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RESUMEN

TITULO: DISENAR E IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD,
BAJO LA NORMA NTC ISO 9001/2000 PARA LA PRESTACION DE REVISORIA
FISCAL Y ASESORIAS TRIBUTARIA Y CONTABLE EN LA EMPRESA RUIZ
HERMANOS ASESORES LTDA *

AUTORES: ROA OLIBEROS, Ahidee**
NAVARRO NAVARRO, Claudia Patricia.**

PALABRAS CLAVES: Calidad, Revisoria, Fiscal, Asesoria, Tributaria, Contable,
diagnostico, documentacién, implementacién, capacitacion, evaluacion.

DESCRIPCION

Para Ruiz Hnos Asesores Ltda es de gran importancia la implementacién de un sistema
de gestion de la calidad pues es la forma como la organizacion realizada la gestion
empresarial asociada con la calidad, en busqueda de la satisfaccion de las necesidades
de los clientes y en la obtencion de nuevas oportunidades de mercado; es por ello que
la organizacion se compromete a dicha implementacion teniendo como alcance los
servicios de Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria y Contable. Bajo este concepto se
desarroll6 el presente trabajo de grado en el que se detallan cada una de las etapas
fundamentales del ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar).

Como primera etapa de desarrollo fue conocer el objeto social de la empresa. Con
base en la informacion recopilada se procedié a disefar el sistema de Gestidén de la
calidad para la organizacion. Continuando con el proceso se realizd la etapa de
documentacion e implementacion  (difusion, capacitacion y  seguimiento).
Posteriormente se llevd a cabo la etapa de mantenimiento y mejora (seguimiento a
indicadores, acciones correctivas y preventivas) y finalmente se desarroll6 la etapa de
evaluacion a través de una auditoria interna para verificar que los controles planificados
y documentados garanticen el buen desarrollo del sistema de gestiéon de calidad en
Ruiz Hnos Asesores Ltda

Los resultados alcanzados dentro de la organizacion fue lograr el orden y control
basado en la prevencion, y generar un sistema de gestion de calidad encaminado a
obtener proximamente la certificacion 1ISO 9001.

*Trabajo de grado
** |Instituto de Educacién a Distancia. UIS. Gestion Empresarial. Director: Siomara Hernandez



SUMMARY

TITLE: DESIGN AND TO IMPLEMENT A SYSTEM OF MANAGEMENT OF QUALITY,
UNDER THE NORM NTC ISO 9001/2000 FOR THE BENEFIT DE FISCAL REVISORIA
AND TRIBUTARY CONSULTANTSHIPS AND ACCOUNTANT IN THE COMPANY
RUIZ HERMANOS ASESORES LTDA.*

AUTHORS: OLIBEROS ROA, Ahidee**
NAVARRO NAVARRO, Claudia Patricia**

KEY WORDS: Quality, Revisoria, Fiscal, Tributary, Countable, diagnostic,
documentation, implementation, training, evaluation.

DESCRIPTION

For Ruiz Hnos Asesores Ltda is of great importance the implement a quality
management system because is the way that the company use to do the management
concerning the quality, in order to fulfill the needs of our customers, and to get new
market opportunities; because of that our organization is compromised to implement this
system for the following activities Fiscal Revisoria and tributary consultantships and
accountant. Based on this concept we have developed this final project where specify
the different stages, all of it based on the cycle PDCA (plan, do, check and act)

As first stage of the development was to recognize the social object of the company.
Based on the information obtained we decided to design quality management system for
the organization. After that we developed de documenting and implementation stage
(spreading the information around, training and follow up). Later the maintenance stage
was carried out and improvement (pursuit to indicators, remedial actions and preventive)
and finally was developed the stage of evaluation through an internal audit to verify that
the planned and documented controls guarantee the good development of the quality
management system at Ruiz Hnos Asesores Ltda.

The results reached inside the organization were to achieve the order and control based
on the prevention, and to generate a system of administration of quality guided to obtain
the certification ISO 9001.

* Final Project of grade
** |nstitute of Education at Distance. UIS. Managerial Administration. Director: Siomara Herndndez



INTRODUCCION

La expansion de los mercados, la globalizacion econdmica, y el exigente aumento de la
satisfaccion del cliente llevaron a las empresas a pensar en lo que el cliente quiere para
producir lo que el quiere, lo que se volveria en una gestion sistematica, que diera a lo
que conocemos hoy como sistemas de gestion de la calidad.

La calidad se ha convertido en una cuestidn de supervivencia, alcanzarla se convierte
en una estrategia de vitalidad a largo plazo. Se trata de calidad de vida, de trabajo, de
las personas, de la institucidén, de sus objetivos, de sus procesos y en general de todos
los componentes de la empresa. La calidad se aprecia desde la atencion que los
vigilantes prestan a la entrada del establecimiento, hasta la efectividad de las sefales
preventivas. Nada debe escapar al proceso, con miras al logro de la excelencia. La
calidad es rentabilidad, productividad, participacién en el mercado; es una serie de
elementos que se conjugan de manera coordinada y que en conjunto significan el éxito
empresarial.

Los sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos estandarizados
segun normas internacionales de aceptacion mundial representan, desde hace algunos
anos, la mejor opcion para las empresas de todo tipo y tamafno que se desenvuelven en
diferentes industrias, empresas comprometidas a involucrar procedimientos adecuados
y eficientes que reflejen un alto grado de calidad y mejora continua. Colombia es un
pais que se encuentra ubicado dentro de los primeros lugares en América Latina en
cuanto a acreditaciones de certificados de calidad, reflejando asi la adopcidon de
métodos y normas internacionales para el aseguramiento de la calidad y el
mejoramiento continuo.

En el presente proyecto, se presenta el trabajo de grado a realizar en la empresa Ruiz
Hermanos Asesores Ltda, cuyo titulo es “Disefar e implementar un sistema de Gestidn
de Calidad, bajo la Norma NTC 1SO9001/2000 para la prestacién de la Revisoria Fiscal
y Asesoria Tributaria y Contable.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Disefar e implementar un sistema de Gestion de Calidad, bajo la Norma NTC ISO
9001/2000 para la prestacion de Asesorias Tributarias y Contables y Revisoria Fiscal en
la empresa Ruiz Hnos Asesores.

Objetivo Especifico

> Realizar un diagnostico que permita establecer el estado actual de la empresa.

> Realizar un Plan Detallado de trabajo para lograr el objetivo de disefar e
implementar un SGC

> Crear una cultura de educacion permanente en los funcionarios logrando mejorar
todas sus fortalezas y competencias con el fin de apoyar la implementacién del
sistema de gestion de calidad

> Documentar los procesos internos de la empresa, asi como las demas
herramientas pertenecientes al Sistema de Gestion de Calidad, que apoyen la
organizacion y el control de la empresa Ruiz Hnos Asesores facilitando la mejora

de la misma.
> Establecer un sistema de medicion que permita controlar la calidad del servicio
> Ejecutar planes de mejoras, acciones correctivas y preventivas que faciliten el

desarrollo, exitoso, pleno y organizacién de la empresa.
> Realizar auditorias internas con el fin de controlar y verificar el cumplimiento y la

eficacia de los parametros establecidos en el sistema de gestién de calidad
efectuando los ajustes necesarios requeridos para su mejoramiento.

19



1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1 RAZON SOCIAL

Ruiz Hermanos Asesores Ltda.

1.2 UBICACION

Ruiz Hnos Asesores esta ubicada en la calle 37 No.15-25 Edificio Colseguros Torre
Sur, sector comercial de la ciudad de Bucaramanga.

1.3 GENERALIDADES

Ruiz Hnos Asesores es una empresa santandereana constituida por una sociedad de
responsabilidad limitada destinada a la prestacion de servicios profesionales
relacionados con la contaduria Publica y que basicamente comprenden los servicios de
Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria y Contable.

El fundador y actual gerente de Ruiz Hnos Asesores es el sefior Alvaro Ruiz, Contador
egresado de la UNAB, quien direcciona la empresa desde las diferentes areas de la
misma, basado en la responsabilidad y el interés por brindar servicios profesionales y
completos a sus clientes, quienes en su mayoria son del sector de la salud en la ciudad
de Bogota y diferentes PYMES de la ciudad de Bucaramanga. Sus clientes han
preferido a Ruiz Hnos Asesores por su seriedad, profesionalismo y conocimiento.

Actualmente la gerencia de Ruiz Hnos dirige sus esfuerzos hacia un redireccionamiento
al interior de la organizacion en busqueda de la mejora continua enfocada a mantener
los clientes actuales y captar un mayor numero de mismos, lo que le permitira
fortalecerse en el mercado, enfrentar la competencia a la que se ve avocado (136
empresas que prestan servicios similares en el area metropolitana de Bucaramanga),
lograr establecer aspectos que le ayuden a marcar la diferencia en el entorno que se
desenvuelve y ofrecer un valor agregado que permita crear en el cliente tendencias de
preferencia y fidelidad.
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Como se puede observar Ruiz Hnos Asesores es una empresa con bases
fundamentales en el cumplimiento ético de los postulados de su profesidén por parte de
sus accionistas fundadores, CONTADORES PUBLICOS al igual de que de los
funcionarios de otras disciplinas que hacen parte del staff profesional.

1.4 MISION

Ofrecemos los servicios de Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria y Contable apoyados
de un capital humano comprometido, en beneficio de nuestros clientes y generando
sostenibilidad financiera

1.5 VISION

En el afo 2012 posicionar la firma Ruiz Hnos Asesores Ltda en la prestacién de
servicios de Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria y Contable en el mercado nacional,
apoyado con un capital humano basado en valores, y una adecuada infraestructura y
tecnologia.

1.6 ALCANCE DE LOS SERVICIOS

A través de los siguientes servicios Ruiz Hnos Asesores respalda y orienta a sus
clientes en todos los ambitos empresariales:

1.6.1 Asesoria Tributaria y Contable: Asesorar integralmente en todos los ambitos
tributarios para aprovechar las ventajas y opciones de acuerdo a seguir, proveyendo
herramientas de apoyo a la gestion de la empresa, manteniendo al dia los registros de
transacciones y obligaciones tributarias, desarrollando estrategias de planificacion fiscal
para adecuarlos a las necesidades del cliente. Asi mismo, revisar el movimiento
contable de la empresa, formular e interpretar los balances y cuentas de resultados que
permitan conocer la evolucién de la empresa y tomar decisiones basadas en una
informacion confiable y actualizada, supervisar el cierre anual para obtener unos
estados financieros representativos y confiables.

1.6.2 Revisoria Fiscal: Servicio de Revisoria Fiscal con valor agregado, eficiencia en
funcién de los costos, mediante auditorias de estados contables anuales y auditorias de
cuentas especificas.
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1.7 ORGANIGRAMA

La empresa cuenta con la siguiente estructura organizacional:

Figura 1. Estructura organizacional

Junta de
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Gerente

Directora
Administrativa

Director Director
Auditoria Tributario

Asistente Asistente
Auditorias Tributaria

Profesional § Profesional § Profesional
Auditorias Auditorias Auditorias

1.8 RECURSO HUMANO

Asistente

Administrativa

Auxiliar
Oficina

Ruiz Hnos Asesores esta apoyada con un recurso humano experimentado y altamente
competente, dispuesto a entregar un servicio de primer nivel pero al alcance de todos,
es decir atender a la pequeha y mediana empresa proveyendo un servicio
personalizado, acompafando a sus clientes en la estructuracion, desarrollo y
complementacién de los procesos relacionados en el ambito empresarial, contable,
tributario y auditor.

1.8.1 Nivel educativo: El personal que labora en Ruiz Hnos Asesores cuenta con el
siguiente nivel de educacion:
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Grafica 1. Nivel educativo
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Su recurso humano presenta un nivel educativo alto lo que genera confianza vy
credibilidad entre sus clientes.

1.8.2 Manejo del inglés: El recurso humano evidencia el siguiente desempefio en el
manejo del inglés.

Grafica 2. Manejo del inglés.
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La actualizacion oportuna en aspectos relativos al ejercicio de la profesion son la
caracteristica basica de la firma con la intencion de satisfacer las necesidades de sus
clientes y atender las expectativas de los mismos con servicios competentes.
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1.9 RECURSOS FiSICOS

1.9.1 Tecnologia y medios de comunicacion: Ruiz Hnos Asesores utiliza tecnologia
de informacién que responden a los estandares de oportunidad, confidencialidad,
veracidad e integridad, dentro de lo que adquieren especial importancia los medios
electronicos, de computacion y comunicaciones que permiten establecerse dentro del
mercado.

Grafica 3.Tecnologia y medios de comunicacion.
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1.9.2 Infraestructura: Ruiz Hnos Asesores tiene definida la infraestructura necesaria
para la realizacion del servicio, su oficina tiene un espacio de de 85 mts?, conformada
por una recepcion y sala de espera, tres oficinas, una sala de juntas, una cafeteria y
dos banos, debidamente amobladas, tal como se aprecia a continuacion:
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Figura 2 Infraestructura.
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1.10 PRINCIPALES CLIENTES
Sus principales clientes son:

Tabla1. Clientes.

o Escanografia o Llantas Palonegro
o DIACORSA S.A o Surtidora La Paz
o SPEC Medicina Nuclear. o Soldeceg

o Radidélogos Especializados o Disproal

o IDIME o Vitelsa

o GEMEDCO

o DESA

o CPO

o Clinica Materno Infantil San Luis.

1.11 MERCADO

1.11.1 Mercado potencial: El mercado potencial estad representado en todas las
empresas nacionales.

1.11.2 Mercado objetivo: El mercado objetivo esta representado en el sector de la
Salud, las PYMES y MYPES, el cual representan un gran campo de accién teniendo en
cuenta que actualmente existen en el area metropolitana de Bucaramanga 716
empresas del servicio de salud.

1.11.3 Tendencias de crecimiento: Actualmente se cuenta con varios contactos en el
sector de la Salud y con una base de datos actualizadas del mismo, lo que permitira
tener un conocimiento de las necesidades administrativas, contables y tributarias de
este sector, asi mismo las PYMES quienes conforman el mayor numero de empresas
del area metropolitana de Bucaramanga que debido a la competitividad que se vive hoy
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en dia y que se avecina debido a la entrada del TLC requieren formalizar sus procesos
administrativos, contables y normativos.

