v' Reducir € nivel de ausentismo de los col aboradores en un 5%.

0.7 Organizacion
Seel Advisory Group S.A. presenta dos &reas que son las responsables de |a rentabilidad de
la empresa, que son |os procesos estratégi cos:
- Gestion de directiva

- Planificacion estratégica
- Gestion de calidad

Las &reas operativas 0 de procesos operativos son tres:

- Auditoria
- Outsourcing
- Vaoraciéon de empresas

Como procesos de apoyo o0 soporte presenta 3 areas:
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- Gestion juridica
- Gestion financiera
- Recursos humanos

0.8 Politica de Calidad

En el sistema de gestion de calidad se reflejan |os objetivos de Seel Advisory Group SA.y
su enfoque a la satisfaccion de necesidades de sus clientes, promoviendo € desarrollo y
consolidacion empresaria de cada uno de ellos, brindando un servicio de ata calidad.

Seel Advistory Group S.A. y su compromiso con el sistemade gestion de calidad sereflgja
al establecer su Politica de Calidad. La directiva de la empresa, asegura que esta politica
vaaser comunicada atodo el personal de la empresa através de las diferentes alternativas
previamente establecidas, como se detalla a continuacion:

¢ Reuniones con todo el persona de la Compafiia, con € fin de dar a conocer la Politica
de Calidad, de esta manera se adquiere el compromiso en todos los niveles.

¢ Periddicamente se programaran capacitaciones dentro de la Compafiia.

e Se implementard un sistema o método de comunicacion para constantes avisos o
informativos del SGC.

Es Palitica de Calidad de Seel Advisory Group SA., ofrecer servicios de alta
calidad a sus clientes, manteniéndose a la vanguardia en tecnologia,
capacitando permanentemente a su personal y cumpliendo con los requisitos
establecidos por las Normas de calidad bajo las que se rige la Compainiia,
con e objetivo de alcanzar e ir mas alla de las expectativas que tiene €
cliente de nuestros servicios.

Seel Advisory Group S.A. mangjay expresa su politica de calidad de la siguiente manera:
e Calidad en la prestacion de sus servicios.

e La constante capacitacion de todo su persona, para meorar su desempefio en la
prestacion del servicio que sedaal cliente.

¢ Delegacion de funciones y responsabilidades de una manera adecuaday eficaz.
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e Proveer y asegurar la disponibilidad de recursos para cumplir con los objetivos de
calidad.

0.9 Objetivos de calidad de Seel Advisory Group SA.
e Disefio del SGC
e Implementacion del SGC
e Sed Advisory Group S.A. ha definido en la seccién 0.6 del presente manua sus
objetivos de calidad.

0.10 Organigrama

Organigrama Estructural Seel Advisory Group SA.

Gerente General

1
Gerente de Director de Director de
Administracion Auditoria Consultoria
- ‘ I | 1
As'?'t‘?me de Gemfﬂe Ide Gerente de Finanzas Gerente de
Administracion Auditoria Corporativas Outsourcing
Senior de Asistentes de Asistentes de
Auditoria Consultaria Consultoria
Asistentes de

Auditoria
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Este Manual tiene como objetivo especificar y establecer los requisitos que se deben
cumplir parala aplicacion efectiva de un sistema de gestion de calidad basado en laNorma

SO 9001:2008.

1.1 Alcance

Oficina Seel Advisory Group S.A., ubicada en la ciudad de Quito. El sistema de gestion de
calidad se concentra en |os procesos de generacion del servicio de auditoria

1.2 Exclusiones per mitidas

Seel Advisory Group S.A. dentro de su sistema de gestion de calidad tiene la siguiente
exclusion de la Norma 1SO 9001:2008: 7.6 Control de los equipos de seguimiento y

medicion.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Dentro de este manual se toma como referencia alas siguientes Normas 1SO:

e SO 9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.

e SO 9001: 2008, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

e SO 9004: 2009, Gestion para € éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de

gestion de la calidad

e SO 19011: 2011, Directrices paralaauditoria de Sistemas de Gestion.

3. TERMINOSY DEFINICIONES

3.1 Téminos

e |SO

International Organization for Standardization
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(Organizacion Internaciona de Normalizacion.)

e SGC Sistemade Gestion de Calidad

e GC Gestionde Calidad

e MC Manua deCalidad

e MO Manual de Procesos

e MP Manua de Procedimientos

3.2 Definiciones

Para la redlizacion de este manua se hizo referencia a la Norma 1SO 9000:2005 que
contiene los fundamentos y vocabulario para un sistema de gestion de caidad y €
vocabulario que se refiere o se relaciona con la operacién propia de Seel Avisory Group
SA.

Accion correctiva: accion tomada para eiminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacién no deseable. Siglas Utilizadas.

Accion preventiva: accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencia u otra situacion potencia no deseable.

Alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan a mas alto nivel una
organizacion.

Ambiente detrabajo: conjunto de condiciones bgjo las cuales serealiza €l trabgjo.

Auditor: persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a cabo
una auditoria.

Auditoria: proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con €l fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria.

NOTA: Las auditorias internas, denominadas en algunos casos auditorias de primera
parte, se realizan por, 0 en nombre de, la propia organizacion para la revisiéon por la
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direccion y otros fines internos, y puede constituir la base para la declaraciéon de
conformidad de una organizacion. En muchos casos, particularmente en organizaciones
pequefias, la independencia puede demostrarse a estar libre € auditor de
responsabilidades en la actividad que se audita

Calidad: grado en & que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
reguisitos.

Capacidad: aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que
cumple los requisitos para ese producto.

Caracteristica de la calidad: caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema
relacionada con un requisito.

Cliente: organizacion o persona gue recibe un producto.

Competencia: aptitud demostrada para aplicar |os conocimientos y habilidades.
Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Contrato: acuerdo vinculante.

Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Disefio y desarrollo: conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas
especificadas o0 en la especificacion de un producto, proceso o sistema.

Documento: informacion y su medio de soporte.

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Eficiencia: relacién entre el resultado alcanzado y 10s recursos utilizados.

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

Gestion: actividades coordinadas paradirigir y controlar una organizacion.

Hallazgos de la auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente alos criterios de auditoria.
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Informe de Cumplimiento Tributario: resultado del andlisis de los Auditores Externos
sobre e cumplimiento de los contribuyentes auditados por ellos y que son considerados
por la Administracion tributaria como sujetos pasivos de obligaciones tributarias.

Megora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
reguisitos.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Proceso: se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactUian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados'.

Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto.
Producto: se define como “resultado de un proceso.

Programa dela auditoria: conjunto de una 0 mas auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

Proyecto: proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo
conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y
recursos.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Requisito: expresion en el contenido de un documento formulando los criterios a cumplir
afin de declarar la conformidad con e documento, y para los que no se permite ninguna
desviacion.

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

Sistema: conjunto de el ementos mutuamente relacionados o que interactan.

Sistema de gestion: sistema para establecer la politicay los objetivos y para lograr dichos
objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestién para dirigir y controlar una
organizacion con respecto ala calidad.
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Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de todo
aquello que esta bajo consideracion.

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 Requisitos generales

Seel Advisory Group S.A. por medio de este manual de calidad establece, documenta,
implementa, mantiene un sistema de gestion de calidad y me ora continuamente su eficacia
de acuerdo con los requisitos de la Norma | SO 9001:2008 para:

e Determinar los procesos necesarios para € sistema de gestion de calidad y su
aplicacion a través de la organizacion, mediante la elaboracién de un Mapa de
Procesos, detallado en e manual de procesos en €l punto 1.2.

e Determinar |a secuencia e interaccion de estos procesos en el Mapa de procesos.

e Se debe asegurar la disponibilidad de recursos e informacién que sean necesarios
para redizar y desarrollar la operacion y €l seguimiento de estos procesos,
mediante & presupuesto anual.

e Se debe redlizar un seguimiento, la medicion e correspondiente andlisis de estos
procesos medicion y monitoreo del servicio en los procedimientos (P2.2.1) y
(P2,3,1) del manual de procedimientos.

e Se deben aplicar las acciones necesarias para acanzar los resultados que se
planificaron y para la meora continua de estos procesos. mediante el
procedimiento (P3.4.2) Mejora continua /acciones correctivas y acciones
preventivas, detalladas en e manual de procedi mientos.

Si la Compaiia Seel Advisory group S.A. decide contratar externamente algin proceso
gue afecte la conformidad del servicio que presta con los requisitos de la Norma, la
Compafiia debe definir qué tipo de control vaaaplicar y € nivel que éste tendré para estos
procesos contratados. Procedimientos detallados en e manual de caidad (P3.2.2)
Compras.

Seel Advisory Group S.A. ha establecido un enfoque basado en procesos, que permite
determinar y gestionar actividades que se relacionan entre si. Parala aplicacion del sistema
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de gestion de calidad se ha elaborado un Mapa de Procesos en donde se presenta una
vision general de los procesos que componen a la Compafia asi como sus relaciones
principales.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

Seel Advisory Group S.A. ha determinado cual es la documentacion necesaria que
permite a la Compafia cumplir con los requisitos que establece la Norma para
disefiar, establecer, implementar y mantener e sistema de gestion de calidad, esta
documentacion de la misma manera tiene gue ser llevada de una manera adecuada
CON SUS respectivos registros.

Cada documento del SGC esta controlado por € Procedimiento de Control de la
Documentacion. Estos documentos se mangjan con las guias del manual de
procedimientos (P3.4.1) Control de documentosy registros.

Todos los documentos que intervengan en los procesos y procedimientos de Seel
Advisory Group S.A. deben ser almacenados y controlados por las directrices de
(P3.4.1) Control de documentos'y registros.

4.2.2 Manual de Calidad

e Seel Advisory Group S.A. en sumanual de calidad establece:

e Politicade calidad, objetivosy acance

e Procedimientos documentados establecidos para €l cumplimiento con los
requisitos del SGC

e Mapade procesos

El manual de sistema de gestion de calidad o prepara €l representante del comité de
gestion de calidad y lo aprueba e Gerente General. Es distribuido por la Gerencia
Administrativa. Los documentos que estén involucrados en € sistema de gestion de
calidad es para uso interno, y confidencia. No podra ser divulgado a personas
gjenas a Seel Advisory Group SA.

4.2.3 Control delos documentos
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Seel Advisory Group SA. tiene establecidos y mantiene sus procedimientos
documentados en (P3.4.1) Control de documentos y registros, para llevar a cabo el
control de todos |os documentos que tiene como requisito la Norma 1SO 9001:2008.

4.2.4 Control delosregistros

El control de los registros es la principal fuente de informacion y documentacion
con la que se demuestra e cumplimiento de los requisitos con los que se ha
conseguido el cumplimiento de la calidad requerida en los productos y servicios, de
la misma manera se demuestra la eficacia del sistema de gestion de calidad bajo los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008. El procedimiento de control de los registros
delacalidad (P3.4.1) Control de documentos y registros.

Los documentos externos que reciba la Compafiia, tales como facturas o
reguerimientos de trabgjo que se encuentren incluidos en el sistema de gestion de
calidad, se mantienen en las éreas que correspondan segin el SGC.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso dela direccién

La Gerencia General de Seel Advisory Group S.A. a través de la comunicacion que
mantenga con €& personal de la Compafiia, da constancia de la evidencia del compromiso
con e disefio, desarrollo e implementacion del sistema de gestion de calidad.
Permanentemente dando cumplimiento alos requisitos de laNorma 1SO 9001:2008 para d
cumplimiento del SGC, mejora continua en sus procesos, satisfaccion del cliente, entre
otras.