La apertura de los mercados, la eliminacion de barreras normativas, legales y
arancelarias y el crecimiento de los flujos de intercambio (TLC) entre los grandes
bloques comerciales a nivel mundial, plantean a las empresas nuevos retos en términos
de competitividad productividad y eficiencia, al ofrecer asesorias en gestidon
administrativa, tributaria contable y auditorias centradas en la proporcion de
herramientas para llevar a cabo una gestion efectiva con base en el estudio, analisis y
evaluacion de las organizaciones dentro del marco de una economia en permanente
cambio y regida actualmente por el fenémeno de la globalizacion.

1.11.4 Competencia: La situacién actual de la competencia en el area metropolitana
de Bucaramanga con relacién a las empresas de asesorias de gestion administrativa,
tributaria, contable y auditorias es la que se presenta a continuacion:

Tabla 2. Competencia.

Oferentes \ Debilidades \ Fortalezas %
No cuenta con personal Es reconocida en la
VILLAMIL suficiente. : 35%
. ciudad
Los servicios son costosos.
SENDAS No atiende a las PYMES, solo | ;.0 o4 oeriencia. 30%

multinacionales.

Existe una administracion
CYAT LTDA centralizada. Tiene clientes selectos. 20%
Sus servicios son costosos.
No cuenta con una | Esta certificada por la
infraestructura adecuada Norma ISO 9001:2000

15%

Rojas Diaz Serrano

Ruiz Hnos Asesores tiene proyectado competir con un excelente servicio y politica de
honorarios muy competitiva.

1.12 CANALES DE COMERCIALIZACION

El canal de comercializacion que se utiliza es el contacto directo con los clientes, para lo
cual el Gerente es el responsable de realizar el contacto con los clientes adecuados
presentando los servicios como un paquete integral y/o individual.
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1.13 ESTRATEGIA DE PUBLICIDAD Y PROMOCION

Como estrategia de publicidad se cuenta con un portafolio de servicios, una pagina web
y anuncio en las paginas amarillas.
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2 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

2.1 OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO

Conocer la empresa Ruiz Hnos Asesores Ltda en cuanto a su organizacion, interés por
el sistema, identificacién de procesos y documentos existentes que sirvan como materia
prima para la planificacion asi como identificar los punto fuertes y débiles de la
organizacion.

2.2 RESPONSABLES DEL DIAGNOSTICO

Asesores de calidad (Autores del proyecto)

2.3 PLANIFICACION ORGANIZACIONAL

Ruiz Hnos Asesores decide comenzar a mediados de junio de 2006 la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calida basado en la NTC-ISO 9001:2000. Con este
proyecto Ruiz Hnos Asesores busca organizar, controlar y prever riesgos y
principalmente tener mayor orientacion hacia las expectativas del cliente con el fin de
tener nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la participaciéon en el
mismo. Es por ello que la Junta de Socios y la Gerencia se comprometen a
proporcionar los recursos necesarios para su desarrollo y funcionamiento.

Para tal fin se traz6 un programa a seguir el cual incluyé todas las actividades
referentes para realizar el diagndéstico.
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Tabla 3. Planificacion organizacional.

Pendiente
Etapa Actividad Fecha Responsable . e de_’ F_echa_dp M por ejecutar
ejecucion ejecucion avance
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL
Planeacién 03-jun-06 igg;‘;’, 8,33% 03-jun-06 | 8,33% 0,00%
Diagnéstico | Organizacion 03-jun-06 ig:'&‘; 8,33% 03-jun-06 | 8,33% 0,00%
Seleccion de 03-jun-06 Equipo 8,33% 03-un-06 | 8,33% 0,00%
personal Asesor
Direccién 03-jun-06 /Eg:g; 8,33% 03-jun-06 | 8,33% 0,00%
Control 03-jun-06 Egggﬁ 8,33% 03-jun-06 | 8,33% 0,00%
Servicio al cliente | 10-jun-06 £aubo 8,33% 104un-06 | 8,33% 0,00%
Competencia 10-jun-06 /Eg:'s%‘; 8,33% 10-un-06 |  8,33% 0,00%
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL
Financiera 10un-06 Egg's'%‘; 8,33% 104un-06 |  8,33% 0,00%
Investigaciony | 4o jun-0s = EAUPO | g330, | 104un-06| 8,33% | 0,00%
desarrollo Asesor
Factores i Equipo o I o o
Diagnostico | externos 10-jun-06 Asesor 8,33% 10-jun-06 | 8,33% 0,00%
Preparar Equipo
informe de 17-jun-06 Ages‘(’)r 8,33% 17-un-06 | 8,33% 0,00%
diagnéstico
Informe de 24un-06 | C9UPO | 5339, | 24jun06| 833% | 0,00%
diagnéstico Asesor
Diagnostico organizacional. 100,00% 100,00% 0,00%
DIAGNOSTICO NORMA 1SO 9001:2000
Numeral 4. Equipo 0,00%
Sistema de Asesor o o
Gestion de la 08-Jul-06 20% 08-Jul-06 20%
Calidad.
Numeral 5. Equipo 0,00%
Responsabilida | g ;.05 | ASeSOr 20% | 08-Julk06 | 20%
d de la
Direccion.
. o Numeral 6. Equipo 0,00%
DIagnostico o qrion de los| 11-Jul-06 | Asesor 20% 11-Jul-06 | 20%
recursos.
Numeral 7. Equipo 0,00%
Realizacién del | 11-Jul-06 | Asesor 20% 11-Jul-06 20%
producto.
Numeral 8. Equipo 0,00%
Medicion, 12-Jul-06 | AsesOr 20% | 12-Juk06 | 20%
analisis y
mejora.
Diagnostico Norma ISO 9001:2000 100% 100% 0,00%
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2.4 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Se realiz6 el diagnéstico de la organizacion (Ver anexo 1) con el fin de determinar la
situacion actual de la empresa.

La calificacion general de la empresa fue del 64% identificando a una organizacion
como se describe a continuacion:

Tabla 4. Calificacion general de la empresa.

Etapas Porcentaje Analisis

Segun entrevista con el Gerente, la empresa
actualmente cuenta con solvencia financiera y
capacidad de endeudamiento a corto y largo
plazo, lo que conlleva a tener wun
apalancamiento en cualquier momento para
apoyar su liquidez.

Sin embargo no cuenta con indices de liquidez
para conocer las tendencias.

La Direccibn de la empresa cuenta con
liderazgo, coordina el desarrollo de las
actividades, atribuye al personal la
responsabilidad y autoridad de tal forma que
les permite contribuir en el logro de las tareas
y establecer su participacion motivacién y
compromiso. Promueve el uso de nuevas
Direccion 76% metodologias de trabajo y mejoramiento.

Financiera 88%

No existen estrategias definidas para la
organizacion.

No hay posicionamiento de la imagen
corporativa de la empresa.

Se destinan recursos para fortalecer Ia
Tecnologia e 749% tecnologia informatica y de
infraestructura telecomunicaciones de la organizacion,
actualmente se esta trabajando en la creacion
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Etapas

Porcentaje

Andlisis

de la pagina web de la empresa, se cuenta
con servicio de internet y correo electronico y
medios de telecomunicaciones como telefax y
celulares.

El numero de computadores es basico para la
realizacion de las actividades.

No se cuenta con software de gestion.
Los espacios de trabajo son adecuados.

Entorno

72%

Se conocen las caracteristicas de entorno del
sector, hay dominio de informacion
actualizada del negocio. Se actualiza sobre los
aspectos politicos, econdémicos y sociales que
impactan al negocio.

Sin embargo, no se utiliza esta informacion
para identificar tendencias, prever amenazas y
hallar oportunidades del mercado para actuar
sobre estos factores y usar las mejores
estrategias que agreguen valor a la empresa.

Servicio al
cliente

62%

Hay capacidad de conocer, atender vy
solucionar las necesidades explicitas de los
clientes. Sin embargo, no se cuenta con una
metodologia para medir el nivel de
satisfaccion del cliente con relacién a sus
necesidades y expectativas expresas explicita
o implicitamente de tal forma que contribuyan
al mejoramiento en la atenciéon de servicio al
cliente.

Organizacion

60%

Es una organizacion flexible a los cambios,
abierta y dispuesta a trabajar efectivamente en
diversas situaciones.

No se tiene definida la documentacion,
incluyendo los registros pertinentes, que se
requiere para el manejo y medios de
informacion que apoyen la operacién eficaz de
los procesos de la organizacion.

Planeacion

50%

La empresa cuenta con una misién y una
vision establecida pero no formalmente
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Etapas

Porcentaje

Andlisis

preestablecida. La planeaciéon que se realiza
es la que se entiende como programas de
trabajo.

No existen debidamente definidas vy
socializadas politicas, metas, objetivos,
principios, planes de contingencia,
presupuestos que regulen la vida
organizacional.

Recurso
humano

48%

Se interesa por el cumplimiento de los
requisitos fiscales y parafiscales e incentivos y
cuenta con personal profesional competente.
Existe capacidad para trabajar
cooperativamente con todos los grupos de
interés y se percibe una atmdésfera agradable
de trabajo construida en un ambiente de
colaboracion y ayuda mutua. Asi mismo existe
conciencia de mejorar continuamente.

De otro lado, no se cuenta con criterios
establecidos para el disefio de cargos,
seleccién, contratacion e induccion del
personal y programas de capacitacion y se
tiene establecido informalmente sus niveles de
responsabilidad y autoridad.

Control

45%

El control se realiza mediante la observacion
del comportamiento y desempefio de las
actividades establecidas. Pero los resultados
de las operaciones no se controlan con base a
analisis de datos, toda vez que no existen
metas ni indicadores establecidos con la
finalidad de determinar en qué medida se
estan logrando los resultados

CALIFICACION
EMPRESA

64%

Se encuentra en un nivel basico

RANGO DE NIVELES

Nivel 2.0 a 6.7
Nivel 6.8 a 8.1

Nivel 9.0 a 10.0

= Basico

= Requerido
Nivel de 8.2a 8.9 =Alto
= Excepcional
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2.5 DIAGNOSTICO ESTADO APLICACION DE LOS NUMERALES DE LA NORMAS
ISO 9001.

Como paso preliminar para estructurar un Sistema de Gestion de la Calidad, se hizo
necesario determinar una relacion del cumplimiento de los requisitos de la norma con
respecto a las actividades que desarrolla la empresa.

La informacion se obtuvo, de la observacion directa de las actividades, de la
recopilacion y el analisis de la documentacion existente, y de entrevistas con el

personal involucrado, lo que permiti6 determinar las actividades necesarias para
elaborar la estructura del Sistema de Gestion de Calidad.

El diagnostico de la situacion inicial de la muestra se muestra a continuacién, tomando
como referencia los numerales de la norma, cuya calificacion sera:

Tabla 5. Diagndstico estado aplicacion de los numerales de la norma I1ISO 9001,

Donde: 1. Deficiente. 2. Critico 3. Aceptable 4. Bueno 5.Excelente

Numeral Descripcion Observacioén Calificacion

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

No hay una identificacion de los procesos
necesarios para el SGC y su aplicacion. No se ha
determinado la secuencia e interaccion de estos
4.1 Requisitos Generales | procesos. No hay criterios o métodos que 1
determinen la eficacia de los procesos. No se
poseen los recursos ni la informaciéon necesaria
para el apoyo y seguimiento de estos procesos.

4,2 Requisitos de la documentacion

No se posee politicas y objetivos de calidad

421 Generalidades
documentados

No existe ningn de manual u otro documento que
4,22 Manual de la calidad |describa la interaccién de procesos y el desarrollo 1
de un SGC




Numeral Descripcion Observacion Calificacion
No se tiene definida la documentacion, incluyendo
Control de los | los registros pertinentes, que se requiere para el
42,3 documentos manejo y medios de informacion que apoyen la 1
operacion eficaz de los procesos de la
organizacion.
No se han establecido registros debidamente
formulados en formatos estandarizados, por lo
tanto son facilmente identificables o recuperables,
424 Control de los | tampoco hay controles para el almacenamiento, 1
- registros proteccion, tiempo de retenciéon o disposicion de
los mismos
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
La direccién recientemente ha demostrado interés
51 Compromiso de la|en el desarrollo del SGC pero aun no se puede 2
’ direccion evidenciar, no se llevan a cabo revisiones ni se
asegura la disponibilidad de los recursos.
Se identifican los requisitos del clientes, sin
5,2 Enfoque al cliente embargo no se asegura la satisfaccion de los 2
mismos
53 Politica de la calidad | No se ha establecido una politica de calidad 1
54 Planificacién
541 Ob!etlvos de |Ia 1
calidad
ificacis No estan establecidos los objetivos de la calidad y
Planificacion del no hay una planificacion relativa a SGC
54,2 sistema de gestion 1
de la calidad
5,5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
Responsabilidad  y|Las responsabilidades y autoridades no se
5,5,1 . g ey 2
autoridad encuentran definidas explicitamente
5,5,2 R_epre_s’entante de la No existe 1
direccion
553 Comunicacion Hay un proceso de comunicacién apropiada 3
s interna dentro de la organizacion.
5,6 Responsabilidad por la direccion
56.1 Generalidades La alta direccion no realiza revision al SGC ya que 1

este no se ha implementado aun.
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Numeral Descripcion Observacioén Calificacion
562 Informacién para la|No existe informacidon documentada de la revision, 1
T revision ya que esta no es realizada
5,6,3 Regu_l'tados de la No ya resultados de revision 1
revision
6 GESTION DE LOS RECURSOS
La empresa hoy en dia no proporciona los
recursos necesarios para cumplir con los
. requisitos del cliente, pero esta se ha
Provisién de . ; g
6,1 comprometido con la implementacién vy 1
recursos L . .
mantenimiento del sistema de calidad
6,2 Recurso Humano
El personal que realiza los trabajos que afectan la
6,2,1 Generalidades calidad del producto, cuentan con la formacion, 5
habilidades y experiencia apropiada.
No se cuenta con criterios establecidos para el
disefio de cargos, seleccién, contratacion e
Competencia, toma |induccién del personal y programas de
6,2,2 de conciencia Yy |capacitacion y se tiene establecido informalmente 2
formacioén sus niveles de responsabilidad y autoridad, no se
llevan registros de formacién, educacion,
habilidades y experiencia
La organizacién cuenta con la infraestructura
6,3 Infraestructura adecuada para lograr la conformidad con los 4
requisitos del servicio
Las instalaciones cumplen con requisitos de
6,4 Ambiente de trabajo |iluminacién, flujo de aire, calor y humedad, se 4
percibe un buen clima laboral
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
Planificacion de la
7.1 realizacion del | La planeacioén que se realiza es la que se entiende 3
producto como programas de trabajo.
7,2 Procesos relacionados con cliente
Determinacion de los | Hay capacidad de conocer, atender y solucionar
791 requisitos las necesidades explicitas de los clientes. Sin 3
- relacionados con el |embargo, no se cuenta con una metodologia para
producto identificar las necesidades implicitas
Revision de los|La revision de los requisitos del producto se
7,2,2 requisitos realiza de manera informal y no se registra su 2