La Gerencia Administrativa, tendré las guias y politicas que se deben seguir para cumplir
con los objetivos de calidad y requisitos del SGC. Esta gerencia mantendra constantemente
reuniones periddicas con la Gerencia General para reportar e informar de las revisiones
gue se hayan llevado a cabo. De la misma manera las propuestas y resoluciones a las que
se hayan llegado. La Gerencia General y la directiva del equipo que participe en esta
comision reafirman este compromiso en ladeclaracion de la politica de caidad.

5.2 Enfoqueal cliente
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La Gerencia Genera de Seel Advisory Group S.AA. Debe mantener una constante
comunicacion con e personal de la Compafia con e objetivo de determinar s se estan
definiendo y cumpliendo los requisitos del cliente con € objetivo de aumentar la
satisfaccion del cliente. Parte vitad de este paso es guiarse en los procedimientos
documentados que se mantienen como requisito del SGC.

5.3 Politica de calidad

La Politica de Calidad de Seel Advisory Group S.A. ha sido establecida por €l Gerente
Genera de la Compafiia, de la misma manera los objetivos generales que van acorde a los
propésitos de la misma. Dentro de este manual de calidad se |o presenta en la seccion 0.8,
en donde queda constancia del compromiso de cumplir con los requisitos de la Norma 1SO
9001:2008 y la mejora continua de la misma.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de calidad

Seel Advisory Group S.A. para € disefio y planificacion del manual de calidad,
analiza y determina sus objetivos de calidad segin los requisitos del sistema de
gestion de calidad. De esta manera verifica su compatibilidad entre los objetivos y
requisitos del SGC.

Cada afio la Gerencia Genera y la Gerencia Administrativa establecerdn los
objetivos de calidad, a partir de las bases y guias que establezca el Gerente General.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de calidad

La planificacion del SGC de Seel Advisory Group S.A., son elaborados para
cumplir con los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2008 en € numeral 4.1.El
representante de la Alta Direccion es el responsable de guiar los cambios que
afecten la conformacion eintegridad de la documentacion del SGC.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Seel Advisory Group S.A. dentro del SGC mantienen claramente definidas las
responsabilidades y autoridades de todo el personal que se encuentra vinculado o
relacionado en e Sistema. De la misma manera esta definido quien se encarga de la
giecucion y e control de cada proceso. Esta informaciéon debe ser divulgada y
comunicada a cada miembro para mantener la eficienciadel Sistemay estar siempre
en busca de la satisfaccion al cliente como su principa objetivo.

5.5.2 Representante de la direccién

La Alta Direccién de Sedl Advisory Group S.A. debe designar al representante del
comité de gestion de calidad. Esta persona adquiere nuevas responsabilidades y
autoridades de las que ya mantenga actualmente. Dentro de sus nuevas
responsabilidades estan:

e Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos
necesarios parael sistemade gestion de calidad.

e Debe mantener informada ala altadireccion del desempefio del SGC.

e Debe reportar a la alta direccién los resultados de las auditorias que se han
gjecutado, de la misma manera las mejoras que se podrian realizar para €l
SGC.

e Debe promover la toma de conciencia de los requisitos del cliente a todo
nivel de la organizacion.

5.5.3 Comunicacion interna

En Seel Advisory Group S.A. los procesos de comunicacion estén establecidos en
diferentes canales. via telefénica, correo electronico interno, circulares,
memorandum interno, notas en cartelera y reuniones con todo € persona de la
Compafiia. La comunicacion debe ser efectuada con eficacia para llegar a todo €
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personal y que de esta manera se lleva apropiadamente e SGC, cumpliendo los
requisitos de la Norma | SO 9001:2008.

La responsabilidad de la comunicacion interna de la Compaiia esta delegada a la
Gerencia Administrativa.

5.6 Revision por ladireccion

5.6.1 Generalidades

La Alta Direccion (Gerente General) de Seel Advisory Group S.A. debe redlizar
revisiones a sistema de gestion de calidad, deben ser periddicamente planificadas,
como minimo una por afio. Estas revisiones se realizan con e objetivo de la
conveniencia, adecuacion y eficacia continua del SGC, en estas revisiones
periddicas también se evallian las oportunidades de mejora para el Sistema

5.6.2 Informacién de entrada paralarevision

El responsable del registro y control de las revisiones que se lleven a cabo es €
representante del comité de gestion de calidad. Las revisiones deben incluir la
evaluacion de las oportunidades de megora, de igual manera la necesidad de realizar
cambiosen el SGC. Los objetivos de calidad y la politica de calidad serén revisadas
cada afno, para su respectiva evaluacion y determinar si se las mantiene, cambia o
mejora. Como informacion paralarevision se debe incluir:

a) Los resultados obtenidos de las auditorias internas planificadas,
procedimiento (P3.4.3) Auditorias de Calidad

b) Evaluacion de la satisfaccion del cliente, redizada a través de encuestas de
seguimiento (P3.4.4) Servicio a cliente.

¢) Resultados del seguimiento del desempefio de los procesos y la conformidad
del producto, a través del procedimiento (P3.4.2) Megora Continua,
Acciones correctivas y acciones preventivas.
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5.6.3 Resultadosdelarevision

Las revisiones a SGC redizadas por la direccién deben incluir €l registro de las
acciones y decisiones que se hayan tomado respecto a las mejoras que se puedan
realizar para la mgora del SGC y sus respectivos procesos; la mejora del producto
segun los requisitos y las necesidades de los clientes; también se debe revisar la
necesidad de recursos. Los resultados de esta revision debe ser reportada a la
Gerencia General.

6. GESTION DE LOSRECURSOS
6.1 Provision derecur sos

En Seel Advisory Group SA. € Gerente Generd junto a su equipo Gerencial debe
elaborar anualmente el presupuesto de los recursos que van a ser necesarios para €
funcionamiento del SGC, tanto como para su implementacion, mantenimiento y
mejoramiento. Estos cambios deben ir dirigidos a aumento de la satisfaccion del cliente,
gue se logran mediante el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008. El
tema de provision de recursos en la Companiia af ecta directamente a: suministros, area de
recursos humanos, infraestructura, serviciosy ambiente de trabajo.

6.2 Recur sos humanos
6.2.1 Generalidades

El departamento de Gerencia Administrativa de Seel Advisory Group S.A. contrata
y mantiene a personal de la Compafia en base al Manual de Competenciay Perfil
del Cargo. Este manual determina e nivel académico, profesional, de experienciay
de capacidades que el candidato debe tener para ocupar determinado puesto o cargo.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

El departamento de Recursos Humanos mantiene los registros apropiados de
educacion, formacion, habilidades y experiencia en los que se guia para la
contratacion y mantenimiento del persona que forma parte de la Compafiia. Estos
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lineamientos se |os establece seguin |os procedimientos y los trabgjos que se vayan a
desempefiar que afecten la conformidad de los requisitos del producto o servicio.

Cuando sea pertinente se debe proporcionar capacitacion al persona para que
desempefie sus funciones seguin lo requerido para lograr los resultados esperados.
Las decisiones gue se hayan tomado deben ser revisadas y controladas para evaluar
la eficacia de las mismas. La direccion debe asegurarse de que su persona sea
consciente de la importancia de cada una de las actividades que realizan y de como
éstas afectan a proceso en el que se encuentren para el logro de calidad. Las basesy
lineamientos se detallan en € manua de procedimientos (P3.3.1) Seleccion y
contratacion del persona y (P3.3.2) Evaluacion de desempefio del personal.

6.3 Infraestructura

Seel Advisory Group S.A. mantiene una infraestructura adecuada con €l fin de lograr la
conformidad del producto y del servicio. La Compafiia en su infraestructuraincluye:

e Edificio Ubicado en la en la ciudad de Quito en la calle General Ignacio
VeintimillaE9-29 y Leonidas Plaza, Edificio Uziel Bussiness Center, 5to piso.

e Equipo informatico.

e Sistemas de apoyo (transporte, comunicacion, informacion, alimentacion)
6.4 Ambientede Trabajo

Seel Advisory Group S.A. establece, gestiona y mantiene un ambiente de trabgjo en
buenas condiciones para el desarrollo de sus actividades a todo nivel de la Compariia para
lograr los requisitos del producto o servicio. El enfogque de la Compafia para permitir un
buen ambiente de trabgjo se enfoca en factores fisicos y ambientales.

La Gerencia Administrativa disefia, implementa y desarrolla las Normas Internas del
Ambiente de Trabgjo y Clima Laboral.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion delarealizacion del producto

Seel Advisory Group S.A. dentro del servicio de auditoriatiene como producto, laemision
del informe final de auditoria, aplica € cumplimiento de esta clausula segin las
especificaciones técnicas requeridas para la prestacion de servicios. La evidencia de estos
procesos que forman parte del SGC estén evidenciados en € manua de procedimientos
(P2.2.1) Disefio y redlizacion de auditoria preliminar y (P2.3.1) Disefio y realizacién de
auditoriafinal.

7.2 Procesos relacionados con € cliente
7.2.1 Determinacion delosrequisitos relacionados con € producto

Seel Advisory Group SA., tiene determinado y mantiene actualizados los
requisitos especificados por e cliente, la Compafia lo redliza a través del

procedimiento (P2.1.1) Emisién y firma de contrato, en este procedimiento se
detallay establece lo siguiente:

e Los requisitos especificados por € cliente, los cuaes incluyen las
actividades de entrega y recepcion del servicio. De la misma manera las
obligaciones contractuales.(g: garantia, servicios suplementarios)

e Los requisitos que no son especificados por € cliente, pero son necesarios
para el uso especificado.
e Losrequisitos legalesy reglamentarios que puedan ser aplicados al servicio.

e Cuaquier otro requisito que Seel Advisory Group S.A considere necesario.
7.2.2 Revision delosrequisitos relacionados con e producto

Seel Advisory Group S.A. antes de comprometerse con € cliente para la prestacion
del servicio de auditoria, revisalos requisitos relacionados con €l servicio que se va
a prestar. La Compafiia debe revisar € pedido, los términos y las condiciones; los
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mismos que deben estar documentados y registrados debi damente para proporcionar
evidenciade la conformidad con los requisitos del SGC.

Las revisiones que se hacen a los requisitos de |os servicios que se van a prestar, las
realiza cada érea encargada que se guiara en los requerimientos del SGC, larevision
incluir&

e Definicion delos requisitos del servicio

e Que no existan diferencias entre el servicio solicitado por €l clientey los
reguisitos que se detallen en el contrato del servicio.

¢ Que la Compariia esté en la capacidad de cumplir con los requisitos que
se han definido con €l cliente.

7.2.3 Comunicacion con € cliente

Seel Advisory Group S.A. tiene definido e implementado disposiciones eficaces
parala comunicacion con sus clientes respecto a

e Informacién sobre e producto en las especificaciones técnicas, que estén
evidenciados en los procedimientos (P2.1.1) Emisién y firma de contrato.

e Las consultas, contratos o atencion a pedidos, incluyendo las
modificaciones.

e Laretroalimentacion del cliente, incluyendo las quejas. Para e registro de
esta retroaimentacion Seel Advisory Group S.AA. ha desarrollado un
formulario para reclamo de clientes, este puede ser llenado fisicamente o via
electronica a través del correo electrénico de la Compafiia. Detalado en €
procedimiento (P3.4.4) Servicio a cliente.

7.3 Disefioy desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

Seel Advisory Group S.A. planificay controla sus procesos de disefio y desarrollo.
La planificacion de estos procesos debe determinar:
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Las etapas que se van a cubrir.

Revision, verificacion y validacion para cada etapa de disefio y desarrollo.
[ ]

Responsabilidades y autoridades para cada etapa del disefio y desarrollo.

Detallado en e manua de procedimientos (P2.2.1) Disefio y realizacion de auditoria
preliminar y (P2.3.1) Disefio y realizacion de auditoriafinal.