relacionados con el

revision.
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Numeral Descripcion Observacioén Calificacion
producto
Comunicacion con el | La comunicacion con el cliente se realiza de forma
7,2,3 ) L . o 4
cliente tradicional, telefonicamente, visitas etc.
7,3 Disefio y desarrollo
Planificacion del
7,3,1 o
disefio y desarrollo
Elementos de
7,3,2 entrada para el
diseno y desarrollo
Resultados del
7,3,3 T
diseno y desarrollo
7,34 Revision del disefo y No aplica, porque la organizacion no diseia. Se va a excluir
desarrollo
735 V_er|f~|ca0|on del
diseno y desarrollo
736 Validacion del disefio
y desarrollo
Control de los
7,3,7 cambios del disefio y
desarrollo
7,4 Compras
La organizacion no cuenta con criterios de
7,41 Proceso de compras | seleccion de proveedores, por lo mismo no hay 1
registros de evaluaciones para seleccion
74,2 Informacion - de las No existen registros de informaciéon de compras 1
compras
Verificacion de los
74,3 productos No se realiza. 1
comprados
7,5 Produccién y prestacion del servicio
Control de la o e,
., La organizacion lleva a cabo la planificacion de la
produccion y de la - S o .
7,51 L produccion y prestacion del servicio bajo 2
prestacion del -
. condiciones no controladas
servicio
Validacion de los
procesos de la La organizacién no valida los procesos de las
7,52 produccion y de la g .- P 1
C operaciones de servicio
prestacion del
servicio
Identificacion y | La empresa no registra el seguimiento del servicio,
7,5,3 o ) » 1
trazabilidad ya que no cuenta con un sistema de trazabilidad
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Numeral Descripcion Observacioén Calificacion
La empresa custodia documentos de propiedad
7,5,4 Propiedad del cliente |del cliente pero no se tiene establecido un control 2
especifico
Preservacion del |[La organizacién preserva la conformidad del
7,55 . . 1
producto producto pero no tiene establecido su uso
Control de los
7,6 dlqusn_lvos de No aplica para la organizacion. Este numeral se excluira
seguimiento y de
medicion
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
La organizaciéon no demuestra la conformidad del
8,1 Generalidades producto, tampoco se aplican técnicas o métodos 1
para mejorar la eficacia del SGC
8,2 Seguimiento y medicion
. . La organizacion no tiene ninguna forma de realizar
Satisfaccion del oy ., :
8,2,1 cliente seguimiento a la percepcion del cliente respecto al 1
cumplimiento de sus requisitos
822 Auditoria interna La organizacion no tiene planificado ni ha llevado 1
a cabo auditorias internas
Seguimiento YlLa organizacién no tiene un método paran el
8,23 |medicion de los g 0 P 1
seguimiento y medicién de los procesos
procesos
Seguimiento Y| La organizacién no realiza seguimiento y medicion
8,24 | medicion del 9 9 y 1
del producto
producto
No existe mecanismos para el control del producto
Control del producto . . :
8,3 no conforme ni se llevan registros, no existe 1
no conforme .
procedimiento
La organizacion no determina, recopila o analiza
8,4 Analisis de datos los datos apropiados para demostrar la 1
adecuacion y eficacia del SGC
8,5 Mejora
851 Mejora continua La organizacion no realiza ningun tipo de mejora 1
continua.
. . La organizacién no lleva acciones correctivas, no
8,52 Accibn correctiva - . . 1
hay procedimientos, documentos ni registros
853 Accién preventiva No se !Ie\_/an a cabo acciones pljever_ltlvas, no hay 1
procedimientos documentados ni registros
TOTAL 1,59
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Al finalizar el diagnéstico se puede concluir que el desarrollo de las actividades, tiene un
cumplimiento casi nulo, con respecto a los requisitos establecidos por la norma NTC
ISO 90001:2000.

De igual manera se verifico que la documentacion, requerira del levantamiento de los
procedimientos y registros, asi como del establecimiento del manual de perfiles y
responsabilidades para cada uno de los cargos, y del involucramiento y compromiso de
todo el personal, para la implementacion eficaz del Sistema de Gestidon de la Calidad.

La Alta Direccion una vez conocio el resultado de los diagnosticos decidié darle
continuidad al programa de Sistema de Gestion de la Calidad y destinar los recursos
necesarios para lograr la implementacion del sistema.

El personal de la organizacion mostré interés por participar en el disefio, documentacion
e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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3 PLAN DE TRABAJO

Con base al resultado del diagndstico se establecié un Plan de Trabajo en el cual se
trazaron todas las actividades referentes para lograr la implementacién del SGC.

Tabla 6. Plan detallado de trabajo 2006

ANO 2006
Etapa Actividad Fecha Responsable
JULIO 2006
1. Compromiso de la Direccion 27-Jul-06 Gerente
Decision 2. Asignar recursos Gerente
3: qumbrar representante de la 27-Jul-06 Gerente
direccion
4. Comunicar a todos los funcionarios el 27-Jul-06 Grupo asesor y

proyecto Gerente

Sensibilizar a la empresa
5. Motivarlos a formar parte del 27-Jul-06 Grupo asesor y
proyecto Gerente

AGOSTO DE 2006

1. Definir politica de calidad 01-Ago-06

08-15-Ago- | EQuipo Asesor, Alta

. ., 2. Definir objetivos de calidad Direccién
Planificacion 06 ’
. — 22y 29-Ago- Representante de
3. Definir indicadores a los objetivos 06 Calidad
4. Identificar los procesos 29-Ago-06
5. Reunidn de planificacién actividades 02-Ago-06 Equipo Asgsor y
e mes Rep. Calidad
Planificacion Eauiog A
. A quipo Asesor y
6. Programa de capacitacion 02-Ago-06 Rep. Calidad
SEPTIEMBRE DE 2006
Equipo Asesor,
Documentacién 1. Caracterizacion de procesos 05-18é8ep- funcionarios

responsables

40



ANO 2006

Etapa Actividad Fecha Responsable
2. Preparar documentos: Equipo Asesor -
Procedimientos, instructivos, registros 26-Sep-06 Rep. Calidad y
etc funcionarios

OCTUBRE DE 2006

1. Reunién de planificaciéon actividades 02-Oct-06 Equipo Asesor y

Planificacion mes Rep. Calidad

Equipo Asesor -

02-30-Oct- Rep. Calidad y
06 funcionarios

involucrados

2. Preparar documentos:
Documentaciéon Procedimientos, instructivos, registros
etc

NOVIEMBRE DE 2006

1. Reunién de planificaciéon actividades 07-Nov-06 Equipo Asesor y

Planificacion mes Rep. Calidad

Equipo Asesor -

2. Preparar documentos: 07-28-Nov- Rep. Calidad y

Procedimientos, instructivos, registros

L, 06 funcionarios
Documentacion etc involucrados
3. Socializacion de los documentos Equipo Asesor y
aprobados a la fecha 28-Nov-06 Rep. Calidad
DICIEMBRE DE 2006
Planificacién 1. Reunién de planificacién 04-Dic-06 Equipo Asgsor y
Rep. Calidad
. Equipo Asesor -
2. Preparar documentos: . 04-12-Dic- | Rep. Calidad y
Procedimientos, instructivos, registros ) .
L 06 funcionarios
Documentacién etc involucrados
3. Socializacion de los documentos . Equipo Asesor y
aprobados a la fecha 04-12 Dic-06 Rep. Calidad
Tabla 7. Plan detallado de trabajo 2007
ARNO 2007
Etapa Actividad Fecha Responsable
ENERO DE 2007
. qa 1. Reunién de planificacion actividades . .
Planificacién mes (Revisar PDT 2007) 20-Ene-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
2. Destinar recursos 20-Ene-07 Alta Direccion
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ANO 2007

Etapa Actividad Fecha Responsable
3. Programa de capacitaciones 20-En-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
Sensibilizacion 4. . .I_Z)esglrrollar actividades de 27-Ene-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
sensibilizacion
5. Preparar documentos: Procedimientos, | 09-30 Ene- Equipo Asesor - Rep. Calidad y
., |instructivos, registros etc 07 funcionarios involucrados
Documentacion 6. Socializacion de 1 " :
) oclalizacion de los  documentos | 57 gne o7 Equipo Asesor y Rep. Calidad

aprobados a la fecha

FEBRERO DE 2007

1. Reunion de planificacion actividades

Planificacion mes 03-Feb-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
2. Preparar documentos: Procedimientos, Feb-07 Equipo Asesor - Rep. Calidad y
L, instructivos, registros etc funcionarios involucrados
Documentacion 3. Socializacion de | q :
. Socializacion de los documentos . .
aprobados a la fecha 24-Feb-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
Implementacion | 4. Desarrollo de los procesos Feb-07 Funcionarios involucrados

MARZO DE 2007

Planificacion | 1. Reunion de planificacion 10-Mar-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
2. Liberacién y socializacion de los . .
| documentos del SGC 10-Mar-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
Implementacién
3. Desarrollo de los procesos 31-Mar-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
ABRIL DE 2007
Planificacién 1. Reunién de planificacién 07-Abr-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
Implementacién | 2. Desarrollo de los procesos 01-3(())%Abr- Funcionarios involucrados
3. Seguimiento indicadores 21-Abr-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
Control — - -
4. Segu_lmlento Acciones correctivas y 21-Abr-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
preventivas
MAYO DE 2007
Planificacién 1. Reunién de planificacion 05-May-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
Implementacién | 2. Desarrollo de los procesos May-07 Funcionarios involucrados
Evaluacion 3. Programacioén Auditoria interna No.1 19-May-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
JUNIO DE 2007
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ANO 2007

Etapa Actividad Fecha Responsable
Planificacién 1. Reunién de planificacién 02-Jun-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
Implementacion | 2. Desarrollo de los procesos Juny-07 Funcionarios involucrados

Evaluacion 3. Auditoria interna No.1 09 -16-Jun Equipo Asesor y Rep. Calidad

Evaluacién 4. E.ntr.eg.a y socializacién del informe 30-Jun-07 Representante de calidad-Auditor

auditoria interna interno

JULIO DE 2007
Planificacién 1. Reunién de planificacién 07-Jul-07 Equipo Asesor y Rep. Calidad
.. | 2. Atencion de los hallazgos de la

Implementacién PP Jul-07 . L

auditoria interna No.1 Funcionarios involucrados
Evaluacion 3. Seguimiento a las no conformidades 30-Jul-07

Equipo Asesor y Rep. Calidad




4 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

La planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, esta enfocada a determinar las
actividades y los procesos con los que cuenta la empresa, y que representaran la base
de sustentacion para la implementacion. Es el primer paso dentro del proceso de
gestion de la gerencia o la alta direccion, que pretende sensibilizar, capacitar y
establecer el alcance, politica, objetivos de la calidad y procesos de la organizacion.

4.1 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION DEL PERSONAL

La sensibilizacién y capacitacion del personal de Ruiz Hnos Asesores Ltda se dio a
cargo de los asesores y la representante de calidad de la organizacidn, a través de
talleres, videos alusivos a la calidad “Quién movié mi queso”, “Calidad estilo de vida” y
capacitaciones.

Foto 1. Socializacion y capacitaciones del sistema

En el transcurso del proyecto se capacito al personal en los siguientes temas:

2> Fundamentos ISO 9001

» Definicién de politica

> Construccion de objetivos e indicadores

> Interrelacion de procesos

>» Caracterizacion de procesos.

> Documentacion del sistema.

» No conformidades, Acciones correctivas y preventivas.
» Planeacion estratégica.



» Actividades de seguimiento y control.

4.2 DEFINICION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El alcance del sistema de gestion de la calidad, se determiné a partir de los siguientes
criterios:

» Lanaturaleza de la empresa: Ruiz Hnos Asesores Ltda tiene por objeto social la
prestacion de servicios profesionales relacionados con la contaduria y que basicamente
comprenden los servicios de auditoria y revisoria fiscal, asesoria contable y tributaria.

» La implementacion que pretende la alta direccién: La alta direcciéon de
pretende establecer un Sistema de Gestion de la Calidad que le permita organizar,
controlar las diferentes actividades de la empresa garantizando la calidad en cada una
de ellas, proporcionando ventajas competitivas para poder participar y/o mantenerse en
el mercado nacional en pro de una sostenibilidad financiera de la empresa.

» La formacién y experiencia del personal: por lo general Ruiz Hnos Asesores

Ltda puede disponer permanentemente de personal con experiencia en contaduria para
la ejecucion de contratos que se relacionan con este tipo de actividades.

Lo anterior condujo a que Ruiz Hnos Asesores estableciera como alcance "Revisoria
Fiscal y Asesoria Tributaria “.

4.3 PLANIFICACION ESTRATEGICA

4.3.1 Definicion de la politica de la calidad

Foto 2. Definicion de la politica de la calidad
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Ruiz Hnos Asesores Ltda en conjunto que el equipo asesor, que para efectos del
proyecto de grado son las estudiantes en practica, establecié una politica de calidad a
través del uso de una matriz de doble entrada, donde se cotejaban los requisitos del
cliente, Vs. los requisitos de la organizacion, con el objetivo de encontrar puntos o
criterios de convergencia, que permitan determinar una politica de beneficio compartido,
tanto para el cliente como para la organizacion.

La definicion de la politica de la calidad se determind a partir del uso de una matriz de
doble entrada, que correspondia a contraponer las directrices de la organizacion, junto
con las directrices del cliente, para que luego se seleccionaran los elementos o
directrices mas representativas tanto para el cliente como para la organizacion. A
continuacion se especifica la forma en que se definio la politica de calidad

Tabla 8. Matriz.

Matriz
> CONIOLE Recurso na Y . S
QUE I e— Planeacio ICapacitacion Comunicaci Recursos SR Experiencia Total
OFRECEMO! o n Interna on Tecnologia 9 Profesional
AL CLIENTE P Adecuada
Ser Idéneos 5 3 5 5 1 5 5 29
Criterio Costo-Beneficio 5 3 3 3 5 3 5 27
Comunicacién De Resultados 5 5 5 5 5 5 3 33
Confidencialidad 5 5 5 5 3 5 5 33
Ser Oportunos 5 5 5 5 5 5 5 35
Responsabilidad 5 5 5 5 3 5 5 33
Puntaje obtenido 30 26 28 28 22 28 28

El resultado de la matriz establecié una pauta, para determinar que criterios de la
empresa se incluiran como parte de la politica de calidad de la empresa; indicando esto,
que se tomaran como directrices de calidad los siguientes criterios:

> Oportunidad

> Recurso humano calificado

> Responsabilidad

» Confiabilidad y disponibilidad
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Foto 3. Construccién de la politica de la calidad

Después de presentar varias propuestas de politica de calidad finalmente se establecid
la siguiente politica de calidad:

“Ruiz Hnos Asesores Ltda presta los servicios de Revisoria Fiscal y Asesoria
Tributaria y Contable, satisfaciendo las necesidades y expectativas de nuestros
clientes, apoyados de un recurso humano Responsable, competitivo y eficaz en
busqueda de la mejora continua”

4.3.2 Definicion de objetivos de calidad: Con base a los resultados del taller para
construir la politica de calidad los funcionarios de Ruiz Hnos Asesores y el equipo
asesor establecieron los siguientes objetivos de calidad:

Figura 3. Objetivos del SGC
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Los objetivos principales del SGC son el de demostrar la capacidad de Ruiz Hnos
Asesores Ltda de prestar sus servicios de tal manera que satisfaga los requisitos de sus
clientes y el de aumentar su satisfaccion a través de la planificacion acordada por la

direccion.

4.3.3 Indicadores Objetivos de calidad

Tabla 9. Indicadores Objetivos de calidad

Objetivo Indicador Proceso Frecuencia Responsable Meta-Rango
Lograr la Nivel de Excelente=91-100%
satlsfagmon de las satisfaccion del Gestlo_n Anual Gerente Bueno=71-90%
necesidades del cliente Gerencial Aceptable=61a 70 %
cliente
i Excelente=4.5a 5
Mejorarllas Evaluacion de Gestion Directora -
competencias del = Y . Anual e . Bueno=4,0a4,4
desemperio Administrativa Administrativa =
personal Aceptable=3.0 a 3,9
. . Excelente=>16%
Au.mentar los ‘vael de Gestlop Anual Gerente Bueno=10% a 15%
ingresos ingresos Gerencial Aceptable=3% a 9%
o . . Excelente=>91 a 100%
Buscar la eficacia de | Eficacia de los Calidad Anual Dl!'e.ctora. Bueno=71% a 90%
los procesos procesos Administrativa Aceptable=61% a 70%

Foto 4. Construccion objetivos de calidad




4.3.4 Revision de la Misién y Vision: En reunion con la Alta Direccién de la empresa,
el equipo asesor de Calidad asi como el asesor de Planeacién Estratégica (Otro
estudiante en practica), teniendo en cuenta la actualidad econdmica y social que
atraviesa el pais y la region, se estableciéo como criterio para la redefinicién de la misién
y visidbn un argumento aterrizado a la situacion actual y alcanzable en el mediano
tiempo posible.

En la modificacion de la Mision y Vision de Ruiz Hnos Asesores Ltda se desarrollaron
talleres con el personal para la recoleccion de la informacion clave para los elementos
que integran las nuevas directrices organizacionales, formulando las siguientes
preguntas:

» ;Cuédl es nuestro negocio actualmente? Prestacién de los servicios de
Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria.

» ;Cudles deberian ser nuestros servicios en un futuro? Mantener los servicios
pero con una mayor cobertura de mercados.

» ;Quiénes son los principales clientes de nuestros servicios? Personas
naturales y personas juridicas de Bucaramanga y Bogota.

» ;Hacia que sector deberia dirigirse nuestros servicios en un futuro? Hacia las
mismas empresas pero ampliando la cobertura de los servicios en el mercado
nacional.

» ;Cual es el objetivo basico de la organizacion? El objetivo primordial de la
organizacion es la ampliacion de la cobertura en la prestacion de los servicios
actuales (Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria y Contable)

» ;Cudl es la variable que agrega valor a la Organizacién? La veracidad,
confidencialidad y acertividad de los informes y el cumplimiento de los
requerimientos de los clientes.

» ;Cuales son los valores o cual deberia ser la filosofia de servicio de la
organizacion? Confidencialidad, Etica Profesional, Responsabilidad, Pertinencia y
Calidad.

» ;Cudl es la habilidad distintiva de la Organizacién o su principal ventaja
competitiva? Las competencias del personal de la Organizacion, Servicios
personalizados a los requerimientos de los clientes, calidad de los servicios, calidez
con el cliente externo (empresa cliente y empleados en misién) y la competitividad
en los precios de los servicios
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» :Qué diferencias podrian haber en la actividad, en un plazo futuro de dos afio?
Ampliacién de la cobertura nacional, innovacion en los sistemas de informacion vy
desarrollo de las competencias del personal

» ;Cuales serian nuestros principales intereses de la Organizacion? Ser una
Organizacion reconocida a nivel nacional en la prestacion de los servicios de
Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria y Contable.

A continuacion se presenta la declaracion de la Mision:
= Misién anterior

“Es una empresa con su sede principal en la ciudad de Bucaramanga con bases
fundamentales en el cumplimiento ético de los postulados de su profesion por parte de
sus accionistas fundadores, CONTADORES PUBLICOS al igual de que de los
funcionarios de otras disciplinas que hacen parte del staff profesional.

Su finalidad es contribuir al desarrollo econdémico y social del pais colocando al servicio
de los empresarios su capacidad de competencia en la excelencia de los servicios
ofrecidos. La capacitacion permanente de nuestro equipo de trabajo en todas las
innovaciones tecnoldgicas al igual que la actualizacion oportuna en aspectos relativos al
ejercicio de la profesion sera la caracteristica basica de la firma con la intencion de
satisfacer las necesidades de nuestros clientes y atender las expectativas de los
MisSmMOos con servicios competentes”

» Mision revisaday aprobada:

“Ofrecemos los servicios de Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria y Contable
apoyados de un capital humano comprometido, en beneficio de nuestros clientes y
generando sostenibilidad financiera”

Dentro de los aspectos que incluimos en la misién estan:

+ Servicios/Productos: Prestacion del servicio de Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria
y Contable.

+ Capital humano: ElI equipo de trabajo estda conformado por profesionales
competentes.
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+ Clientes: Son las empresas que requieren Revisoria Fiscal y buscan concentrarse
en su objeto social y desean encargar el manejo tributario y contable a una empresa
con experiencia.

Preguntas para formular la vision:

» ;Cbomo visualiza la Organizacion dentro de seis afios?

+ Ampliacion de la cobertura nacional

+ Reconocimiento empresarial

+ Desarrollo de las competencias del personal
+ Nueva infraestructura

» :Qué logros o resultados se desea recordar dentro de cinco afios?

+ Haber logrado expandirse a nuevas areas geograficas del pais.
+ Ampliacién y mantenimiento del portafolio de clientes

+ Poseer una tecnologia adecuada.

+ Reconocimiento en el mercado actual

» ;Qué recurso Humano especializado necesitara involucrar en la Organizacion
dentro de cinco afos? En la organizacion se necesitaria aumentar su equipo de
trabajo y continuar con la formacién especializada de los profesionales de Ruiz Hnos
Asesores Ltda.

A continuacion se presenta la declaracion de la vision ajustada

Visién anterior

‘Ruiz Hermanos Asesores trabajarda en la busqueda y consecucidbn de un
posicionamiento en el mercado que la coloque en el siglo XXI como la firma nimero 1
en la prestacion de servicios profesionales de auditoria y consultaria contable al sector
empresarial del pais. No ahorraremos esfuerzos de ningun tipo para alcanzar
reconocimiento y prestigio nacional que nos permita seguir prestando nuestros servicios
en el siglo XXI con la satisfaccion del deber cumplido.”
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Vision revisada y aprobada:

“En el afio 2012 posicionar la firma Ruiz Hnos Asesores Ltda en la prestacion de
servicios de Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria y Contable en el mercado nacional,

apoyado con un capital humano basado en valores, y una adecuada infraestructura y
tecnologia”

Se reformuld la declaracion de la vision basandose en el futuro deseado por la gerencia
a cinco afos, confirmando la intencidon de ampliar los horizontes incursionando en otras
regiones de Colombia.

4.4 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES

A través de un consenso global, entre las necesidades de los clientes, se establecieron
que habian ciertos factores caracteristicos que eran comunes en los clientes, ya que
sobre estos se enfocaba la importancia de la ejecucidn de los trabajos, aunque diferian
de algunos a otros en el orden de prioridades, se establecié que no podian dejarse de

tener en cuenta a la hora de preguntarseles. Dentro de estas necesidades se pueden
citar las siguientes:

“» Oportunidad en los tiempos de entrega de los informes.

» Veracidad en la informacion presentada y cumplimiento de la normatividad.

“» Efectividad
4.5 EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Se excluyen del Sistema de Gestion de Calidad en Ruiz Hnos Asesores el numeral 7 de
la NTC-ISO 9001:2000 los siguientes:

Figura 4. Exclusiones del SGC

||- 7.3 DISENO Y DESARROLLO: Porque la organizacion presta los servicios de
acuerdo a los parametros previamente establecidos por la ley

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION:

Porque la naturaleza del servicio no requiere evidenciar la conformidad del
mismo por medio de métodos ni controles de medicion.

52



4.6 INDICADORES DE OPERACION

Un indicador representa un objetivo a cumplir en el funcionamiento del proceso que
hace referencia, manifiestan por tanto el control de una variable del proceso que es
necesario estudiar para una correcta gestion.

La medicién de los procesos utilizando indicadores es un factor clave en la gestion de
los procesos, ya que para gestionar se debe controlar y para controlar se debe poder
medir y analizar. Si no se controla no se puede gestionar de ahi la gran importancia
que tiene el uso de indicadores en cualquier sistema de gestion.

El establecimiento y revision de indicadores en los procesos permitira:

» Conocer rendimientos.

» Poder efectuar comparaciones

> Establecer metas y objetivos.

» Detectar oportunidades de mejora.

Para mayor entendimiento se disefid la hoja de vida de cada uno, indicando su
descripcion, como se calcula, frecuencia de calculo, entre otros (Ver anexo 2 Hoja de
vida indicadores)

A continuacion se muestra el cuadro de relacion de los indicadores operativos:

Tabla 10. Indicadores operativos.

PROCESO INDICADOR RESPONSABLE | META PERIOCIDAD

GESTION GERENCIAL Eficacia del SGC Gerente Excelente=91-100%

Bueno=71-90%
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PROCESO INDICADOR RESPONSABLE \ PERIOCIDAD
Excelente=91-100%
REVISORIA FISCAL | CUmplimiento entrega Gerente Semestral
de informes
Cumplimiento
ASESORIA TRIBUTARIA Y . .
CONTABLE cronograma Qe_ Director Auditorias Semestral
vencimientos y visitas
[Excelente=91-100%
GESTION Cumplimiento Directora

ADMINISTRATIVA

capacitaciones

Administrativa | BUeno=71-00% Anual

CALIDAD

Cumplimiento PDT

Atencion No
Conformidades

Excelente=91-100%

Anual

Directora
Administrativa

Semestral

*** Datos inferiores alo establecido en el rango de aceptables son deficientes

**** En todos los indicadores se realizard un seguimiento mensual a excepcion del nivel de

eficacia del SGC




5 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5.1 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Dentro de la etapa de identificacién de procesos se establecieron los procesos que
interrelacionan para el desarrollo de los servicios de Revisoria Fiscal y Asesoria
Tributaria y Contable. De acuerdo a la identificacion de los procesos establecidos, se
diligencio la interaccion de los procesos y la secuencia de cada uno de ellos. Esta
interaccion de procesos se tuvo en cuenta teniendo en cuenta aspectos tales como:

> El personal dentro de la organizacion
> La estructura organizacional de la misma
> Los cargos de la organizacion que tienen responsabilidad y autoridad sobre otros

cargos.

La representacion grafica de las interacciones de los procesos estuvo a cargo del
equipo asesor (estudiante en practica) y su validacion estuvo a cargo del representante
por la direccion. El mapa de procesos se estructurd de acuerdo a la naturaleza de los
procesos mismos de la siguiente manera:

GESTION
GERENCIAL
Revisoria
Fiscal

Asesoria tributaria
y contable

Figura 5. Mapa de procesos
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Figura 6. Objeto de los procesos.

Responsable: Gerente.

Gestion Gerencial Objeto: Establecer y desarrollar las directrices organizacionales que
garanticen una ventaja competitiva sostenida.

Responsable: Director Auditoria.
Objeto: Brindar un servicio de revisoria fiscal, oportuno, objetivo,
veraz y efectivo.

-‘ Responsable: Director Tributario

Objeto:  Asesorar en todos los ambitos tributarios y contables
aprovechando las ventajas existentes dentro del marco legal.

P
Responsable: Directora Administrativa

Gestion Objeto: Desarrollar los procesos administrativos que garanticen la
Administrativa normal operacion de las actividades de la empresa

-
4 Responsable: Directora Administrativa
Objeto: Asegurar la eficacia e integridad del Sistema de Gestiéon de la
Calidad B Calidad como herramienta de Gestion Organizacional y realizar
seguimiento a los procesos para mejorar continuamente la eficacia de
- los sistemas de gestion de la organizacion.

5.2 CARACTERIZACIONES.

En las caracterizaciones de los procesos se detalld6 como esta compuesto el proceso,
definiendo responsables, los documentos que maneja, las entradas y salidas entre
otras.

Las caracterizaciones de los procesos de Ruiz Hnos Asesores Ltda se desarrollaron
con los siguientes parametros:

» Bosquejo de las entradas y salidas del proceso.

> Objetivo.

» Alcance.

» Responsable.
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» Proveedor interno.
> Cliente interno.

» Procesos de soporte
» Documentos

> Registros.

» Recursos

* |ndicadores relacionados

Estas caracterizaciones se elaboraron con apoyo de cada uno de los responsables de
las mismas (Ver anexo 3 Caracterizaciones).

5.3 ESTRUCTURA DOCUMENTAL
Para el desarrollo de esta etapa, se defini6 la siguiente estructura, en la que se tienen

establecidos 4 niveles para los documentos asi:

Figura 7. Estructura Documental

MSG

Procedimientos

Instructivos y

Registros
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Nivel 1. EI Manual del Sistema de Gestidn de la Calidad (MSGC) documento que en el
que el nivel estratégico de la organizacion describe el sistema implementado.