7.3.2 Elementos de entrada para e disefioy desarrollo

requisitos del producto, de éstos elementos se debe mantener un registro y deben
incluir:

Se debe determinar cudles seran los e ementos de entrada que se relacionan con los
[ ]

Requisitos funcionales y de desempefio
Requisitos legales y reglamentarios

Informaci dn de disefios anteriores similares

Detalado en & manua de procedimientos (P2.2.1) Disefio y realizacion de auditoria
preliminar y (P2.3.1) Disefio y realizacion de auditoriafinal.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados de disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada,

gue permita a la autoridad designada verificar los elementos de entrada para
autorizar su aprobacion. Los resultados deben:

Cumplir con los requisitos de entrada.

e Proporcionar la informacion adecuada para la compra, produccion y
prestacion del servicio.
[ J

Hacer referencia alos criterios de aceptacion del producto.
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e Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para € uso
Seguro y correcto.

Detallado en el manual de procedimientos (P2.2.1) Disefio y realizacion de auditoria
preliminar y (P2.3.1) Disefio y realizacion de auditoriafinal.

7.3.4 Revision del disefioy desarrollo

En las etapas adecuadas, se deben redlizar revisiones sisteméticas del disefio y
desarrollo segiin lo que se ha planificado para:

e Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir
los requisitos.

e Identificar cualquier problemay proponer |as acciones que Sean necesarias.

Se deben mantener registros de los resultados de las revisiones y de las acciones que
Se consideren necesarias.

Detallado en el manual de procedimientos (P2.2.1) Disefio y redlizacion de auditoria
preliminar y (P2.3.1) Disefio y realizacion de auditoriafinal.

7.3.5 Verificacion del disefioy desarrollo

Se debe redlizar la verificacion segin lo que se ha planificado, de esta manera se
asegura de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos de
elementos de entrada del disefio y desarrollo. Se debe mantener los respectivos
registros de los resultados de |as verificaciones que se han realizado.

Detallado en el manual de procedimientos (P2.2.1) Disefio y redlizacion de auditoria
preliminar y (P2.3.1) Disefio y realizacion de auditoriafinal.

7.3.6 Validacion del disefioy desarrollo
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Se debe redlizar la validacion segin lo que se ha planificado, de esta manera se
asegura de que e producto resultante tiene las caracteristicas para satisfacer los
requisitos para su uso previsto. La validacion debe redizarse antes de la
implementacion o entrega del servicio. Se debe mantener |0s respectivos registros
de los resultados de | as validaciones que se han realizado.

Detallado en el manual de procedimientos (P2.2.1) Disefio y redlizacion de auditoria
preliminar y (P2.3.1) Disefio y realizacion de auditoriafinal.

7.3.7 Control deloscambios del disefio y desarrollo

Se deben identificar y registrar los cambios del disefio y desarrollo. Los cambios
deben revisarse, verificarse y validarse y aprobarse antes de su aplicacion. La
revision de los cambios debe incluir una evaluacion del efecto de los cambios en las
partes constitutivas y en e producto ya entregado. Se debe mantener |os respectivos
registros de los resultados de los cambios que se han realizado.

Detallado en el manual de procedimientos (P2.2.1) Disefio y realizacion de auditoria
preliminar y (P2.3.1) Disefio y realizacion de auditoriafinal.

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

Seel Advisory Group S.A., elige a sus proveedores mediante un previo andlisis,
basado en los requerimientos de la Compafiia que estéan establecidos en e
procedimiento (P3.2.1) Seleccién de Proveedores. Esto permite a la Compania
proporcionar servicios que cumplan con la conformidad que se ha establecido para
lacalidad del servicio de auditoriaque se vaaprestar.

7.4.2 Informacion de las compras

Lainformacion de las compras debe incluir la descripcion del producto que va a ser
adquirido y cuando es conveniente comprarlo. De la misma manera debe incluir los
requisitos para la aprobacion del producto y los requisitos para la calificacion del
personal que se encargara de estos procesos y procedimientos para la aprobacion de
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las compras. Siguiendo los requerimientos del SGC, esto se lo redliza a través del
procedimiento (3.2.2) Compras.

Las éreas que se encuentren involucradas en el SGC, redizan las solicitudes de
compra mediante el procedimiento (3.2.2) Compras, de esta manera la Compafiia se
asegura que se estén cumpliendo los requisitos especificados antes de redlizar la
compraal respectivo proveedor.

7.4.3 Verificacion delos productos comprados

Seel Advisory Group S.A. realiza actividades de inspeccion, para asegurarse de que
el producto que haya adquirido cumpla con los requisitos de compra gque se hayan
especificado previamente. Lo realiza através del procedimiento (3.2.2) Compras.

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control dela produccién y dela prestacion del servicio

Seel Advisory Group S.A. presta su servicio de auditoria bgjo condiciones que estén
controladas, en donde los procesos que forman parte del SGC son planificados y
establecidos para la prestacion de su servicio. Las condiciones incluyen:

a) Disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del
Servicio que sevaaprestar.

b) Disponibilidad de instrucciones para la realizacion del trabgo, en caso
de ser necesario.

c) Uso de equipo y herramientas que sean necesarios y aplicables para la
prestacion del servicio.

d) Disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion.

€) Implementacion de seguimiento y medicion.
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7.5.2 Validacion delos procesos de la produccién y de la prestacion del servicio

Seel Advisory Group S.A. lleva constantemente actividades de seguimiento y
medicidn de los servicios de auditoria, de esta manera se puede validar si:

El proceso cumple con lo que se ha establecido.

El equipamiento y lainfraestructura son adecuados.

e El persona cumple con la capacitacion necesaria.

Se deben llevar registros de las validaciones que se realicen, de esta manera con la

experiencia adquirida se pueden detectar causas de deficiencias y oportunidades de
mejora.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Seel Advisory Group S.A. durante e proceso de gecucion de la prestacion del

servicio de auditoria, recoge constantemente informacién relacionada con e avance
del mismo.

7.5.4 Propiedad ddl cliente

Seel Advisory Group S.A. mientras mantenga o esté haciendo uso de los bienes del
cliente debe cuidar de los mismos. En caso de haber alguna pérdida, deterioro o un

uso inadecuado de los bienes que sean propiedad del cliente, la Compafia debe
informar al cliente y mantener un registro del mismo.

7.5.5 Preservacion del producto

El producto que entrega Seel Advisory Group S.A. es e informe final de auditoria,

el mismo que se mantiene y preserva conforme al procedimiento (P2.4.1) Emision 'y
entrega de informes de auditoria.
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7.6 Control delos equipos de seguimiento y de medicion

Seel Advisory Group S.A. no incluye esta clausula en su Manual de Calidad por ser una

Compafiia de prestacion de servicios y no de produccion, por lo tanto no necesita de
dispositivos de seguimiento y medicion.

8. MEDICION, ANALISISY MEJORA

8.1 Generalidades

Seel Advisory Group S.A. implementay planifica los procesos de seguimiento, medicion,
andisis y mejora, necesarios para

e Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio a ser prestado.

Asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de calidad.

Mejorar continuamente la eficacia del SGC., conforme a procedimiento (P3.4.2)
Mejora continua, acciones correctivas y acciones preventivas.

8.2 Seguimientoy medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Seel Advisory Group S.A. como parte de las medidas de desempefio del SGC
realiza un seguimiento de lainformacion de percepcion que tiene el cliente respecto
a cumplimiento y satisfaccion de sus requerimientos. , a través de los
procedimientos (P3.4.3) Auditorias de calidad y (3.4.4) Servicio a cliente.

8.2.2 Auditoriainterna

Seel Avisory Group S.A. lleva a cabo auditorias internas planificadas a menos una
vez al afho paradeterminar si e SGC:
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e Es conforme con los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2008 y con los
requisitos del SGC establecidos por la Compariia.

Las auditorias internas se establecen y mantienen mediante e procedimiento
(P3.4.3) Auditorias de calidad.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

Seel Advisory Group S.A. aplica métodos apropiados para € seguimiento, y cuando
sea aplicable, la medicion de los procesos del SGC segun los indicadores
establecidos en € procedimiento (P3.4.2) Mejora continua, acciones correctivas y
acciones preventivas. Cuando un indicador esté fuera (por arriba o por abgjo) de los
limites maximos o minimos establecidos, se Ilevara a cabo una accion correctiva o
preventiva, seglin sea conveniente para asegurar la conformidad del servicio.

8.2.4 Seguimientoy medicién del producto

Seel Advisory Group S.A. determina el seguimiento y medicion de los servicios que
presta para verificar que se cumplen los requisitos de los mismos. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de redizacion del servicio de
acuerdo con | as disposiciones planificadas.

En e procedimiento (P3.4.4) Servicio a cliente, se da un eguimiento de
Satisfaccion a Cliente, consta la evidencia de conformidad con los criterios de
aceptacion e indican la liberacion del servicio, conforme a las disposiciones
planificadas.

8.3 Control del producto no conforme

Seel Advisoru Group S.A., considera producto no conforme aguel producto que no
cumple con los requisitos establecidos en la lista de atributos y variables y en las
Especificaciones Técnicas. El procedimiento del control del producto no conforme se
encuentra en el procedimiento (P3.4.2) Megora continua, acciones correctivas y acciones
preventivas, en caso de un producto no conforme:

e Setoman acciones inmediatas para eliminar lano conformidad detectada.
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e Seaseguralaposibilidad de demostrar su conformidad con los requisitos.

e Se mantiene registro de acuerdo a lo establecido en € numera 4.2.4 de este
manual, tanto de la no conformidad como de cuaquier accién tomada
posteriormente, incluyendo |as concesiones que se hayan obtenido.

e Se toma acciones apropiadas a los efectos, redes o potencides, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o
cuando ya se ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, se somete nuevamente a verificacion para
demostrar su conformidad con los requisitos.

8.4 Andlisisde datos

Seel Advisory Group S.A. determina, recopila y andiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia para analizar en donde se puede readizar la mejora
continua de la eficacia del SGC, a través del procedimiento (P3.4.2) Mejora continua,
acciones correctivas y acciones preventivas. Los resultados de este andlisis son
presentados en |as reuniones de revision que son llevadas a cabo por la Alta Direccion. El
andisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

e Satisfaccion dd cliente.
e Conformidad con los requisitos del servicio.

e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios. Incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

85Megora

8.5.1 M¢gora continua

Seel Advisory Group S.A. mejora continuamente |la eficacia de su SGC a través del
uso de la politica de calidad, objetivos de calidad, resultados de auditoria, andlisis
de datos, |as acciones correctivas y preventivas y larevision por laalta direccion.
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Seel Advisory Group S.A. toma acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas para la eliminacion de los efectos de las no
conformidades que se hayan encontrado. ElI procedimiento (P3.4.2) Meora
continua, acciones correctivas y acciones preventivas, define |os requisitos para:

¢ Revisar las no conformidades, incluyendo las quejas de los clientes.

e Determinar las causas de las no conformidades.

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

e Determinar e implementar |as acciones necesarias.

e Registrar los resultados de |as acciones tomadas.

e Revisar la€ficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accion preventiva

Seel Advisory Group S.A. determina acciones para diminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
son apropiadas a los efectos de | os problemas potenciales. El procedimiento (P3.4.2)
Megjora continua, acciones correctivas y acciones preventivas, define los requisitos

para:

e Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

e Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

e Determinar e implementar |as acciones necesarias.
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Registrar |os resultados de | as acciones tomadas.

Revisar la eficacia de |as acciones preventivas tomadas.

Gerente de Auditoria
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1. MANUAL DE PROCESOS

1.1 Definicion de proceso, producto o servicio
Seguin SO 9000:2005 (2005), define a proceso como:

Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactlian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultado.