Nivel 2: Los procedimientos del sistema de gestion de la calidad que documentan en
forma general las actividades y responsabilidades administrativas y operacionales de
todo el personal en cuanto a la calidad especialmente en lo relacionado con el “Qué,
cuando, por qué y quién” debe ejecutarlas.

Nivel 3: Los instructivos de trabajo, en los cuales se establece la responsabilidad
directa que tiene el personal operativo en funcién del “Cémo” deben hacerse las cosas.

Nivel 4: Los registros de calidad y los documentos de referencia que sirven de soporte
para la ejecucion de las actividades y para dar evidencia de lo realizado.

5.4 DOCUMENTOS Y REGISTROS

Con la anterior estructura definida y teniendo establecidos los procesos de la
organizacion, se procedio a levantar la documentacion requerida por la norma y por la
organizacion, para ello se analizd proceso por proceso detallando qué era lo que en
ellos se realizaba y de qué forma, igualmente con base a entrevistas y observaciones
realizadas se definieron los documentos requeridos.

Para el levantamiento de los documentos, se necesitd de la participacion directa de los
responsables de cada proceso, de modo tal que se evitara el diligenciamiento de
documentos que fueran inadecuados; por tal motivo y para garantizar el éxito de la
implementacion de la documentacion, se establecieron las siguientes directrices al inicio
del diseno:

» Levantar los documentos lo mas breve posibles, de manera que no implique
dificultad en el entendimiento de los mismos.

» Los responsables de procesos deben apoyar a las estudiantes en practica, para el
disefo de los documentos y registros propios de su puesto de trabajo.

» Documentar lo que se hace; no se debe documentar lo que no se hace o se quiera
hacer o pretenda lograr.

» La documentacion debe ser de facil disposicion y distribucion.

» Revisar periédicamente e informar las incongruencias o de aspectos de mejora para
los mismos.
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Para la documentacion se llevd una estructura de presentacion del documento el cual
consta de un encabezado, un pie de pagina y un texto al final de cada documento como
se indica en el instructivo 1Q-01 “Elaboracion de documentos” (Ver anexo 4)

Los registros son los documentos que evidencian las labores desempefiadas dentro de
los procesos. Los registros llevados a cabo por la organizacién, estan identificados en
el listado de maestro de documentos y registros. (Ver anexo 5)

Los registros que se documentaron, fueron el resultado de la necesidad de proporcionar
un soporte fisico de la ejecucién de las actividades. Los registros se elaboraron de
acuerdo a los requisitos establecidos por la norma, y con colaboracién directa del
personal, quienes en ultimas son los responsables directos de la implementacion de
dicha documentacion; de esta manera se solicitdé que los registros propuestos fueran
entendibles, para garantizar el diligenciamiento de los mismos por parte del personal.

54.1 Procedimientos requeridos por la norma NTC-ISO 9001:2000: Los
procedimientos requeridos por la Norma NTC-ISO 9001:2000 se elaboraron y se
difundieron a los funcionarios de Ruiz Hnos Asesores Ltda, estos documentos se
establecieron de tal forma que fueran los mas adecuados y pertinentes a la
organizacion y que los funcionarios comprendieran los siguientes procedimientos
requeridos por la Norma NTC ISO 9001:2000:

Tabla 11. Procedimientos requeridos por la norma NTC-ISO 9001:2000

Procedimientos segun la

Norma ISO 9001:2000 Documento Proceso origen.
1. Control de los| PR-04. Control de los documentos. (Ver
documentos anexo 6)

2 Control de registros PR-03. Control de registros (Ver anexo 7)

e PR-01. Desarrollo de auditorias internas. )
Auditorias internas (Ver anexo 8) Calidad

Producto No conforme
Acciones correctivas

PR-02. No conformidades, Acciones
correctivas y Acciones preventivas (Ver

Acciones preventivas. anexo 9)

o O] W
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5.4.2 Documentos necesarios por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacion operacion y control de los procesos:

> Manual de calidad: Es el documento que especifica el Sistema de Gestidén de la
Calidad de Ruiz Hnos Asesores Ltda, en €l se encuentra detallado el alcance del
sistema de gestion de la calidad de la organizacion, los procedimientos o documentos
referenciados y se encuentra una descripcion de la interaccion entre los procesos del
sistema de gestion de la calidad (Ver anexo 10 Manual de calidad)

El contenido del Manual de Calidad de Ruiz Hnos Asesores Ltda es el siguiente:
Introduccion.

La Organizacion.

Quiénes somos- Hacia donde vamos.

Estructura organizacional.

Clientes.

Autoridad y responsabilidad

Alcance del SGC

Politica de Calidad

Objetivos de Calidad.

Indicadores de Calidad.

Exclusiones.

Mapa de procesos.

Caracterizaciones.

Procedimientos

& & & F & & ¥+ ¥+ F & & & ¢ ¥

Relacion de la Norma ISO 90001 vs Procesos.
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» Manual de Responsabilidades y competencias: El Manual de responsabilidades y
competencias es el instrumento de administracién personal, a través del cual se
establecen las responsabilidades, requerimientos exigidos y las competencias
necesarias de los cargos que conforman la organizacion. El Manual de
responsabilidades y competencias de Ruiz Hnos Asesores incorpora la mision,
funciones, educacién y habilidades necesarias para la cumplir a cabalidad con las
funciones del cargo. (Ver anexo 11)

Teniendo en cuenta que en Ruiz Hnos Asesores Ltda no existia el Manual de
Responsabilidades y Competencias, su disefo se dio a partir de un formato que se
entregd a cada uno de los integrantes de la organizacion con el fin de que cada uno
registrara las actividades que desempefian en la organizacion, posteriormente en
reunidn con la Alta Direccion se verifico y organizé la mision y funciones.

Foto 5. Construccion Manual de responsabilidades y competencias.

De otro lado, se establecieron los requisitos tales como educacién y habilidades que el
cargo requiere.

Los cargos relacionados en el Manual de Responsabilidades y Competencias son los
que se indican en el organigrama de Ruiz Hnos Asesores Ltda.

» Manual de protocolo: El Manual de protocolo tiene por objeto brindar al grupo de
trabajo de Ruiz Hnos Asesores Ltda, orientaciones detalladas sobre la forma como
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debe prestarse el servicio de Revisoria Fiscal, Asesoria Tributaria y Contable, tratando
de aportar elementos que se consideran importantes para el mejoramiento continuo del
mismo servicio y de la empresa en general.

Este protocolo se disefio con el fin de documentar la guia basica de operacioén del
servicio; por esta razon en este documento se detallan aspectos como: presentaciéon
personal, métodos de trabajo sugeridos para la prestacion del servicio, cdmo enfrentar
problemas frecuentes con los clientes, politicas de la empresa etc.

Siendo un manual guia para la operacion del servicio de consultoria de Ruiz Hermanos,
se disefAd un ultimo capitulo de observaciones donde los auditores tendran la
oportunidad de proponer mejoras al documento. Ver anexo 12

5.4.3 Procedimientos, Instructivos y Guias: Estos son los documentos que describen
las labores que son llevadas a cabo en los procesos de la organizacion:

Tabla 12. Procedimientos, instructivos y guias.

Nombre del L .
T Caodigo \ Proceso Anexo

documento

Procedimientos
Desarrollo Comercial PR-07 Gestion Gerencial Ver anexo 13
Gestion  del  recurso PR-06 Gestion Administrativa Ver anexo 14
humano
Instructivos
Elaboracién de 1Q-01 Calidad Ver anexo 4
documentos
Evaluacion de 1Q-02 Administrativa Ver anexo 15
proveedores
Guias

Desarr.ollo’ para el trabajo GQ-01 Revisoria Fiscal Ver anexo 16
de revisoria fiscal
Programa de auditoria GQ-02 Revisoria Fiscal Ver anexo 17

para el disponible

Programa de auditoria
para las inversiones y sus | GQ-03 Revisoria Fiscal Ver anexo 18
ingresos correspondientes
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Los procedimientos, instructivos y guias necesarios para la organizacion son
identificados en el Listado Maestro de Documentos y registros.

Toda la documentacion del sistema de gestion de la calidad de Ruiz Hnos Asesores
Ltda se encuentra a disposicion del personal en medio magnético a través del equipo
servidor de la organizaciéon (\C\Ruiz Hnos Asesores Ltda) toda esta documentacién se
encuentra controlada con password de contraescritura y es administrada por la
representante de Calidad y verificada periédicamente contra la establecida en medio
fisico.

Preliminarmente a la liberacién y entrega de la documentacién, el equipo compuesto por
las estudiantes en practica y la representante de la direccion, verificaron la adecuacion
tanto de los registros como de los documentos, de manera que fueran utiles y de facil
entendimiento; los cambios propuestos fueron transmitidos al personal y se explicaron
las causas que motivaron dichos cambios, dando explicacion para el entendimiento de
dichas directrices. Estas modificaciones a los documentos no fueron registradas, puesto
gue aun se estaba desarrollando la fase de disefo de la documentacion, y ninguno de
estos se habia liberado para su implementacion, estableciendo el listado maestro de
documentos y el de registros con versién 01 para todos los documentos y registros
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6 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Esta etapa consiste en el desarrollo de una serie de actividades para dar cumplimiento
y seguimiento a lo establecido en el disefio y desarrollo de sistemas de gestidon de la
calidad. A continuacion se presentan cada una de esas actividades llevadas a cabo
para lograr la implementacion del sistema de gestion de la calidad de Ruiz Hnos
Asesores Ltda.

El proceso de implementacion de la documentacion y de las directrices para el sistema
de gestion de la calidad, se estableci6 como fecha 14-Mar-07; esta fecha fue
establecida en conjunto con todo el personal. Previamente a la liberacion de la
documentacion se capacitd y concientizé al personal de la importancia del compromiso
de estos para la eficacia de la fase de la implementacion.

Esta fase de implementacién esta enfocada a darle cumplimiento a:

> La implementacién de todos los documentos y registros establecidos para el sistema
de gestion de calidad.

» La politica y los objetivos de calidad
» La adecuacion, conveniencia y eficacia de la documentacion para el sistema de
gestion de calidad.

6.1 SENSIBILIZACION Y DIFUSION

Inicialmente se resaltd la importancia de manejar diferentes medios de difusion de la
informacion para ello se recurrié al manejo de los siguientes canales:

“» Carteleras informativas: En estas se divulga informacion general sobre el sistema
de gestidn de calidad (Directrices de calidad, seguimiento de indicadores, programa de
auditoria) y demas informacion que sea de conocimiento para el personal.



Foto 6. Cartelera informativa.

» Comunicaciones internas: En este medio se divulga notificaciones personales o
generales de tal forma que sean atendidas inmediatamente.

Foto 7. Comunicaciones internas.
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» Correo electrénico: Por este canal se difunde comunicados o documentos con el
personal de la organizacion, igualmente con las personas externas de la organizacion.

» Equipo Servidor: Por este medio se comparte la documentacion magnética
requerida, encontrando toda la documentacion referente al sistema de gestién de
calidad de la organizacion (Manual de calidad, manual de responsabilidades vy
competencias, procedimientos, instructivos y registros de cada uno de los procesos)
esta documentacién posee seguridad contra modificaciones y es administrada por el
representante de calidad.

Figura No.8. Equipo servidor
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6.2 CAPACITACIONES.

Establecido los diferentes medios de difusion se inicio la divulgacion sobre la
importancia de implementar el SGC, para ello se siguié con el plan de capacitaciones
establecido a inicios del afio.

Las capacitaciones no se limitaron al conocimiento de los registros y documentos
propios de los puestos de trabajo, sino que se capacitd sobre los procedimientos de
obligatorio cumplimiento exigidos por la norma, y del significado de no conformidades y
producto no conforme. El seguimiento de las capacitaciones impartidas al personal se
efectuaria a lo largo del proceso de implementacién del sistema. Ver anexo 19
Programa de capacitaciones.
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Foto 8. Capacitaciones.

6.3 IMPLEMENTACION DE LOS REGISTROS Y PROCEDIMIENTOS

Como se sefalo en el item anterior, todo el personal fue capacitado en el manejo de los
documentos y registros propios del sistema; esta fase estuvo precedida de la validacion
y liberacién de la documentacion del sistema.

La participacion del personal para el disefio de los registros y el levantamiento de los
documentos, junto con el compromiso real de todo el personal, permiti6 que estos
implementaran de manera eficaz los documentos propios de su puesto para la
ejecucion de sus actividades.
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7 MANTENIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

7.1 MANTENIMIENTO Y MEJORA

Para el mantenimiento y mejora del sistema de gestion de la calidad, se llevan a cabo
reuniones de seguimiento a los resultados de los indicadores con el fin de revisar el
comportamiento que ha tenido el indicador hasta la fecha de seguimiento, igualmente
se determinan los compromisos a seguir y las acciones a tomar con el fin de promover
la mejora continua. En el analisis de indicadores las principales acciones tomadas giran
entorno al incumplimiento de la meta del indicador en cuestion.

A continuacion se muestran los graficos de seguimiento al comportamiento de los
indicadores de calidad.

Nivel de satisfaccion del cliente:

Grafica 4. Nivel de satisfaccion del cliente

Excelente 91%a 100%
Marzo 2007 s
Bueno 71%a 90%
NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE Aceptable 61%a 70%
100,00%
97,78% 97,50% 97,45%

97,08%

95,00%

90,00%

85,00%

80,00%

75,00%

70,00%

65,00%

60,00%

Condicién de la prestacion del Oportunidad de atencion Competencia laboral TOTAL
servicio
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Los resultados obtenidos todos estan dentro del rango de la excelencia es decir entre
(el 91% a 100%) afirmando que Ruiz Hnos Asesores Ltda cumple con las condiciones
contractuales pactadas, esta valoracion que le da los clientes a Ruiz Hnos Asesores
Ltda es muy positiva para la imagen de la Empresa. Si bien, existen diversos beneficios
que toda empresa puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, el primer
beneficio es que si el cliente esta satisfecho, por lo general, vuelve a utilizar el servicio
prestado, por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la
posibilidad de ofrecer servicios adicionales en el futuro, el segundo beneficio es que el
cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con el servicio por lo cual
la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita entre conocidos.

De otro lado, se impartieron instrucciones a los auditores y se contratara un auditor para
la ciudad de Bogota con el fin de atender las siguientes mejoras reportadas por los
clientes:

» Tener personal permanente en Bogota.

» Revision por parte de la firma mas al dia a dia, no dejar pasar mucho tiempo
después que se han hecho los cierres y ser un poco mas exigente con la
contabilidad de la organizacion

Ver anexo 20

Evaluacion de desempefio

Excelente 45a5

Bueno 40a4,4

Grafica 5. Evaluaciéon de desempeino

Evaluacién de desempefio

Aceptable 3,0a39

48 1

4,6

44

42
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ES

3,8
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3.4
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3 : : :
CONOCIMIENTO PLANIFICACION Y PRODUCTIVIDAD HABILIDADES DE ~ TRABAJOEN  HABILIDADES DE TOTAL
DE LAS RESOLUCION COMUNICACION EQUIPO DIRECCION
FUNCIONES

Atributos
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El resultado general de la evaluacion de desempefio reportd un resultado de 4.45 en la
calificacién de los atributos indicados en la grafica 5. Este resultado es satisfactorio,
pese a que no esta dentro del rango de la excelencia su resultado sigue siendo muy
bueno (4.45 de 5) evidenciando un talento humano competitivo. Asi mismo se adquirio
la experiencia para evaluar en un proximo ejercicio con mayor objetividad a los
compainieros, para lo cual ya se esta disefiando los atributos a evaluar.

Las mayores fortalezas del capital humano de Ruiz Hnos se encuentran en el trabajo en
equipo, productividad y conocimiento de las funciones y los atributos por mejorar se
centran en las habilidades de comunicacion, planificacidén y resolucion y habilidades de
direccion, habilidades de comunicacion y en la productividad, atributos para los cuales
cada funcionario plante6 su plan de mejoramiento.

Es de resaltar que el resultado de la evaluacion de desempefio es consecuente con el
resultado de la encuesta de la satisfaccion del cliente.

Se establecid como meta para la proxima evaluacion de desempefio mantener los
mismos resultados en los atributos que obtuvieron una calificacion superior a 4.4 y los
que obtuvieron una calificacioén inferior a 4.4 incrementar en .3

Ver anexo 21

Nivel de eficacia de los procesos:

Tabla 13. Nivel de eficacia de los procesos:

Valor

Objetivo Indicador Frecuencia Rango Eficacia
alcanzado
Excelente=91-100%
Lograr la satisfaccion . ) "
B =71-909
de las necesidades del Nivel de Zﬁzzicmon del Anual _°10 % 97.45% 100%
cliente Aceptable=61a 70 %
. Excelente=4.5a 5
Mejorar las
competencias del Evaluacién de desempefio Anual Bueno=4,0 a 4,4 4.45 98.88%
personal Aceptable=3.0 a 3,9
Excelente=>16%
Aumentar los ingresos Nivel de ingresos Anual Bueno=10% a 15% 22% 100%
Aceptable=3% a 9%
Excelente=>91 a 100%
Buscar la eficacia de Eficacia de los procesos Anual Bueno=71% a 90% 99.63% 100%
los procesos
Aceptable=61% a 70%
TOTAL 99.72%
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El nivel de eficacia de Ruiz Hnos Asesores se mide a través del cumplimiento de los
objetivos de calidad y su resultado 99.72% quedd dentro del rango de la excelencia, se
espera incrementar el nivel de eficacia para el préximo ejercicio se en .1%

Ver anexo 22
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8 EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Las auditorias internas de calidad son el mecanismo por medio del cual la organizacion
verifica que los controles planificados y documentados para el buen desarrollo de las
actividades que se implementan y se mantienen para garantizar que las directrices
gerenciales se implementen ejecuten y mantengas en la organizacion.

La realizacion de auditorias internas al Sistema de Gestion de Calidad son igual de
importantes para la gerencia que los resultados financieros ya que este procedimiento
le permite conocer de manera detallada las debilidades y fortalezas existentes en cada
uno de los procesos del sistema. Asi mismo, le permite verificar el cumplimiento de las
disposiciones planificadas en la organizacién para cumplir con cada uno de los
requisitos del cliente.

La razoén de ser de una auditoria interna de calidad es:

> Construir confianza dentro de la organizacién de que las actividades se estan
realizando segun lo planeado.

> Generar confianza de que se estan cumpliendo los requisitos del cliente.

> Construir confianza para alcanzar el éxito de los proyectos desarrollados.

8.1 METODOLOGIA

Con el objetivo de que las auditorias internas de calidad se ejecuten de manera eficaz
se establecieron las siguientes etapas:

8.1.1 Planeacion de la auditoria: Esta etapa se ejecuta con el fin de asegurar la
realizacion sistematica de las auditorias internas de calidad. Esta etapa se lleva a cabo
mediante tres pasos:

» Seleccion de los auditores internos: La auditora interna fue seleccionada por la
Directora Administrativa mediante la contratacion de la auditoria Sandra Vargas, quien
tiene la educacion, formacién, habilidades y experiencia (de acuerdo con lo indicado en
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el manual de responsabilidades y competencias de Ruiz Hnos Asesores Ltda.) para el
desarrollo de auditorias internas. Actualmente en Ruiz Hnos Asesores Ltda, la
Directora Administrativa y/o representante de calidad, tiene la formacion y la habilidad
para el desarrollo de auditorias internas pero aun no cuenta con la experiencia para el
desarrollo del mismo. De acuerdo con lo anterior y con el animo de adquirir experiencia
se decidio contratar externamente la auditoria interna No.1.

» Definiciébn de objetivos, alcance y criterios de la auditoria: Son el punto de
referencia de la realizacion de las auditorias. Estos fueron definidos por el
representante de la direccion y la auditora interna. Los objetivos de la auditoria definen
que es lo que se va a lograr con las auditorias, el alcance describe la extension y los
limites de las auditorias y los criterios se utilizan como punto de partida frente a la cual
se determina la adecuacién y conformidad del sistema auditado.

> Elaboracion del Plan de auditoria: La auditora interna y la representante de
calidad prepararon el plan de auditoria bajo el formato establecido por Ruiz Hnos
Asesores Ltda. Este plan de auditoria incluye objeto, alcance, criterios de la auditoria,
fecha hora y duracion estimada de revision de cada uno de los procesos. El plan fue

presentando a cada uno de los auditados con una semana de anticipacion. (Ver anexo
23 Plan de auditorias internas)

8.2 EJECUCION DE LAS AUDITORIAS.

La ejecucion de la auditoria comprendid los siguientes pasos:

8.2.1 Reunidn de apertura: Antes de entrevistar a cada uno de los auditados. Los
auditores realizaron una reunion de apertura para generar un ambiente de confianza a
los entrevistados. La Reunion de apertura se baso en:

» Presentacion de los participantes, incluyendo una descripcidn general de sus
funciones.

“» Confirmacién de los canales de comunicacion.

“» Confirmacion de los asuntos relacionados con la confidencialidad.

La auditoria interna se realizé el dia 09 y 16 de junio de 2007 de 8:00 a.m a 1:00 p.m,
con una reunion de apertura, dirigida por la auditoria interna Sandra Vargas
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Foto 9. Auditoria

De la misma forma, se establecié que al final de la jornada se reuniria con todo el
personal, para efectuar una reunién de retroalimentacion y que la fecha limite para la
entrega del informe de auditoria y del plan de accion derivado del mismo se entregaria
el dia 30 de junio de 20071.

8.2.2 Recopilacion y verificacion de la informacion: La auditora interna procedié a
entrevistar a cada uno de los responsables de los procesos siguiendo la programacién
establecida en el plan de auditoria, paralelo a esto, el auditor iba recolectando
informacion por medio de observacién directa y revisidon de documentos.

Las fuentes de informacion consideradas por el auditor fueron las siguientes:

» Manual de calidad.

» Documentos tales como politica, objetivos, planes, procedimientos, normas,
instructivos, guias, especificaciones, contratos, etc.

» Observacion de las actividades y del ambiente de trabaijo.
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» Entrevista con empleados.

v

Registros tales como actas de reunion, listado maestro de documentos, listado
maestro de registros, compras, evaluaciones de desempefio de trabajadores y
proveedores, satisfacciéon del cliente.

» Analisis de indicadores.
8.2.3 Generacién de hallazgos de la auditoria: Los auditores evaluaron las evidencias

de la auditoria frente a los criterios de la auditoria para generar los hallazgos. Estos
hallazgos comprenden tanto no conformidades como observaciones.

8.2.4 Reunidon de cierre: La reunion de cierre, sirvid para valorar la atencién vy
colaboracion prestada por el personal para el desarrollo eficaz de la auditoria y para
potenciar el nivel de confianza mostrado por todo el personal para cumplir con los
objetivos de la auditoria.

La responsabilidad de la reunion de cierre estuvo a cargo del auditor externo, Sandra

Vargas quien hizo la presentacion formal de los resultados de la auditoria, donde se

especificaban:

> Los procesos auditados

> Los hallazgos y conclusiones de la auditoria

»> Las solicitudes de acciones correctivas y su plan de accidn

> Las fechas tentativas para la implementacidn de las acciones correctivas
pertinentes.

8.3 INFORME DE AUDITORIA INTERNA.

La preparacion del informe de auditoria estuvo a cargo de la auditora Sandra Vargas y a
cargo de la representante de la direccion aprobar y convocar al personal involucrado en
los procesos auditados, para la distribucion y la retroalimentacion constructiva del
informe de auditoria.

La auditora presenté el informe de auditoria (Ver anexo 24), donde se presentaron las
debilidades y fortalezas de las empresas, asi como los hallazgos de la auditoria.

75



Como resultado de la auditoria interna No.1 se encontraron 3 no conformidades, varias
observaciones y aspectos por mejorar en los diferentes procesos del SGC.

Se encontr6 un SGC en proceso de implementacion, encaminado a la eficacia y
eficiencia de los procesos y sobresaliendo la filosofia organizacional de que el sistema
cumpla con los objetivos / propdsitos y se ajuste a propoésitos reales de la organizacion
(es decir, que sea conveniente y adecuado).

Se aprecié el cumplimiento de los requisitos legales sobre los cuales la organizacion
tiene obligatoriedad.

Se evidencio que el SGC no cumple con todos los requisitos aplicables de la NTC ISO
9001:2000, por lo cual se debe poner especial atencion en la solucién de éste hallazgo
(NO CONFORMIDAD No. 1). Sin embargo, es importante clarificar que todos los
demas aspectos positivos o débiles por mejorar detectados en la auditoria interna sean
revisados y considerados, sin distincion alguna.

Es importante resaltar el compromiso e interés de la Gerencia, el equipo de calidad y
personal en general de Ruiz Hnos Asesores con el “Disefio e Implementacién del SGC.”

Aunque se cumplid con el objetivo y alcance establecido para la auditoria interna,
quedaron pendientes por evaluar en la préxima auditoria las actividades de: revision
por la direccion, auditorias y revisoria fiscal en lo referente a la prestacién del servicio a
clientes de Bogota.
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9 CONCLUSIONES

El diagndstico realizado a la organizacion permitio dar a conocer a la Alta Direccion el
nivel organizacional y competitividad en el que se encontraba la empresa.

El Plan Detallado de Trabajo (PDT) para el desarrollo del disefio e implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en Ruiz Hnos Asesores Ltda proporcioné a la
organizacion el primer ejemplo de Planificacion, Seguimiento y Control de actividades
con el fin de alcanzar una meta en este caso la implementaciéon del SGC

El disefio y ejecucion del programa de capacitaciones contribuy6é fundamentalmente en
mantener un personal motivado hacia el SGC, alcanzando el objetivo de crear una
cultura de educacion permanente en los funcionarios, asi como a través del desarrollo
de los planes de mejoramiento producto de las evaluaciones de desempefio lograron
mejorar las fortalezas y competencias de los funcionarios de Ruiz Hnos Asesores Ltda

La organizacion logro obtener una trazabilidad del historial documental tanto del fondo
acumulado como de los archivos de gestion mediante la documentacion y control de
todos los procesos de la empresa,

Hoy en dia Ruiz Hnos Asesores Ltda tiene identificado los puntos de control de sus
procesos, asi como las metas y los resultados de los indicadores permitiéndoles
controlar oportunamente la calidad del servicio de Asesoria Tributaria y Revisoria
Fiscal. De otro lado, se determind la eficacia en el cumplimiento de los objetivos de
calidad.

El resultado de los objetivos de calidad fue bastante satisfactorio cumpliendo con las
metas establecidas dentro del rango de Bueno y Excelencia logrando un nivel de
eficacia del SGC.

Los funcionarios de Ruiz Hnos Asesores identificaron cinco acciones preventivas asi
como una no conformidad y atendieron su respectiva accion correctiva, lo anterior
demuestra claridad por parte de los integrantes de Ruiz Hnos Asesores en el concepto
de acciones preventivas, correctivas, no conformidades facilitando el desarrollo exitoso
del SGC

77



La auditoria interna al SGC permitio verificar el grado de cumplimiento de acuerdo a la
NTC I1SO 9001:2000 y lo establecido por la organizacion, evidenciando un SGC en
etapa temprana de maduracién pero en correcto desarrollo del mismo. Igualmente en la
auditoria se notd varias mejoras realizadas dentro de la organizacion como fue la
reestructuracion del presupuesto y los analisis a los informes.

El liderazgo por parte de los responsables de los procesos para guiar y dirigir a los
demas funcionarios a establecer y mantener un sistema de gestion eficaz, asi mismo, el
trabajo en equipo, unificando los esfuerzos compartidos hacia el logro de los objetivos y
metas organizacionales.

La distribucion del tiempo entre las funciones inherentes a los cargos y el tiempo
dedicado al sistema de gestion logrando metas organizacionales esperadas por la Alta
Direccion.

El disefio e implementacién del SGC en Ruiz Hnos Asesores permitié ante todo
organizar internamente la empresa mediante el orden y control basado en la prevencién
cuyo resultado se refleja en la satisfaccion de sus clientes y por ende en la suficiencia
financiera de la organizacion.

Como Profesionales de Gestion Empresarial el desarrollo de este proyecto nos permitié
poner en practica la planificacion, el hacer, verificar y el actuar dentro de la organizacion
y enfrentarnos a situaciones reales empresariales siempre buscando orientar acertada y
oportunamente. De otro lado, generamos mejoras dentro de la organizacion como fue
el diseno y analisis de la evaluacion de desempeno y satisfaccidon del cliente, la base de
datos para el registro y control de No conformidades, Acciones Correctivas y Acciones
preventivas, la metodologia para la seleccion y evaluacién de proveedores etc.
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10 RECOMENDACIONES

Como resultado de la auditoria interna de Calidad se identificaron tres (3) no
conformidades las cuales son importantes atender a la mayor brevedad (no superior a
30 dias) para que el equipo de trabajo de Ruiz Hnos Asesores Ltda no pierda la
motivacidon que hasta el momento han presentando con relacion a la implementacion del
SGC.