Estas actividades interrelacionadas tienen como objetivo transformar a elementos
gue se tienen de entrada, que pueden ser materia prima en caso de empresas de
produccion o requerimientos del cliente en empresas de servicios, en elementos de
salida. Estos elementos cumplen y satisfacen las necesidades de los clientes a
quienes vadirigido €l producto o servicio.

Segun 1SO 9000:2005 (2005),

3.4.1 proceso conjunto de actividades mutuamente relacionadas 0 que interactian,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

3.4.2 producto resultado de un proceso

Un servicio es d resultado de llevar a cabo necesariamente a menos una actividad

en la interfaz entre e proveedor (3.3.6) y & cliente (3.3.5) y generamente es
intangible

1.2 Mapa de procesos

Un mapa de procesos es una herramienta muy Gtil que permite la representacion grafica
de la estructura de gestion de la empresa. También permite representar la interrelacion que
tienen los procesos identificados entre si. Dentro de un mapa de procesos se identifican
tres tipos de procesos, procesos estratégicos, operativos y de apoyo:

1. Los procesos estratégicos son los que estén relacionados con las tareas de la dta
direccion, definen la planificacion y directrices de la empresa. Dentro de estos,
también se establecen las mejoras y guias de como dar un valor agregado al cliente.
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2. Los procesos operativos son los que estan directamente relacionados con 10s servicios
gue presta la empresa, |os resultados de estos procesos son orientados a la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de los clientes.

3. Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a los procesos operativos, estén
relacionados con |os recursos que se necesitan para el cumplimiento de objetivos de
los otros demas procesos. El disefio de mapa de procesos para Seel Advisory Group
SA. esd siguiente:

M apa de procesos Seel Advisory Group S.A.

Gestion de
Directiva (P1.1)

Planificacion
Estratégica (PL2)

Control de documentos v
Control de Planificacién registros (FL3.1)
Gestion (P1.1.1 Estratégica (P1.2.1 =
gL m Ll Mejora Continua / Acciones
Correctivas Y Acciones
Preventivas (P1.3.2)

N Auditorias de Calidad A
E (P133) -
C T
E | Servicio al Clients (1.3.4) | I
s
5
: :
— Priopaeeade I A
D Emisién y firma de | | Disefio y reatizacion I(
E contrato (P2.1.1) de auditoria o
S prefiminar (22.1) N

528 B Al o e

C
L
I

E
N
T
E

Recursos Humanos
(Fiy

Seleccion de Selaccion y Confratacion
proveedores del personal (P3.3.1)
®321) _
ummmm) e
del personal (P3.3.2)
Capacitacion de Personal
(P3.33)
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Seel Advisory Group S.A. de acuerdo a su mapa de procesos, detalla su Macro proceso de

Servicios:

M acro proceso de servicios de Seel Advisory Group SA.

E = Entrada:
Insumos/
Materia Prima

Control de Recursos: Su objetivo es evitar las
pérdidas y garantizar que el proceso sea efectivo.

S=Salida:
Producto

Recursos: Suministros que se necesitan parala
realizacion del proceso, estos pueden ser de
talento humano, fisicos, financieros o

tecnol 6gicos.

Indicador (medicion): Permite cuantificar y
comparar los desempefios de |os procesos
realizados. Los indicadores comparados son
entre & "Indicador Real" y & "Indicador Ideal".

Fuente: Seel Advisory Group SA.

En un proceso intervienen tres partes:

e Cliente: Interviene con necesidades y expectativas de un producto o servicio.

e El productor: Segun el disefio de actividades, entrega un producto satisfactorio.

e Proveedor: Se encarga de la entrega de los insumos en condiciones oportunas en
cuanto acalidad, cantidad y tiempo

1.3 Clasificacion delos Procesos de Seel Advisory Group S.A.

Para la clasificacion de los procesos se tiene que analizar y determinar cuaes son
los procesos que forman parte del Sistema de Gestion de Cadidad. De la misma
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manera se deben establecer cuales son |0s procesos criticos que tengan influencia en

la eficaciay eficiencia tanto para la Compariia como para € cliente. Estos procesos
son estratégicos, de procesos Operativos.

Clasificacion delos Procesos
SEEL Anvnv GROUP 8.A.
Consulting & Services
PROC[ESOS
CLIENTES ESTRATEGICOS CLIENTES
PROCESOS Satisfaccion
Requisitos/ OPERATIVOS /
Expectivas Valor
Agregado
PROCESOSDE
APOYO

Fuente: Seel Advisory Group SA.

1.3.1 Modelo de procesos estratégicos y agregador es de valor

Los procesos estratégicos tienen como directrices o lineamientos a los Objetivos de
Calidad y las actividades principales del giro de negocio de la Compafiia.

v Procesos operativos

L os procesos agregadores de valor, son los procesos que se especifican en laNorma

I SO 9001:2008 como requisitos para el Sistema de Gestién de Calidad, estos son:
Elaborado por:

Coordinador SGC

Revisado por:
Gerente de Auditoria

Revisado por:
Gerente General




oo

MANUAL DE

PROCESOS

Caodigo: SAG-MO-001
Revisién: 00
Fecha: dd/mm/aaa

Elaborado por:
Coordinador SGC

v Procesos estratégicos
v Procesos de gestion de recursos

v Procesos de realizacion del servicio
v Procesos de medicion, andlisisy mejora
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CONTENIDO DEL MANUAL
Codigo Descripcion
Procedimiento
P(1.1.1) Control de Gestion
P(1.2.1) Planificacion Estratégica
P(2.1.1) Emision y Firma de Contrato
P(2.2.1) Disefio y Realizacion de Auditoria Preliminar
P(2.3.1) Disefio y Realizacion de Auditoria Final
P(2.4.1) Emision y Entrega de Informes de Auditoria
P(3.2.1) Seleccion de Proveedores
P(3.2.2) Compras
P(3.3.1) Seleccion y Contratacion del Personal
P(3.3.2) Evauacion de Desempefio del Persona
P(3.3.3) Capacitacion del Personal
P(3.4.1) Control de Documentosy Registros
P(3.4.2) Mejora Continua/ Acciones Correctivas 'y Acciones Preventivas
P(3.4.3) Auditorias de Calidad
P(3.4.4) Servicio a Cliente
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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Generalidades

Dentro de los Sistemas de Gestion de Calidad los procedimientos son esenciaes, siendo estos
las actividades que tienen que realizarse de forma eficaz para acanzar € resultado deseado. El
Manual de Procedimientos es € documento fisico o electrénico que contiene el detalle de los
procesos que tienen que llevarse a cabo. Este documento contiene una descripcion precisa de
como debe ser llevada a cabo cada actividad, quién la lleva a cabo, como, cuando, limites de
dénde empieza e proceso y donde termina, cuaes son las herramientas o materiales que se
van a usar, como debe ser registrado y como debe ser controlado.

Segin 1SO 9000:2005 (2005),

3.4.5 procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

NOTA 1 Los procedimientos pueden estar documentados o no.

NOTA 2 Cuando un procedimiento estd documentado, se utiliza con frecuencia €
término “procedimiento escrito” o “procedimiento documentado”. El documento
(3.7.2) que contiene un procedimiento puede denominarse "documento de
procedimiento”.

Beneficiosy ventajas de mantener un Manual de Procedimientos:

Ayuda a mantener documentado el funcionamiento de las actividades y procesos
que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad.

Control y uniformidad de las actividades y procesos que se desarrollan en la
Compafiia.

Evita actividades no necesarias 0 actividades duplicadas, permitiendo reducir los
costos.

Facilita las auditorias que se deben realizar periddicamente para € mantenimiento
del SGC.

Permite el mgjoramiento de la eficiencia de operacion de la Compahiia.

Se pueden redlizar actividades de simplificacion de trabgo a travées del andlisis de
tiempo o delegacién de actividades seguin la autoridad competente para los procesos
gue forman parte del S.G.C.

Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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e Puede ser utilizado como guia de induccidn o para capacitacion de personal.
Contenido de los Procedimientos

Aqui se evidencia la informacién de como, cuando, por qué, donde y quién lleva a cabo cada
actividad o proceso. Seel Advisory Group S.A. mantiene la siguiente estructura para los
Contenidos de Procedimientos:

Objetivo

Alcance

Términosy definiciones
Responsabilidad y autoridad
Descripcion del proceso
Indicadores

Documentos utilizados
Registros generados

N~ WNE
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PROCEDIMIENTO (P1.1.1) CONTROL DE GESTION

1 OBJETIVO
Guiar la planificacion estratégica hacia los objetivos propuestos a través de la eficiente

asignacion de recursos. EI cumplimiento de estos objetivos debe ser medido para la toma
de acciones oportunas.

2 ALCANCE

Aplicaatodos los procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad del servicio
de auditoriade Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES
Gestion: actividades coordinadas paradirigir y controlar una organizacion.

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Proceso: se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactUan, las cuales transforman el ementos de entrada en resultados”.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
e Gerente General.

e AltaDireccion.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

e El Gerente General es la autoridad que se encargara de la aprobacion de los
informes de auditoria antes de entregarlos a cliente.

e El Gerente General junto con la Alta Direccion se encargara de tomar decisiones 'y
aprobar proyectos que permitan ala Compafia un mejor desempefio.

Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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INDICADORES
INDICADOR DESCRIPCION
Cumplimiento de Gestion de Calidad. Porcentgje de cumplimiento de Gestion de
Calidad.
Responsable - -
Formula del Frecuencia L|m|_te _le!te Respon;gb_le
- superior | inferior del andlisis
indicador
(Tota de
indicadores :
medidos/ Total de | STeMe Cadasals | gngy | 7095 | COTENE
- Generd meses General
indicadores
planteados)* 100

DOCUMENTOSUTILIZADOS

e Planificacion estratégica

¢ Registro de acciones correctivas

e Registro de acciones preventivas

e Manual de procedimientos

REGISTROS GENERADOS

Codigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencion
P11.1 Informe Control de - Fisico Un afo
Gestion - Digital
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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Planificacion
estratégica
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Inicio

\ 4
Gerente General

Recoleccion de informacion
del departamento de auditoria
y procesos relacionados con
el SGC

v

Alta Direccion Manual de
procedimientos

Plan estratégico

Indicadores de
Gestion

\ 4

Diseifio de controles para
el SGC

v

Gerente General

Indicadores de
Gestion Aprobacion de controles para
el SGC

Se aprueban
controles?

SI

v

Al Direceioy Manual de Indicadores de Control de
Comunicacién de controles a las procedimientos Gestion documentos y
personas involucradas en los registros

procesos que conforman el SGC

v

N
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Gerente Generd

Procesamiento de indicadores

\ 4

Gerente Generd

Verificacion y andisisde
resultados

!
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Gerente Generd

Se aprueban
resultados?

Convocatoria areunion con el
Comité de Gestion de Calidad y

laAlta Direccion
paralatoma de acciones

Registro acciones

Mejora Continua correctivasy preventivas

¢
\ 4
Gerente Generd
| Informe/ Registro = Control de
Elaboracion deinformey » > documentosy
registro @ registros
\/ Fin
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PROCEDIMIENTO (P1.2.1) PLANIFICACION ESTRATEGICA

1 OBJETIVO

Establecer proyectos con guias y lineamientos que permitan alcanzar a la Compafiia sus
objetivos teniendo como base su mision, vision y politicas. Generando entre los
colaboradores una cultura de mejora continua en cada una de sus actividades.

2 ALCANCE

Aplicaatodos los procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad del servicio
de auditoriade Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

Alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan a mas ato nivel una

organizacion.

Proyecto: proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo
conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y

recursos.

Calidad: grado en € que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

reguisitos.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

e AltaDireccion.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

e Establecimiento del Plan Estratégico.

e Comunicacion del Plan Estratégico a cada uno de los integrantes de los procesos
gue forman parte del sistema de gestion de calidad.

e Deberedizarse unarevision y actualizacion del Plan Estratégico d menos una vez

por afio.
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INDICADOR

DESCRIPCION

Comunicacion del Plan Estratégico.

Porcentaje de conocimiento de los
colaboradores del Plan Estratégico.

. Responsable , Limite Limite | Responsable
Formula dd indicador Frecuencia superior | inferior del andlisis
(Objetivos
cumplidos/ Gerente Cadaseis 0 0 Gerente
Objetivos General meses 95% 5% General
planificados)* 100

7 DOCUMENTOSUTILIZADOS

e Diagnéstico delasituacion actual de la Compariia (mision, vision, objetivos).

o Andlisis FODA de Sed Advisory Group S.A.

8 REGISTROSGENERADOS

Codigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencion
P1.2.1 Planificacion estratégica | - Fisico Un afio
- Digital
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Analisis FODA

Alta Direccion

Convocatoria de reunion con
el comité de gestion de calidad

Alta Direccion

Realizar diagnostico de la
situacion actual de la Compafiia

Alta Direcciéon

Revisién y actualizacion de la
mision, vision, objetivos, politicas y
valores de la Compaiiia

Alta Direccion
Elaboracion del Plan
Estratégico

e aprueba el Pla
Estratégico?

SI

v

Gerente General

Comunicacion del Plan Estratégico

Page 11 of 58

Diagndstico de la
situacion actual de
la Compaiiia
J\
Misién/ Vision/
Objetivos/ Politicas/
Valores de la
Compaiiia

\/\

Plan Estratégico

Plan Estratégico

Control de
documentos y

atodo el personql de la Compaiiia registros
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Encuesta “Porcentaje de
conocimiento de los
colaboradores del Plan
Estratégico de la Compaiiia”

Asistente Administrativo

Elaboracion de encuesta de porcentaje
de conocimiento de los colaboradores
del Plan Estratégico de la Compaiiia

y
Asistente Administrativo
Aplicacion de encuesta a los
colaboradores de la Compaiifa
que forman parte del SGC

v

Resultados
conformes?

S1

\/

Gerente General

Elaboracion de Informe de resultados
de la encuesta de Porcentaje de

Encuesta “Porcentaje de
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x> 8 )

conocimiento de los Control de
colaboradores del Plan documentos y
Estratégico de la Compafiia” registros

Control de documentos

A .
conocimiento de los colaboradores del ” y Tegistros
Plan Estratégico de la Compaiifa que
forman parte del SGC
Fin
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PROCEDIMIENTO (P1.3.1) CONTROL DE DOCUMENTOSY REGISTROS
1 OBJETIVO
Describir los procedimientos para determinar la manera correcta en la que los documentos
deben ser realizados, por quién deben ser revisados y aprobados y como se los debe
administrar. Permitiendo unificar la manera de presentacion y registro de los documentos

gue forman parte del sistema de gestion de calidad de la Compafiia, asi mismo permite
identificar documentos obsoletos y evita el mal uso de los mismos.

2 ALCANCE

Aplica atodos los documentos y registros de los procesos que forman parte del sistema de
gestion de calidad del servicio de auditoriade Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES
Sistema: conjunto de el ementos mutuamente relacionados o que interacttan.
Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

Documento: informacion y su medio de soporte.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Gerente Administrativo (Responsable de calidad).
Asistente administrativo.

Responsables de éreas involucradas.
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5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

e Establecer guias obligatorias de los procesos y procedimientos que forman parte
del sistema de gestion de calidad de la Compariia.

o Identificar y definir cuales seran las personas responsables de la elaboracion de
estos documentos y registros.

e Cuando sea necesario realizar cambios, primero se debe solicitar la Ultima version
de este documento al responsable de calidad.

e Solamente el responsable de calidad puede aprobar las modificaciones o creaciones
de los documentos gque conforman el sistema de gestion de calidad.

e Almacenar de manera adecuada cada documento y registro que se genere del
sistema de gestion de calidad, siendo estos fisicos 0 magnéticos.

e Determinar de manera jerérquica quienes tendrén acceso a la documentacion y
registros del sistema de gestion de calidad.

6 INDICADORES

No aplica

7 DOCUMENTOSUTILIZADOS

e Documentosy registros de éreas.

8 REGISTROSGENERADOS

No aplica

Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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( INICIO

Responsable de &ea

Identificar la necesidad de
documentar o modificar un
documento

v

Responsable de &rea
Elaboracion o modificacion del

Nuevo documento o
.| modificacion de

documento

v

Nuevo documento o
modificacion de
documento existente

Gerente Administrativo

| Andlisisy aprobacion dela
™| elaboracién o modificacion del

documento

v

e apruebala
elaboracion o

modificacion del
documento?

sl
v

documento existente

=
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Asistente Administrativo
Almacenamiento del nuevo

Nuevo documento o
modificacion de

documento o modificacion de
documento existente

v

Asistente Administrativo

Distribucion del documento a
las personas involucradas

v

Responsable de &rea

Implementacion del documento

Control de

documento existente

\ 4

documentosy

J\

registros
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PROCEDIMIENTO (P1.3.2) MEJORA CONTINUA/ ACCIONES CORRECTIVASY

ACCIONESPREVENTIVAS

1 OBJETIVO

Establecer guias y lineamientos de las acciones correctivas y acciones preventivas que se
desarrollaran en Seel Advisory Group S.A., para e mango y control de proyectos de

mejora continua.

2 ALCANCE

Aplicaatodos los procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad del servicio
de auditoriade Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

Accion correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada

u otra situacion no deseable.

Accion preventiva: accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencia u otra situacion potencial no deseable.

Megora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

reguisitos

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Gerente Administrativo (Responsable de calidad).

AltaDireccion.

Responsables de éreas involucradas.

Colaboradores que forman parte del SGC.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

e LaAltaDireccion se encarga de suministrar 10s recursos que sean necesarios para
la aplicacion de las acciones correctivas, acciones preventivas y |os proyectos que
se disefien para una mejora continua. También se asegura de brindar los recursos
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para las capacitaciones que sean necesarias a personal que se va a encargar de la
aplicacion de estas medidas.

e El responsable de calidad es €l encargado de brindar ayuda y asesoria en las areas
en las que se requiera implementar acciones correctivas, acciones preventivas y
proyectos de mejora continua.

¢ El responsable de calidad también es el encargado de gjecutar el seguimiento de las
acciones correctivas y acciones preventivas que se hayan implementado.

e Los responsables de las &reas locales se encargan de llevar de forma adecuada los
registros de las acciones correctivas, acciones preventivas y proyectos de mejora
continua que se hayan implementado en su &rea. Deben llevar € control de los
mismos de tal manera que se pueda verificar la efectividad de estas acciones y
proyectos implementados.

e Cada uno de los colaboradores que forman parte ded SGC se encarga de la
identificacion y el registro de las causas de las no conformidades que se hayan
encontrado, sean estas causas reales o potenciales. Dentro de sus tareas esta la de
proponer y ejecutar la implementacién de acciones correctivas, acciones
preventivas y proyectos de meora continua. Se demuestra la eficacia de las
acciones y proyectos que se hayan implementado a través de la evidencia de los
resultados que se verifican en |os registros que se estén llevando.

6 INDICADORES

INDICADOR DESCRIPCION
Aplicacion de acciones correctivas/ Porcentgje de aplicacién de acciones correctivas
acciones preventivas | acciones preventivas.

Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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Formula

Responsable
del indicador

Limite

Frecuencia .
superior

Limite
inferior

Responsable
del analisis

correcti

prevent

correcti

prevent

(Acciones
acciones

implementadas/
Acciones

acciones

propuestas)* 100

vas

ivas
Gerente

Administrativo
vas/

ivas

Cadatres

100%
meses

Gerente

0,
80% Administrativo

7 DOCUMENTOSUTILIZADOS

Informes de auditoriainterna

Manual de calidad.

Reclamos y sugerencias de clientes.

Resultados de revisiones.

8 REGISTROS GENERADOS

Cdédigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencién
P1.3.2 Acciones correctivas / - Fisico Dos afios.
acciones preventivas - Digital
P1.3.2 Proyecto de mejora - Fisico Dos afnos.
continua - Digital
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:

Coordinador SGC

Gerente de Auditoria

Gerente Generd
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Auditoria de
calidad

v
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INICIO

\ 4

Informe de auditoria

-

Formulario de
acciones correctivas/
acciones preventivas

Responsable de area

Identificacion de no
conformidad o posible no
conformidad

v

Gerente Administrativo

Identificar las causas de no
conformidades o posibles
conformidades

Es una accion
correctiva?

Registro de no
; ] Control de
conformidades o posibles
. documentos y
no conformidades X
registros

S una accion
preventiva

\ 4

Gerente Administrativo

Definir acciones correctivas /
acciones preventivas

v

Gerente Administrativo

Informar al personal
involucrado

Gerente Administrativo

Implementar acciones
correctivas/ acciones preventivas

Se implementaror
las acciones?

SI

Resultados
eficaces?

NO

o>(2)

Elaborado por:
Coordinador SGC

Revisado por:
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PROCEDIMIENTO (P1.3.3) AUDITORIASDE CALIDAD
1 OBJETIVO

Establecer las guias y referencias que se tomaran para las auditorias internas tanto las
planificadas como las de seguimiento, de la misma manera se estableceran las
competencias que deben tener los auditores internos. Este procedimiento se lo realiza con
el objetivo de revisar sistematicamente y evaluar las actividades que puedan agregar valor
y mejorar los procesos y procedi mientos que conforman €l sistema de gestion de calidad.

2 ALCANCE

Aplicaatodos los procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad del servicio
de auditoriade Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

Auditor: persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a cabo
una auditoria.

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

Auditoria: proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con €l fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria.

NOTA: Las auditorias internas, denominadas en algunos casos auditorias de primera
parte, se realizan por, o en nombre de, la propia organizacion para la revision por la
direccion y otros fines internos, y puede constituir la base para la declaracion de
conformidad de una organizacién. En muchos casos, particularmente en organizaciones
pequefias, la independencia puede demostrarse a estar libre el auditor de responsabilidades
en laactividad que se audita.

Hallazgos de la auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente alos criterios de auditoria.

NOTA: Los halazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no conformidad con
los criterios de auditoria, u oportunidades de mejora.

Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
Coordinador SGC Gerente de Auditoria Gerente General
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4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Gerente Generdl.

Alta Gerencia

Auditor Interno.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
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e Las auditorias planeadas deben ser disefiadas de manera sistematica, al menos una
vez a ano, este proceso se mantiene documentado y es realizado de manera
independiente de tal manera que se garantice la conformidad con el SGC.

e Lasauditorias de seguimiento se las puede realizar junto ala auditoria planeada, en
ddnde se identifican las acciones correctivas que se empezaron el periodo anterior
y se verifica s las acciones fueron realizadas y de ser asi, Si estas tuvieron un
efecto positivo parael SGC.

o Establecer el equipo que se encargara de redlizar la auditoriainterna.

Definir e dcance de la auditoria, determinar los procesos, actividades,

documentos y registros que se van arevisar paraemitir el Informe de auditoria.

6 INDICADORES

INDICADOR

DESCRIPCION

Realizacion de auditorias de calidad

Porcentagje de cumplimiento de realizacion de

auditorias de calidad.