Una vez atendidas y cerradas las no conformidades producto de la auditoria Interna
No.1 se recomienda desarrollar la Revision por la Direccion y enseguida programar la
Auditoria Interna No.2 con el fin de evaluar en su totalidad el grado de madurez del
SGC con relacién a la norma 1ISO 9001:2000.

Posteriormente el paso a seguir por Ruiz Hnos Asesores Ltda es el de seleccionar un
ente certificador y prepararse para la auditoria final de certificacion.

Vale la pena resaltar que no basta con lograr la certificacion, hay que mantener y
constantemente mejorar las actividades involucradas en el sistema con el fin de
estimular la eficiencia de la organizaciéon, incrementar su ventaja competitiva en el
mercado y asi responder mejor a las necesidades y expectativas de sus clientes.
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~ ANEXO1
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

1 INTRODUCCION

Ruiz Hermanos Asesores Ltda conciente de las ventajas competitivas que proporciona
contar con una herramienta que sirva de medio para alcanzar resultados que impacten
el desempefo empresarial y en la cultura organizacional ha decidido dar inicio a la
implementacion de un sistema de gestién de la calidad basado en el modelo ISO 9000
que oriente a la organizacion hacia una gestion por procesos, el enfoque al cliente
externo e interno y la mejora continua.

El presente documento muestra el diagnéstico administrativo el cual se utilizara como
punto de referencia en el disefio e implementacién del Sistema de Gestidén de Calidad.

2 OBJETIVOS

o Realizar un diagnéstico de la empresa Ruiz Hermanos Asesores Ltda en sus etapas
de Planeacion, Organizacion, Recurso Humano, Direccién, Control, Servicio al
Cliente, Entorno, Financiera y Tecnologia e Infraestructura, conducente a identificar
las fortalezas y debilidades al interior de la organizacion.

a Poseer un conocimiento total de la empresa en forma racional y objetiva.

o Describir y evaluar los elementos y recursos constitutivos de la organizacién y de la
manera que efectua sus operaciones.

3 METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO

El diagndstico a Ruiz Hermanos Asesores Ltda se hizo mediante una evaluacion de las
respuestas obtenidas durante la entrevista realizada a los siguientes funcionarios:

Alvaro Ruiz Ramirez

Campo Elias Parada Girén
Donaldo Villabona Gamboa
Elizabeth Coronel Maldonado
Luis Eduardo Villamil

Mariela Vargas Ramirez
Rubiela Ardila P

Viviana Rojas Quitian

o 5 o N A )
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Las etapas administrativas que se evaluaron fueron las siguientes de acuerdo con el
programa de trabajo establecido:

Fecha Hora Etapas Participantes
.. Luis Eduardo Villamil, Rubiela Ardila,
03-Jun-06 1. Planeacion Claudia Navarro y Ahidee Roa
03-Jun-06 2. Organizacién Luis Eduardo Villamil, Rubiela Ardila,

Claudia Navarro y Ahidee Roa.
Luis Eduardo Villamil, Rubiela Ardila,
Claudia Navarro y Ahide Roa
Luis Eduardo Villamil, Rubiela Ardila,

03-Jun-06 | 8a12m. | 3. Recurso Humano

03-Jun-06 4. Direccion Claudia Navarro y Ahidee Roa
Luis Eduardo Villamil, Rubiela Ardila,

03-Jun-06 5. Control Claudia Navarro y Ahidee Roa
- . Todos los funcionarios de Ruiz Hnos,

10-Jun-06 6. Servicio al cliente Claudia Navarro y Ahide Roa
Todos los funcionarios de Ruiz Hnos,

10-Jun-06 8a12m 7. Entorno Claudia Navarro y Ahide Roa
10-Jun-06 8. Financiera Alvaro Ruiz, Rubiela Ardila y Claudia

Navarro

10-Jun-06 9. Tecnologia e infraestructura Todos los funcionarios de Ruiz Hnos,

Claudia Navarro y Ahide Roa

A su vez cada etapa esta compuesta por unas variables (Ver capitulo 5) que de acuerdo
con su comportamiento se les asigno una puntuacion teniendo en cuenta la siguiente
escala de puntuacion:

Puntuacion Descripcion
1 No aplican
2 En consideracion
3 Aplica parcialmente
4 Aplica con éxito
5 Mejores practicas

Posteriormente, se procedié a formular los promedios, ponderacion, porcentajes de
impacto por cada etapa, con el fin de identificar las etapas de fortaleza y las de
debilidad de la organizacion.

De acuerdo con lo anterior se dio una calificacion general al estado de la empresa.
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ANTECEDENTES
CONSTITUCION

Ruiz Hermanos Asesores Ltda se constituyd inicialmente como ASERUIZ
compania Ltda Asesores de Seguros mediante escritura Publica 576 del 19-
May-1980 de la Notaria Quinta del circulo de Bucaramanga. EIl 28-Oct-04 se
cambio su razon social a Ruiz Hermanos Asesores Ltda mediante Escritura
Publica No. 5962 de la Notaria tercera del Circulo de Bucaramanga, con
reforma segun Escritura Publica No. 5686 del 13 de Octubre del 2004 en la
Notaria Tercera, con reforma segun Escritura Publica No. 5962 del 28 de
Octubre del 2004 en la Notaria Tercera., inscrita en la Camara de Comercio de
Bucaramanga segun matricula No. 05-013930-03 del 27 de mayo de 1980 con
vigencia de la sociedad hasta el 20 de mayo del afio 2020.

OBJETO SOCIAL

Ruiz Hermanos Asesores Ltda tiene por objeto social la prestacion de
servicios profesionales relacionados con la contaduria Publica y que
basicamente comprenden los servicios de auditoria y revisoria fiscal, asesoria
contable y tributaria.

OFICINAS.

Las oficinas de Ruiz Hermanos Asesores Ltda funciona en instalaciones
arrendadas, localizadas en el Edificio Colseguros Calle 37 No.15-25 Oficina 601
Bucaramanga, Telefax (7) 633-2023 y 642-6604, E-mail:
ruizhermanos58@hotmail.com.

MISION.

Es una empresa con su sede principal en la ciudad de Bucaramanga con bases
fundamentales en el cumplimiento ético de los postulados de su profesion por
parte de sus accionistas fundadores, CONTADORES PUBLICOS al igual de que

de los funcionarios de otras disciplinas que hacen parte del staff profesional.

Su finalidad es contribuir al desarrollo econdmico y social del pais colocando al
servicio de los empresarios su capacidad de competencia en la excelencia de los

servicios ofrecidos.

La capacitacion permanente de nuestro equipo de trabajo en todas las
innovaciones tecnoldgicas al igual que la actualizacién oportuna en aspectos
relativos al ejercicio de la profesion sera la caracteristica basica de la firma con la
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intencion de satisfacer las necesidades de nuestros clientes y atender las
expectativas de los mismos con servicios competentes.

4.5. VISION.

Ruiz Hermanos Asesores trabajara en la busqueda y consecucion de un
posicionamiento en el mercado que la coloque en el siglo XXI como la firma
numero 1 en la prestacion de servicios profesionales de auditoria y consultaria
contable al sector empresarial del pais.

No ahorraremos esfuerzos de ningun tipo para alcanzar reconocimiento y prestigio

nacional que nos permita seguir prestando nuestros servicios en el siglo XXl con la
satisfaccion del deber cumplido.

4.6 RECURSO HUMANGO.

Nombre Cargo
Alvaro Ruiz Ramirez Gerente
Campo Elias Parada Girén Asesor Contable
Donaldo Villabona Gamboa Asesor Contable
Elizabeth Coronel Maldonado | Asesora Contable
Luis Eduardo Villamil Revisor Fiscal
Mariela Vargas Ramirez Secretaria General
Rubiela Ardila P Directora de Calidad.
Viviana Rojas Quitian Auxiliar de oficina

5 DIAGNOSTICO

5.1 CALIFICACION

Consiste en calificar cada una de las variables que conforman las etapas, lo que
permite una evaluacién cuantitativa y otorgar ponderabilidad.

La calificacion se establece tomando como referencia la escala de puntuacién
indicada en el capitulo No.3.



5.1.1 Planificacion.
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5.1.2 Organizacion.

DESCRIPCION Calificacion | 1ot
promedio
Planeacion

1. Metodologia para realizar la planeacion 3

de la empresa

2. Analisis de la cultura corporativa 2

3. Conocimiento de los valores vy

creencias que regulan la vida 2

organizacional.

4. Definicién de politicas, metas y planes

de accion a corto y/o largo plazo en la 1

empresa

5. Claridad con respecto a las fortalezas y 3

debilidades de empresa

6. Existencia de planes de contingencia 2

7. Procesos de presupuesto 1

8. Evaluacién de los resultados de la 3

ejecucion de lo planificado

9. Definicion de indicadores de gestion 1

10. Anticipacion y control de las acciones

y reacciones de la competencia en el 1

mercado

11. Velocidad de respuesta a las

condiciones cambiantes

12. Comunicacion y control gerencial

TOTAL 27 2,25

DESCRIPCION Calificacion| 1ot
promedio

Organizacion

1. Organigrama explicito 3

2. Estructura organizacional es flexible

con capacidad para responder a cambios 4

internos y externos

3. Definicidon de los rangos de control de 4

los jefes de la organizacion

4. Establecimiento de sistemas de 3

autoridad e informacion

5. Metodologia definida para Ia

realizacion de las actividades, como 1

procedimientos, instructivos, manuales

etc

6. Definicion de sistemas de evaluacion y 1

control
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TOTAL 16 2,67
5.1.3 Recurso Humano
DESCRIPCION Calificacion | Tt
promedio
Recurso Humano
1. Criterios definidos para la seleccion de 1
personal
2. Perfil de cargos 1
3. Cargos bien remunerados y 5
estimulantes
4. Conocimiento en forma clara y escrita
de las funciones y responsabilidades del 2
personal
5. Documentacion de las hojas de vida de 1
los funcionarios
6. Proceso de induccién de personal
7. Limpieza y seguridad de las
condiciones de trabajo
8. Prestaciones sociales de acuerdo a las 4
establecidas por la Ley
9. Sistema de evaluacion del rendimiento 1
10. Ha definido la empresa politicas 1
disciplinarias
11. Personal competente 4
12. Programa continuo de capacitacion y 1
entrenamiento
TOTAL 26 2,17
5.1.4 Direccion.
DESCRIPCION Calificacion | __ 1otal.
promedio
Direccién

1. Toma de decisiones es agil y oportuna 4
2. Eficacia del proceso de coordinaciéon 4
3. Niveles de empoderamiento 4
4. Estilo participativo de la gerencia 5
5. Eficacia y eficiencia del proceso de 3
comunicacion
6. Definicion de los niveles de

o 3
responsabilidad
7. Existencia y utilizacion de indices de 1
gestiéon
8. Establecimiento de sistema de 3
autoridad de la comunicacion
9. Mecanismos para realizar el control de 5
gestion
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5.1.6 Servicio al cliente

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL
10. Liderazgo establecido 4
11.Relaciones internamente y
externamente
TOTAL 38 3,45
DESCRIPCION Calificacion | __ 1otal.
promedio
Control
1. Definidos los objetivos de control 1
2. Sistemas de control rapidos, exactos y
que buscan mejorar la variacién que ha 3
sido desfavorable
3. Control adecuado a la realidad de la 2
empresa
4. Informaciéon sobre el desempefio 5
exacta, oportuna objetiva y clara
5. Sistemas de control de gestion 2
6. Normas y métodos para medir el 1
desempefio
7. Sistemas de control operativo 3
8. Retroalimentacion oportuna de las
medidas  correctivas tomadas en 4
referencia a un desemperio inadecuado
TOTAL 18 2,25
DESCRIPCION Calificacion | Total.
promedio
Servicio al cliente
1. Politicas en cuanto al servicio 2
comercial
2. Conocimiento de los clientes
3. Banco de datos de todos sus clientes 4
en los ultimos afios
4. Mecanismos de medicion del nivel de 2
satisfaccion del cliente
5. Sistema de auditoria del servicio al 1
cliente
6. Nivel de competitividad de la empresa
con la competencia, en el aspecto de 4
calidad y servicio
7. Cultura del servicio. 5
8. Procedimientos para presentar 1
reclamos y quejas
TOTAL 22 2,75
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5.1.8 Financiera

5.1.9 Tecnologia

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL
DESCRIPCION Calificacion | __ 1otal.
promedio
Entorno
1. Conocimiento de las fortalezas de la 3
competencia
2. Respuesta de la empresa frente a las
tendencias: econdémicas, sociales,
culturales, geograficas, demograficas, 4
politicas y legales, que afectan el sector o
segmento en el cual participa la
organizacion.
3. Conocimiento de las ventajas 3
competitivas de la empresa
4. Conocimiento de las politicas y precios 3
de la competencia
5.Conocimiento de las caracteristicas de 3
los servicios de la competencia
TOTAL 16 3,20
DESCRIPCION Calificacion | Total.
promedio
Financiera
1. Comportamiento de liquidez en los dos 4
ultimos aros
2. Fuentes para financiar operativamente
Deuda o Capital
3. Nivel de endeudamiento de la empresa
4. Comportamiento de indices frente a la
competencia
5. Comportamiento de la utilidad 4
operativa de la empresa
6. Capacidad de cumplir con sus 4
obligaciones exigibles en el corto plazo
TOTAL 24 4,00
DESCRIPCION Calificacion | Total
promedio

Tecnologia e infraest

ructura

1. Posicién de la empresa respecto al

3

liderazgo tecnoldgico
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2. Software informatico 3
3. Capacidad para generar nuevos
productos o servicios que respondan a
las necesidades y expectativas de los

consumidores o clientes, por ejemplo en 4

términos de creatividad, calidad,

sencillez, fiabilidad

TOTAL 10 3,33

5.2 PONDERACION Y PORCENTAJE DE RESULTADOS.

A cada etapa se le distribuyd en partes iguales un porcentaje de impacto dentro
de la organizacién y se multiplico por la calificacion obtenida por cada etapa con
el fin de obtener el porcentaje de efectividad de la etapa dentro de la
organizacion.