Responsable - -
Formula del Frecuencia L|m|_te _L;m!te Respon;ab_le
indicador superior | inferior | del andlisis
(Auditorias
real .lzac,las/ Audltor Cada afio 100% 80% Auditor
auditorias interno Interno
planificadas) * 100
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
Coordinador SGC Gerente de Auditoria Gerente General
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7 DOCUMENTOSUTILIZADOS
¢ Manua de procedimientos.
¢ Registros de acciones correctivas/ acciones preventivas.
8 REGISTROSGENERADOS
Cdédigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencién
P1.3.3 Programade auditoria | - Fisico Tres afios.
interna - Digital
P1.3.3 Informe de auditoria - Fisico Tres afos.
interna - Digital
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:

Coordinador SGC Gerente de Auditoria Gerente Generd
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INICIO
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S Cronograma Control de
Elaboracién de cronograma de P auditoria interna »| | documentos y
auditoria interna \_/\ registros
Auditor interno
Definicion del alcance de la
auditoria
Auditor interno
Establecer el equipo de
auditoria
Auditor interno Planificacién Control de
Disefio y planificacion de la P auditoria interna > documentos y
auditoria interna w registros
NO
€ aprueba e
diseflo de auditoria
interna?
SI
\ 4
Equipo auditoria o
— Requerimientos de Control de
> Solicitar respaldo de los > auditoria » | documentos y
QOcumentos procesos y registros
registros que se van a revisar \_/\
NO v
e recibieron los
requerimientos de
auditoria?
SI
h 4
Equipo auditoria
qup Papeles de trabajo Control de
Documentacion en los papeles > de auditorfa » | documentosy
de trabajo de auditoria o i i
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
Coordinador SGC Gerente de Auditoria Gerente Generad
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Equi itori Formulario de
quipo auditoria Control de
acciones correctivas/ ~
Identificacion de ajustes y acciones preventivas » docurr.lentos y
observaciones registros
\ 4
Auditor interno Informe de auditoria Control de
Elaboracién de Informe de > Interna > docurr}entos y
auditoria interna \/\ registros
FIN
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
Coordinador SGC Gerente de Auditoria Gerente Generd
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PROCEDIMIENTO (P1.3.4) SERVICIO AL CLIENTE
1 OBJETIVO
Medir e nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio de auditoria que ha recibido
por parte de Seel Advisory Group S.A, a través de encuestas o entrevistas directas con €

cliente, con & proposito de obtener informacion que permita a la Compafiia tomar
decisiones paramejorar la satisfaccion del cliente.

2 ALCANCE

Aplicaatodos los procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad del servicio
de auditoriade Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

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

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
e Asistente Administrativo.

e Comitéde Cdidad

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Atender las dudas, sugerencias o reclamos que tengan los clientes.
e Redlizar encuestas de satisfaccion del cliente respecto al servicio de auditoria.
e Tabular y documentar resultados de las encuestas realizadas a los clientes.

e Redizar e informe de los resultados de las encuestas y presentarlo a Comité de
Cdlidad de la Compariia

Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
Coordinador SGC Gerente de Auditoria Gerente General
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6 INDICADORES
INDICADOR DESCRIPCION
Satisfaccion del cliente Porcentgje de satisfaccion del cliente.
. Responsable : Limite Limite Responsable
Formula del indicador Frecuencia superior | inferior del andlisis
(Requisitos del
servicio
entregados/ Asistente ~ 0 Comite de
requisitosdel | Administrativo | C202a10 | 100% 1 80% g
servicio
propuestos)* 100
7 DOCUMENTOSUTILIZADOS
e Encuestade satisfaccion del cliente.
8 REGISTROSGENERADOS
Codigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencion
P1.3.4 Informe de encuestade | - Fisico Un afio.
satisfaccion del cliente | - Digital
P1.34 Formulario de - Fisico Un afio.
sugerenciasy reclamos | - Digital
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:

Coordinador SGC Gerente de Auditoria Gerente Generd
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INICIO
Asistente Administrativo Formulario de Control de
Realizar formularios de P reclamosy sugerencias —p» | documentosy
reclamos y sugerncias — registros
Asistente Administrativo Fggg;z;iggzujga Control de
Redlizar formato de encuesta ™ cliente —> documentos y
de satisfaccion del cliente /\ registros
J‘f /’/ Asistente Administrativo Listadeclientesa Control de
Clientes } Definir lalistade los clientes — % Ser encuestados » | documentosy
a ser encuestados /—\ registros
Listadeclientesa Asistente Administrativo S;Ins‘;‘gi (?:ieel Control de
ser encuestados ———  Redizar encuestaalos  — cliente —>» | documentosy
/\ clientes \_/\ registros
Asistente Administrativo
Recepcidn de formularios de
reclamosy sugerencias
Encuestes do Asistente Administrativo Datos de encuestas
U )
e Tabulacion de los resultados y fo”TUIa”OS de Control de
e P obtenidos de las encuestasy reclamosy  ——3p | documentosy
J\ los formularios de reclamos'y sugerencias registros
sugerencias - X
Dﬂ?ﬁiﬁg?gﬁ? Asistente Administrativo Informe de resultados de Control de
reclamosy Informe de los resultados de encuestas y formularios documentosy
sugerencias encuestas y formularios de de reclamosy sugerencias registros
@ reclamosy sugerencias
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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Existen
observaciones?

Sl
\ 4

AltaGerencia

Convocar areunion

) 4

Alta Gerencia/ Comité de
Calidad

FIN

Control de
documentosy

Acciones correctivas/
Acciones preventivas —J»

Discutir medidas a tomar

\ 4

Comité de Calidad

Implementacion de acciones

registros

-

Registro de Acciones

correctivas/ Acciones Control de

correctivas / acciones
preventivas

\ 4

-

\ FIN

» documentosy

reventivas )
P registros

.
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PROCEDIMIENTO (P2.1.1) EMISION Y FIRMA DE CONTRATO
1 OBJETIVO
Realizar un contrato en donde se establezcan las condiciones bago las cuaes se va a

realizar la auditoria, asi como las obligaciones tanto de la Compariia auditada como de la
Compafiia auditora

2 ALCANCE

Aplicaatodos los contratos de servicio de auditoria de Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

Contrato: acuerdo vinculante.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
e Gerente General.

e Director de Auditoria

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
e Establecer |las condiciones bgjo las cuales se vaarealizar laauditoria.

e Verificar que no haya relacion de dependencia entre el personal de la Compafia
auditaday el equipo que conforme el equipo de auditoria.

o Definir vigenciadel contrato.

Especificar servicios a entregar.

6 INDICADORES

INDICADOR DESCRIPCION
Cumplimiento de las clausulas del Porcentgje de cumplimiento de las clausulas del
contrato. contrato.

Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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Formula Resjpor_lsable Frecuencia L|m|_te _L|m|_te Reepon;_ab_le
del indicador superior | inferior del andlisis

(Cléusulas del
contrato
realizadas/ Gerente ~ 0 Comite de
Cléausulasdel | Genera Cadaafio | 100% | 80% | cqigag
contrato
propuesto)* 100

7 DOCUMENTOSUTILIZADOS

e Contrato de prestacion de servicio de auditoria externa.

8 REGISTROSGENERADOS

Codigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencion
P2.1.1 Contrato de prestacion | - Fisico Tres afos.
de servicio de auditoria | - Digital
externa.
P2.1.1 Documento de - Fisico Tres afios.
independencia del - Digital
equipo de auditoria
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:

Coordinador SGC

Gerente de Auditoria

Gerente Generd
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Clientes

INICIO

Director de auditoria

Planificar una reunion con el
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Condiciones del Control de

cliente para definir las
condiciones bajo las cuales se va a
realizar el trabajo de auditoria y
definir el valor de la misma

as partes estan
de acuerdo?

SI
h 4

Director de auditoria

\ 4

\ 4

contrato de auditoria documentos y

w registros

Equipo de auditoria Couells

Definir el equipo de auditoria

v

Director de auditoria

Verificacion de independencia
entre el personal de la Compaiiia
auditada y el equipo que realizard

la auditoria

Existe
independencia

) 4

\ 4

documentos y

w registros

SI
v
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
Coordinador SGC Gerente de Auditoria Gerente General
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Equipo de auditoria —
Declaracion firmada
Firma de declaracion de de independencia del Control de
independencia de cada uno de los equipo de auditoria » | documentosy
integrantes del equipo de auditoria \-/\ registros
con la Compaiiia auditada
\ 4
Director de auditoria
Condiciones del - — Contrato de Control de
contrato de auditoria p Firma del contrato de auditoria auditoria firmado » | documentosy
entre la Compaifiia auditora y la registros
Compaiiia auditada \_/\
: v : Registro del
Director de auditoria contrato de auditoria
Registro del contrato de auditori el Control de
egistro del contrato de auditoria . . » | documentosy
en la pagina web de la Supermtendiepma de > —
Superintendencia de Compaiiias \C%
\ 4
FIN
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
Coordinador SGC Gerente de Auditoria Gerente Generd
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PROCEDIMIENTO (P2.2.1) DISENO Y REALIZACION DE AUDITORIA

PRELIMINAR

1 OBJETIVO

Redlizar una revision de la situacion actual de la compafia (cliente) antes de que haya
terminado e periodo contable, parafacilitar laelaboracion del informe.

Establecer un disefio de auditoria que se adapte a las caracteristicas y condiciones de cada
cliente, garantizando que los recursos asignados sean suficientes para alcanzar los
resultados deseados, siguiendo |os requerimientos establecidos en & Sistema de Gestién de

Calidad.

2 ALCANCE

Aplicaatodos los procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad del servicio
de auditoriade Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

Auditoria: proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con €l fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Departamento de Auditoria:

Director de Auditoria
Gerente General
Gerente de Auditoria
Senior de Auditoria

5 DESCRIPCION DE ACTIV

Asistentes de Auditoria

IDADES

e Definir el equipo de auditoriapara e cliente.

o Establecer y distribuir las tareas entre los integrantes del equipo de auditoria.
e Asignacion de los recursos que se han definido parala auditoria

Elaborado por:
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e Definir @ acance de la auditoria.
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e Elaboracion de lista de requerimientos paralavisita preliminar.

e Readlizar un cronograma de actividades y de reuniones que se van a mantener con €l
personal de la compafiia.

6 INDICADORES

INDICADOR DESCRIPCION
Planificacion de Auditoria Preliminar Porcentaje de cumplimiento Planificacion de
Auditoria Preliminar
Formula Respgglsable Frecuencia L |'mi_te .L |'mi_te Respon,s_ab_le

- superior | inferior del analisis
indicador

(Planificacion de

auditoria

preliminar

reali _zz?\da/_ ] Seni or o!e Cada 100% 85% Di rc_actqr de

Panificacionde | Auditoria semana auditoria

auditoria

preliminar

propuesta)* 100

7 DOCUMENTOSUTILIZADOS

¢ Informacion y datos de la compahiaa auditar.

8 REGISTROS GENERADOS

Cdédigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencién
P2.2.1 Disefioy aplicacion de | - Fisico Tres afos.
auditoria preliminar. - Digital
P2.2.1 Cartade hallazgos y - Fisico Tres afos.
observaciones - Digital
preliminares
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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INICIO

Equipo de auditoria

Interno actual de la Compaiiia
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Control Interno
actual de la

Control de

Evaluacion del Control

v

Gerente de auditoria

Compaiiia

\-/_\

\ 4

documentos y
registros

Plan de auditoria

Control de

Disefio del plan de auditoria
preliminar

v

Control Interno

Senior de auditoria

actual de la
Compaifiia

\-/‘\

Definir la lista de

> preliminar

w

) 4

documentos y
registros

Requerimientos

Control de

requerimientos para la
auditoria preliminar

v

Requerimientos

Senior de auditoria

auditoria preliminar >

Solicitar requerimientos al <
cliente

\-/\

v

Se recibieron los
requerimientos?

SI

v

Estados Financieros

Equipo de auditoria

Preliminares

) 4

Visita preliminar de auditoria

Senior de auditoria

Realizacion de carta de

P auditoria preliminar

\/\

\ 4

documentos y
registros

Carta de hallazgos y
observaciones

Control de

hallazgos y observaciones
preliminares

v

Carta de hallazgos y

Gerente de auditoria

observaciones
preliminares

Comunicacion de la carta de
hallazgos y observaciones
preliminares con el cliente

v

Gerente de auditoria

Definir el alcance que tendra
la auditoria

v

FIN

preliminares

w

\ 4

documentos y
registros
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PROCEDIMIENTO (P2.3.1) DISENO Y REALIZACION DE AUDITORIA FINAL

1 OBJETIVO

Disefiar un plan de auditoria fina en base alos resultados que se obtuvieron en lavisita de

auditoriapreliminar.

Elaborar el informe de auditoria en € que se emita la opinion del auditor respecto a la
razonabilidad o no de la presentacion de los saldos de |os estados financieros de acuerdo a

las normas vigentes del pais.

2 ALCANCE

Aplicaatodos los procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad del servicio
de auditoriade Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

Auditoria: proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con €l fin de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Departamento de Auditoria:

Director de Auditoria
Gerente General
Gerente de Auditoria
Senior de Auditoria
Asistentes de Auditoria

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

e Elaboracion de lista de requerimientos paralavisitafinal.

o Establecer y distribuir las tareas entre |os integrantes del equipo de auditoria.

Elaborado por:
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e Evaluacion delos resultados obtenidos de la auditoriafinal.
e Elaborar € Informe de Auditoria
e Elaborar € Informe de Cumplimiento Tributario.
6 INDICADORES
INDICADOR DESCRIPCION
Planificacion de AuditoriaFina Porcentgje de cumplimiento de Planificacion de
Auditoria Final
Responsable I o
. : Limite Limite Responsable
Formula | dd Frecuencia | o herior | inferior | del andlisis
indicador
(Planificacién de
auditoriafina
reali _zz?\da/ 5 Seni or o!e Cada 100% 85% Di rc_actqr de
Planificacion de Auditoria semana auditoria
auditoriafina
propuesta)* 100

7 DOCUMENTOSUTILIZADOS

o Cartade hallazgos y observaciones preliminares.

Disefio y aplicacion de auditoria preliminar.

8 REGISTROS GENERADOS

Codigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencion
P2.3.1 Disefio y planificacion | - Fisico Tres afios.
de auditoriafinal. - Digital
P2.3.1 Informe de auditoria - Fisico Tres afos.
- Digital
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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INICIO
LA Gerente de auditoria Plan de auditoria Control de
observaciones - — final N
preliminares P Disefio del plan de auditoria [ i} » | documentos y
\/\ final \/\ registros
L Senior de auditoria o
Plan de auditoria Definir la carta de Requerimientos Control de
final > . f auditoria final >
requerimientos para la > udt ” doiznzsetr:g:s y
J\ auditoria final J\ g
Requerimientos Senior de auditoria
auditorfa final P Solicitar los requerimientos al
w cliente
+ NO
Se recibieron los
requerimientos?
Estados.Financieros Equipo de auditoria
Finales
Visita final de autitoria
Seniondelanditorta) Resultados auditoria Control de
Evaluacion de los resultados > final » | documentosy
de la auditoria final _— TegISros
eYrcalican Cliente Estados Financieros Control de
aiustes? ST Realizar ajustes en los con ajustes documentos y
Y ) Estados Financieros registros

NO

lV

Gerente de auditoria

Emision y entrega del
informe de auditoria al cliente

v

Informe de auditoria

Control de

@

\ 4

documentos y
registros
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PROCEDIMIENTO (P2.4.1) EMISION Y ENTREGA DE INFORMESDE
AUDITORIA

1 OBJETIVO

Concretar € trabgjo realizado por € equipo de auditoria durante el periodo de visita
preliminar y final con la elaboracion y entrega de los informes de auditoria

2 ALCANCE

Aplicaatodos los procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad del servicio
de auditoriade Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

Informe de Cumplimiento Tributario: resultado del andlisis de los Auditores Externos
sobre e cumplimiento de los contribuyentes auditados por ellos y que son considerados
por la Administracion tributaria como sujetos pasivos de obligaciones tributarias.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Departamento de Auditoria:
e Director de Auditoria
e Gerente Generd
e Gerente de Auditoria

e Senior de Auditoria

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
e Elaborar y presentar e Informe de Auditoriaa cliente.
e Elaborar y presentar e Informe de Cumplimiento Tributario al cliente.

e Entregar firmado € Informe de Cumplimiento Tributario a SRI.

Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
Coordinador SGC Gerente de Auditoria Gerente General
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6 INDICADORES

No aplica

7 DOCUMENTOSUTILIZADOS

Informe de Auditoria.

8 REGISTROS GENERADOS
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Codigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencion
P2.4.1 Informe de auditoria - Fisico Tres afios.
firmado por las partes - Digital
involucradas
P2.4.1 Informe de - Fisico Tres afios.
Cumplimiento - Digital
Tributario firmado por
las partes involucradas
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INICIO
Gerente de auditoria
| Informe de auditoria o s
Emision y entrega del » » | documentosy
informe de auditoria al cliente \/‘\ LSCISUOS
Gerente de auditoria . B
1 cliente estd d — = Registro de reunion Control de
chiente esta de Nojp Reunionconelclientepara |3/ conelcliente  —3» | documentosy
acuerdo? determinar medidas a tomar registros
respecto al informe \_/_\
Slg
+‘
Gerente de auditoria / Cliente o
Informe de auditoria R = lnformfe de ':‘iUdltO“a _ Control de
P Firma del Informe por las » LLINACO » | documentosy
partes involucradas \/\ Tegistros
Senior de auditoria Informe de Control de
o | Cumplimiento -
Realizacion del Informe de » Tributario > documentos y
Cumplimiento Tributario @ registros
Gerente de auditoria . .
El cliente esté d — - Registro de reunion Control de
cliente esta de NOp Reumop con el _cllente para 3, conelcliente —3» | documentosy
acuerdo? determinar medidas a tomar e
respecto al informe w
§I< l
v
Informe de Gerente de auditorfa / Cliente Informe de Control de
Cumplimiento - »|  Cumplimiento -
Tributario » Firma del Informe por las 7| Tributario firmado 4 documentos y
\/\ partes involucradas @ [EBISEOs
Informe de Asistente de auditoria Registro del Informe Gl d
Cumplimiento Entrega del Informe de de Cumplimiento ontrol de
X . > o X . > . . > documentos y
Tributario firmado Cumplimiento Tributario al Tributario .
\/\ SRI \/\ registros
FIN
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PROCEDIMIENTO (P3.2.1) SELECCION DE PROVEEDORES
1 OBJETIVO
Establecer requerimientos especificos para la seleccion de proveedores que cumpla con
aspectos de calidad, costo, tiempo de entrega y garantia para la compra de bienes y
servicios gque requierala Compahia.
Mantener unalista actualizada de proveedores que cumpla con las cualidades necesarias de
acuerdo alos requerimientos de la Compafia que satisfagan |os requisitos que establece la
Norma SO 9001:2008 para mantener el sistema de gestion de calidad.

Los proveedores que se seleccionen deben cumplir con certificado 1SO 9000 o que
mantengan anua mente auditorias externas.

2 ALCANCE

Aplica a todos los proveedores de bienes y servicios que entreguen recursos que formen
parte del sistema de gestion de calidad del servicio de auditoria de Seel Advisory Group
SA.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

Proveedor: organizacion 0 persona que proporciona un producto.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
e Gerente Administrativo.
e Asstente Administrativo.

e Gerente General.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

e Evaluar alos proveedores con €l fin de analizar y evaluar si tienen las cualidades
necesarias para cumplir con los requerimientos de la Compafiia que satisfagan los
requisitos que establece la Norma ISO 9001:2008 para mantener e sistema de
gestion de calidad.

Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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e Mantener una lista actualizada de los proveedores que cumplan con los requisitos
de la Compariia.

¢ Mantenerse constantemente informado del mercado tanto local como internacional

en cuanto a proveedores y andlizar 10 que més le convenga a la Compahia, si hay
una nueva opcion de proveedor, este debe ser documentado.

6 INDICADORES

INDICADOR DESCRIPCION
Requisitos para proveedores Porcentgje de cumplimiento de requisitos para
proveedores.
, Responsable : Limite Limite Responsable

Formula del indicador Frecuencia superior | inferior del andlisis
(Requisitos
cumplidos del
proveedor/ "
requisitos Gerente Cadames 100% 80% Cor_nlte de

: Generd Calidad

establecidos por
la
Compaiiia)* 100

7 DOCUMENTOSUTILIZADOS

e Documentos respaldo de la compra de bienesy servicios

8 REGISTROS GENERADOS

Cdédigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencién
P3.2.1 Formulario de seleccién | - Fisico Un afio.
de proveedores. - Digital
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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INICIO
Gerente General Requisitos para Control de
Establecer requisitosparala — ~ Proveedores  ——3» | documentosy
seleccion de proveedores o registros
Asistente Administrativo -
- — g Formulario de
Proveedor Recibir cotizaciones de seleccion de
% proveedoresparalacompra ™ proveedores
de bienesy servicios dela \_/\
Compafiia
umplg_conlo NO—} \/ FIN
requisitos?
Sl
v
Asistente Administrativo / / Control de
Datos proveedor | Basededatosde |
% Actualizer la base de datos de _ﬂ proveedores documentosy
/
proveedores registros
I A
FIN
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PROCEDIMIENTO (P3.2.2) COMPRAS
1 OBJETIVO
Establecer requisitos para la compra de bienes y servicios que se requieran para €
funcionamiento del servicio de auditoria, en base a las condiciones que se hayan

establecido parala seleccidn de proveedores.

Definir las politicas y procedimientos bgo las cuales se llevard a cabo € proceso de
compras.

2 ALCANCE

Aplica atodas las compras que forman parte del sistema de gestion de calidad del servicio
de auditoriade Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

Caracteristica de la calidad: caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema
relacionada con un requisito.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
¢ Gerente General.
e Gerente Administrativo.

e Asistente Administrativo.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
e Definir politicas de pago y tiempo de entrega del bien o servicio adquirido.

e Todos los bienes o0 servicios que adquierala Compariia deben ser através delos
proveedores previamente sel eccionados.

e Las personas estén dentro de los procesos que conforman e SGC, segun las
necesidades que tenga la Compariia de g ecutar nuevas adquisiciones, realizan una
solicitud de compras detallando y especificando los bienes 0 servicios que se

Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
Coordinador SGC Gerente de Auditoria Gerente General




Cddigo: SAG-MP-001
MANUAL DE Revisiéon: 00
PROCEDIMIENTOS Fecha: dd/mm/aaa

I

Page 46 of 58

desean adquirir. Esta solicitud es enviada a departamento de administracion, en
donde se procede a la aprobacion de este documento.

e Emitir una orden de compra en donde se especifique las condiciones de compra del
bien o servicio.

e Cotizar con los proveedores, para adquirir los bienes o servicios que mas
beneficien ala Compafia sin afectar la calidad de los productos y servicios que se
estén adquiriendo.

e Dar seguimiento alos procesos de compra que se han acordado con el proveedor.

e Mantener un control de los bienes o servicios que se hayan adquirido, 1o realiza
mediante la inspeccién de cada una de estas adquisiciones, estas condiciones de
inspeccion deben ser previamente acordadas con el proveedor. Una vez realizadas
las inspecciones y pruebas a las adquisiciones, el proveedor no queda exento de
cumplir con las garantias respectivas del bien.

6 INDICADORES

INDICADOR DESCRIPCION
Inspeccion y prueba de adquisiciones. Porcentaje de cumplimiento de inspeccion y
prueba de adquisiciones.

. Responsable , Limite Limite Responsable

Formula del indicador Frecuencia superior | inferior ded andlisis
(Requisitos
cumplidos por € L

Gerente 0 Comité de

prove_eglor/ Administrativo Cadames 100% 80% Calidad
Requisitosdela
Compahia)* 100

7 DOCUMENTOSUTILIZADOS

e Base de datos de proveedores seleccionados.

8 REGISTROSGENERADOS
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Cdédigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencién
P3.2.2 Politicas de compras. - Fisico Dos afios.
- Digital
P3.2.2 Orden de compra. - Fisico Dos afios.
- Digital
P3.2.2 Formulario de - Fisico Dos afios.
ingpeccion y pruebade | - Digital
adquisiciones.
INICIO
CEELIEEE 2] > Politicas de compras > d(i:zrr]:]gtg:y
Definir politicas de compras \_/\ regisiros
Gerente General E——
Idmtigicgr necesidad de > Solicitud de compra > docﬂr;ngtozy
comprade bienes o servicios i
para la Compaiifa .~ X g
FIN
Gerente Administrativo Orden de compra Control de
Emisién de orden de compra > »| | documentosy
mision i
i ¢ p J\ registros
— Asistente Administrativo
,/ Orden de compra -
[ A P Cotizar con los proveedores
previamente aprobados
o Asistente Administrativo Cotizacion Control de
Cotizaciones » Andisisy seleccion dela »  scleccionada » | documentosy
mejor cotizacién registros
Aprobacion NC e /;
gerencial?
Sl
v
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Asistente Administrativo Factura Control de
> » | documentos y
Efeclua( compra \/\ registros
. ; B — Registro de la
¢ cumplieron las Asistente Administrativo reuﬁic’)n con el Control de
condiciones de NO»| Reunion con el proveedory | proveedor —» documentos y
Orden de compra compra: definir medidas a tomar \/\ registros
\{\ !
% Formulario de
Factura Asistente Administrativo inspeccion y prueba Control de
) — P e adquisici » | documentos y
\/\ Inspeccion de adquisiciones M registros
: S —" Registro de la
S Asistente Administrativo reuﬁ e Control de
inspeccion? NO—p Reunién con el proveedor y > proveedor ~—»| | documentos y
definir medidas a tomar \/\ registros
< |
ST
F lario d v Infi d
_ Formufario de Asistente Administrativo . [niorme de Control de
inspeccion y prueba 7 — 7 .| inspeccion y prueba » | )
de adquisiciones E.aborar.lrntonnc? dela 71 de adquisiciones d OCUMEntos y
inspeccion realizada \/\ registros
FIN
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PROCEDIMIENTO (P3.3.1) SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

1 OBJETIVO

Contratacion de personal que cumpla con € perfil académico, profesional y persona
segun las expectativas y requisitos que tiene la Compafiia, manteniendo una base de datos
actualizada y una serie de procesos que permita filtrar a los candidatos que cumplan con
los requisitos establecidos previamente.

2 ALCANCE

Aplica a todos los candidatos que postulen a puestos de trabgo que se relacionen con
procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad del servicio de auditoria de

Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

Contrato: acuerdo vinculante.

Requisito: expresion en el contenido de un documento formulando los criterios a cumplir
afin de declarar la conformidad con e documento, y para los que no se permite ninguna

desviacion.

Competencia: aptitud demostrada para aplicar |os conocimientos y habilidades.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Recursos Humanos.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

e Establecimiento de una base de competencias y perfil de cargo en donde se
determine el nivel académico, profesional, de experiencia y capacidades que €
candidato debe tener seguin &l cargo o puesto que éste vaya a ocupar.

e Redlizacion del contrato de trabajo cumpliendo las leyes y normas vigentes en el
actual Codigo de Trabgjo.
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puestos creados en la Compafiia.

6 INDICADORES
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Actualizacion de la base de datos de candidatos para vacantes 0 para nuevos

INDICADOR

DESCRIPCION

Base de competencias y perfil de cargo.

Porcentgje de cumplimiento del candidato de
competencias perfil del cargo.

Férmula Responsable | . . | Limite | Limite | Responsable
del indicador superior | inferior dd andlisis
(NUmero de
requisitos
cumplidos/ Recursos Cadames |100% | 75% Recursos
{ Humanos Humanos
NUmero total de
reguisitos)* 100

7 DOCUMENTOSUTILIZADOS

8 REGISTROS GENERADOS

Base de competencias y perfil de cargo.

Base de datos de hojas de vida de posibles candidatos.

Cdédigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencién
P3.3.1 Contrato de trabajo - Fisico Tres afios después de
- Digital gue el colaborador se
mantenga
desvinculado de la
Compafiia.
P3.3.1 Perfil del colaborador - Fisico Tres afos después de
- Digital que el colaborador se
mantenga
desvinculado de la
Compaiia.
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Hojadevida
candidato

Inicio

Recursos Humanos

Actualizacion de labase de
datos de posibles candidatos

v

Recursos Humanos

Elaboracién de documento de
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Base de
datosde |
posibles |
candidatos

Control de
documentos y
registros

Documento de

competenciasy Control de

competenciasy perfil de cargo

v

Existen puestos
vacantes?

Sl
A 4

Recursos Humanos

Identificar e perfil del puesto
vacante

v

Base de

datos de

posibles
candidatos

Recursos Humanos

Evaluacion de cumplimiento de
competenciasy perfil de cargo

v

umple con |o
requisitos?

Sl
v

Recursos Humanos

Seleccion de los mejores
candidatos

\ 4

1

\ 4

documentos y
registros

perfil de cargo

”

FIN
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Recursos Humanos
Entrevista con los candidatos
Candidato
idéneo? NO < >
SI
h 4
Recursos Humanos
| Contrato de trabajo Control de
Elaboracion de contrato de trabajo » p | documentosy
para el nuevo colaborador w registros
y
Recursos Humanos Ministerio d
Firma del contrato entre el nuevo | Contrato firmado ‘ ﬁ:;;i?gfese
colaborador y el representante de - ' Laborales
la Compaiiia \/_\
Recuscstiunanos Perfil del Base de datos Control de
Elaboracion del perfil del nuevo %  colaborador dl personal de documentos y
colaborador dentro de la Compaiiia \-/—\ la Compaiiia registros
FIN
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PROCEDIMIENTO (P3.3.2) EVALUACION DE DESEM PENO DEL PERSONAL
1 OBJETIVO
Medir el desempefio laboral de los colaboradores, para obtener retroalimentacion de la

manera en gque desarrollan sus actividades, para la toma de decisiones y elaboracion de
capacitaciones para mejorar su desempefio.

2 ALCANCE

Aplica a todos colaboradores que realicen actividades de procesos que forman parte del
sistema de gestion de calidad del servicio de auditoria de Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES

Megora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Recursos Humanos.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
e Disefio y aplicacion de método de evaluacion de desempefio de los colaboradores
de la Compafiia.
e Evauacion del desempefio de los colaboradores que cumplen funciones dentro de

los procesos que conforman e sistema de gestion de calidad, como minimo una vez
al afo.

6 INDICADORES

INDICADOR DESCRIPCION
Desempefio del personal. Evaluacion del desempefio del personal.
Elaborado por: Revisado por: Revisado por:
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. Responsable : Limite Limite | Responsable
Formula del indicador Frecuencia superior | inferior | del andlisis
Evaluacion por Recursos Cada afio 95% 75% Recursos
cargo Humanos Humanos

7 DOCUMENTOSUTILIZADOS

e Evauacion por cargo.

8 REGISTROSGENERADOS

Codigo | Nombre Almacenamiento Tiempo deretencion
P3.3.2 Evauacion de - Fisico Dos afios.
desempefio del - Digital
colaborador
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INICIO
Recursos Humanos Evaluacion de Control de
Elaboracion de pruebas de » desempefio » | documentos y
Evaluacion de desempefio w registros
Gerente General
Aprobacion de la
Evaluacion de desempefio
Se aprueba el
documento? NO@
SI
\ 4
Recursos Humanos Lista de integrantes Control de
Identificar a los colaboradores que del SGC » | documentos y
forman parte del SGC registros
Evaluacion de Recursos Humanos
desempefio Realizar evaluacion a los
colaboradores que consten en la lista
Recursos Humanos Resultadps de las Control de
- .| evaluaciones de d
Tabulacion de los resultados » desempefio > ocumentos y
de las evaluaciones realizadas w registros
+ Informe de
Recursos Humanos
— .| evaluacién de - Control de
Realizacion de Informe de » desempefio »| | documentos y
evaluacion de desempefio w registros
Inform.e7 de Rl Analisis del .i1,1forme Control de
evaluacion de - — .| deevaluacion de -
desempefio P Andlisis del Informe de » desempefio » dOCUll?emOS y
evaluacion de desempefio w registros
. Suflclept,e NO
informacion?
Gerente General
Generar propuesta de
capacitacion
FIN
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PROCEDIMIENTO (P3.3.3) CAPACITACION DEL PERSONAL
1 OBJETIVO
Proponer y aplicar proyectos que desarrollen las capacidades, habilidades y conocimientos
de los colaboradores de la Compariia, con un enfoque a nivel personal y organizacional,
tomando en cuenta los resultados de las pruebas de desempefio que se les realiza a menos

unavez a ano a cada uno de los integrantes del sistema de gestion de calidad, creando un
ambiente laboral de mejora continua en la Compania.

2 ALCANCE

Aplica a todos colaboradores que realicen actividades de procesos que forman parte del
sistema de gestion de calidad del servicio de auditoria de Seel Advisory Group S.A.

3 TERMINOSY DEFINICIONES
Proyecto: proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo
conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y
recursos
Competencia: aptitud demostrada para aplicar |os conocimientos y habilidades.

Ambiente detrabajo: conjunto de condiciones bgjo las cuales serealiza € trabgjo.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Recursos Humanos.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

e Andizar y determinar cudes son las areas o0 aspectos dentro de los procesos que
conforman e sistema de gestion de calidad que necesitan de capacitaciones para
sus integrantes.

e Disefio y redlizacion de constantes capacitaciones al persona para que puedan
desempefiar sus funciones de acuerdo a los requisitos establecidos dentro del
sistema de gestion de calidad.
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e Aplicacion de las capacitaciones disefiadas, con los cronogramas que se hayan
propuesto durante |a etapa de disefio.

6 INDICADORES

INDICADOR

DESCRIPCION

Desempefio del personal.

Evaluacion del desempefio del personal.

E6rmula Responsable Erecuencia Limite Limite | Responsable

dd indicador superior | inferior del andlisis
Evaluacion por Recursos Cada afo 90% 75% Recursos
cargo Humanos Humanos

DOCUMENTOSUTILIZADOS

e Evauacion por cargo.

e Manual decdidad.

REGISTROS GENERADOS

Caodigo | Nombre

Almacenamiento

Tiempo deretencion

P3.3.3 Programade - Fisico Dos afnos.
capacitaciones - Digital
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INICIO

Gerente General

Generar propuesta de
capacitacion

Recursos Humanos
@_> Definicién del alcance y
objetivos de la capacitacion

v

Recursos Humanos

Diseflo de programa de
capacitaciones para los
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Programa de
capacitaciones

colaboradores que forman
parte del SGC

v

Gerente General

Programa de
capacitaciones

. .,
»| Aprobacion de programa de
capacitaciones

e aprueban 1o
programas de
capacitacion?

NO
\ 4

Recursos Humanos

Comunicacion a los
trabajadores involucrados de la
capacitacion a ser impartida

v

Recursos Humanos

Realizacion y aplicacion del
programa de capacitaciones

FIN

w

.

\ 4

Control de
documentos y
registros
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