E Ponderacién | Calificacion Total .
tapas @) (b) (a*b) Porcentaje
1 Planeacion 1% 2,25 0,25
2 Organizacion 11% 2,67 0,30
3 Recurso humano 11% 2,17 0,24
4 Direccion 11% 3,45 0,38
5 Control 11% 2,25 0,25
6 Servicio al cliente 1% 2,75 0,31 62%
7 Entorno 11% 3,20 0,36 72%
8 Financiera 11% 4,00 0,44 88%
9 Tecnologia e infraestructura 11% 3,33 0,37 74%
TOTAL 100,00%

Observacion

o Fortalezas
_ Debilidades

5.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

El andlisis de los resultados se presenta en forma descendente y por etapas.

Etapas Porcentaje Analisis
: . o Segun entrevista con el Gerente, la empresa
Financiera 88% e :
actualmente cuenta con solvencia financiera y
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Etapas

Porcentaje

Andlisis

capacidad de endeudamiento a corto y largo
plazo, lo que conlleva a tener un
apalancamiento en cualquier momento para
apoyar su liquidez.

Sin embargo no cuenta con indices de liquidez
para conocer las tendencias.

Direccion

76%

La Direccion de la empresa cuenta con
liderazgo, coordina el desarrollo de las
actividades, atribuye al personal Ia
responsabilidad y autoridad de tal forma que
les permite contribuir en el logro de las tareas
y establecer su participacion motivaciéon vy
compromiso. Promueve el uso de nuevas
metodologias de trabajo y mejoramiento.

No existen estrategias definidas para la
organizacion.

No hay posicionamiento de la imagen
corporativa de la empresa.

Tecnologia e
infraestructura

74%

Se destinan recursos para fortalecer Ia
tecnologia informatica y de
telecomunicaciones de la organizacion,
actualmente se esta trabajando en la creacion
de la pagina web de la empresa, se cuenta
con servicio de internet y correo electrénico y
medios de telecomunicaciones como telefax y
celulares.

El numero de computadores es basico para la
realizaciéon de las actividades.

No se cuenta con software de gestion.

Los espacios de trabajo son adecuados.
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Etapas

Porcentaje

Andlisis

Entorno

72%

Se conocen las caracteristicas de entorno del
sector, hay dominio de informacion
actualizada del negocio. Se actualiza sobre los
aspectos politicos, econdmicos y sociales que
impactan al negocio.

Sin embargo, no se utiliza esta informacion
para identificar tendencias, prever amenazas y
hallar oportunidades del mercado para actuar
sobre estos factores y usar las mejores
estrategias que agreguen valor a la empresa.

Servicio al
cliente

62%

Hay capacidad de conocer, atender vy
solucionar las necesidades explicitas de los
clientes. Sin embargo, no se cuenta con una
metodologia para medir el nivel de
satisfaccion del cliente con relacién a sus
necesidades y expectativas expresas explicita
o implicitamente de tal forma que contribuyan
al mejoramiento en la atenciéon de servicio al
cliente.

Organizacion

60%

Es una organizacion flexible a los cambios,
abierta y dispuesta a trabajar efectivamente en
diversas situaciones.

No se tiene definida la documentacion,
incluyendo los registros pertinentes, que se
requiere para el manejo y medios de
informacion que apoyen la operacién eficaz de
los procesos de la organizacion.

Planeacion

50%

La empresa cuenta con una mision y una
vision establecida pero no formalmente
preestablecida. La planeacion que se realiza
es la que se entiende como programas de
trabajo.

No existen
socializadas
principios,
presupuestos
organizacional.

debidamente definidas vy
politicas, metas, objetivos,
planes de contingencia,
que regulen la  vida
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Etapas

Porcentaje

Andlisis

Recurso
humano

48%

Se interesa por el cumplimiento de los
requisitos fiscales y parafiscales e incentivos y
cuenta con personal profesional competente.
Existe capacidad para trabajar
cooperativamente con todos los grupos de
interés y se percibe una atmdésfera agradable
de trabajo construida en un ambiente de
colaboracion y ayuda mutua. Asi mismo existe
conciencia de mejorar continuamente.

De otro lado, no se cuenta con criterios
establecidos para el disefio de cargos,
seleccion, contratacion e induccion del
personal y programas de capacitacion y se
tiene establecido informalmente sus niveles de
responsabilidad y autoridad.

Control

45%

El control se realiza mediante la observacion
del comportamiento y desempefio de las
actividades establecidas. Pero los resultados
de las operaciones no se controlan con base a
analisis de datos, toda vez que no existen
metas ni indicadores establecidos con la
finalidad de determinar en qué medida se
estan logrando los resultados

CALIFICACION
EMPRESA

64%

Se encuentra en un nivel basico

RANGO DE NIVELES

Nivel 2.0 a 6.7
Nivel 6.8 a 8.1

Nivel 9.0 a 10.0

= Basico

= Requerido
Nivel de 8.2a 8.9 =Alto
= Excepcional
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5.3.1 Matriz de la empresa

ESTADO DE LA EMPRESA 1

Control |

Recurso humano |

Planeacion |

Organizacion

Servicio al cliente |

Entorno |

Tecnologia e infraestructura |

Direccién |

Financiera |
[ [ [ [

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Como se puede observar las etapas Financiera y Direccion son las etapas fuertes de la
organizacion contrario a las etapas de control, recurso humano y planeacion como las
etapas criticas.

Asi mismo, la calificacién general de la empresa es del 64% lo que identifica a una
organizacion con:

» Una fuerza financiera y de Direccion.

» Un recurso humano calificado.

» Un clima y cultura laboral armoénica.

» Una estructura basica.

» Requiere de lineamientos y directrices organizacionales.

» Necesidad de establecer métodos estandarizados para la prestacion de sus
servicios, la ausencia de éstos, puede generar un riesgo en que el conocimiento y
experiencia quede unicamente en las personas y no en la empresa.

» Mayor reconocimiento del gerente mas no de la empresa.

» Una posicion conservadora.
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HOJA DE VIDA INDICADORES

OBJETIVO

Mejorar las competencias del personal

NOMBRE DEL INDICADOR

Evaluacién de desempefio

TIPO DE INDICADOR

Estratégico

DEFINICION DEL INDICADOR

Medir el nivel de desarrollo de las competencias institucionales y especificas
definidas por la organizacion.

UNIDAD DE MEDIDA DEL
INDICADOR

Unidad

DEFINICION DE LAS VARIABLES
DEL INDICADOR

Competencias definidas en el momento de realizar la evaluacion.

FORMULA DE CALCULO

2 Promedios de los evaluados por competencia / # de evaluados.

FUENTE DE INFORMACION DE
LOS DATOS

Formato de evaluacion

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META

ESTADOS DE MEDICION

Teniendo en cuenta que es el primero ejercicio no se cuenta con una
referencia, una vez realizada la primera encuesta ésta se tomara como

parametro de referencia

Excelente

4,0a4,4
3,0a3,9

Bueno

Aceptable

RESTRICCIONES DEL INDICADOR

Ausencia del personal en el momento de realizar la evaluacion

RESPONSABLE DE FIJAR LA
META

RESPONSABLE DE GESTION DE
LA META

RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO

Gerente

Directora Administrativa Directora Administrativa

FORMA DE PRESENTACION

RESPONSABLE DE

= INSTANCIA DE PRESENTACION
PRESENTACION

Informe

Directora Administrativa

Reunién de trabajo

OBSERVACIONES

Cdédigo: FO-20 Revision: 1

Pagina 1 de 1
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OBJETIVO

Buscar la eficacia de los procesos

NOMBRE DEL INDICADOR

Eficacia de los procesos

TIPO DE INDICADOR

Estrategico

DEFINICION DEL INDICADOR

Determinar la eficacia de los procesos

UNIDAD DE MEDIDA DEL
INDICADOR

Porcentaje

DEFINICION DE LAS VARIABLES
DEL INDICADOR

Resultado de los objetivos de calidad

FORMULA DE CALCULO

(Porcentaje de planificacion/porcentaje de lo ejecutado)*100

FUENTE DE INFORMACION DE
LOS DATOS

Indicadores objetivos calidad

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META

ESTADOS DE MEDICION

Es el primero ejercicio

Excelente 91% a 100%
Bueno 71% a 90%
Aceptable 61% a 70%

RESTRICCIONES DEL INDICADOR

No contar con los indicadores de los objetivos de calidad

RESPONSABLE DE FIJAR LA
META

RESPONSABLE DE GESTION DE

LA META RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO

Gerente

Responsables de los procesos Directora Administrativa

FORMA DE PRESENTACION

RESPONSABLE DE

PRESENTACION INSTANCIA DE PRESENTACION

Tabla

Directora Administrativa Reuniones de trabajo

OBSERVACIONES

Cdédigo: FO-20 Revision: 1

Pagina 1 de 1
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OBJETIVO

Aumentar los ingresos

NOMBRE DEL INDICADOR

Aumentar los ingresos

TIPO DE INDICADOR

Estrategico

DEFINICION DEL INDICADOR

Determinar el porcentaje de incremento de los ingresos anuales

UNIDAD DE MEDIDA DEL
INDICADOR

Porcentaje

DEFINICION DE LAS VARIABLES
DEL INDICADOR

Ingresos anuales

FORMULA DE CALCULO

(Ingresos periodo actual/ingresos periodo anterior)-1

FUENTE DE INFORMACION DE
LOS DATOS

Ingresos financieros

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META

Ingresos del periodo anterior

ESTADOS DE MEDICION

Excelente

Bueno 10% a 15%

Aceptable 3% a 9%

RESTRICCIONES DEL INDICADOR

No contar con la informacién contable

RESPONSABLE DE FIJAR LA
META

RESPONSABLE DE GESTION DE
LA META

RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO

Gerente

Directora Administrativa

Directora Administrativa

FORMA DE PRESENTACION

RESPONSABLE DE
PRESENTACION

INSTANCIA DE PRESENTACION

Estados de resultados

Directora Administrativa

Reunién de trabajo

OBSERVACIONES

Cdédigo: F0-20 Revision: 1
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OBJETIVO

Lograr la satisfaccion del cliente

NOMBRE DEL INDICADOR

Nivel de satisfaccién del cliente

TIPO DE INDICADOR

Estrategico

DEFINICION DEL INDICADOR

Busca determinar la satisfaccion del cliente

UNIDAD DE MEDIDA DEL
INDICADOR

Porcentaje

DEFINICION DE LAS VARIABLES
DEL INDICADOR

Las variables que influyen son las percepciones que tienen los clientes de los
atributos definidos en la encuesta

FORMULA DE CALCULO

Suma ((calificacion promedio del atributo)/factor de ponderacién del atributo)
donde:Factor de ponderacion del atributo = peso del atributo/peso total de
todos los atributos)

FUENTE DE INFORMACION DE
LOS DATOS

Encuesta de satisfaccion de los clientes

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

FUENTE Y ENFOQUE SEGUIDO PARA FIJAR LA META

ESTADOS DE MEDICION

Teniendo en cuenta que éste es la primera encuesta, se tomara como meta

establecida por rangos.

Excelente 91% a 100%
Bueno 71% a 90%
Aceptable 61% a 70%

RESTRICCIONES DEL INDICADOR

Respuesta de los clientes

RESPONSABLE DE FIJAR LA
META

RESPONSABLE DE GESTION DE

LA META RESPONSABLE DE SEGUIMIENTO

Gerente

Directora Administrativa Directora Administrativa

FORMA DE PRESENTACION

RESPONSABLE DE

PRESENTACION INSTANCIA DE PRESENTACION

Informes con barras

Directora Administrativa Reunién de trabajo

OBSERVACIONES

Cdédigo: FO-20 Revision: 1

Pagina 1 de 1
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ANEXO 3
CARACTERIZACIONES

NOIENS RIS Gestion Gerencial UUROJIDIS Estratégico
PROCESO PROCESO
OBJETIVO Establecer y desarrollar las directrices organizacionales que garanticen una ventaja competitiva sostenida.
PROCESOS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESQS SALIDAS
Proveedores Clientes
Gestion Gerencial. = Nue’\(as politicas. 1. DEFINICION DE POLITICAS O Politicas Todos los procesos
O Politicas actuales.
O Mision y vision
L reforzadas o
U Principios y valores ) ] actualizadas
Gestion Gerencial U Politicas 2. PLANEACION ESTRATEGICA ) Todos los procesos
U Plan estratégico vigente O Estrategias
[0 Plan estratégico
) U Plan de gestion.
Gestion Gerencial O Plan estratégico 3. PLAN DE GESTION. Todos los procesos
4 Informe anual del plan de
gestion.
O Comunicaciéon y/o una
propuesta de servicios
4 Contrato aprobado.
U Revision de contratos
U4 Control de contratos
Cliente externo 9 Procedl_mlento Desarrollo 4. DESARROLLO COMERCIAL Q Encugsta de satisfaccion Todos los procesos
comercial del cliente
4 Informe analisis encuesta
satisfaccion del cliente
U Informe analisis
solicitudes, sugerencias
y/o quejas
Calidad. O Resultados auditorias. O Informe revisién por la
Gestion Gerencial U Retroalimentacion del cliente Di . P
= ireccion.
Todos los procesos 0 Desempefio de los procesos
y conformidad del producto. 5. REVISION POR LA DIRECCION OPlanes de  accion| | 0doSlos procesos
Calidad. U Estado de las acciones ’ ) "
. i resultado revision por la
correctivas y preventivas. Direccién
Gestion Gerencial. U Acciones de seguimiento y )
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ANEXO 3
CARACTERIZACIONES

PROCESOS ENTRADAS
Proveedores

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS SALIDAS
Clientes

Calidad

Gestion Gerencial

revision por la Direccion.
0 Cambios que podrian afectar
al SGC.
Recomendaciones
mejora.

para la

RECURSOS

RESPONSABLES

REQUISITOS

MEDICION DEL PROCESO
(Indicadores)

No aplica.

Lider del proceso: Gerente

Colaboradores: Directora Administrativa-Director

Revisoria Fiscal y Director Asesoria Tributaria

Legales y reglamentarios:
Decreto 2649 de 1993
Decreto 2650 de 1993

Ley 43 de 1990

Eficacia del SGC:
> eficacia de objetivos de calidad

Q4.0

Q41
Q4.2
Q421
Q422
Q423
Q424
Q51
Qb2
Q55

Q551
Q553
Q56
Q 5.6.1
Q562
Q5.6.3
Q6.1
Q7.1

Q721

NTC-1SO 9001:2000:

Sistema de Gestion de la
Calidad

Requisitos General del Sistema.
Requisitos de la documentacion
Generalidades

Manual de calidad.

Control de documentos.

Control de registros.
Compromiso de la Direccion.
Enfoque al cliente
Responsabilidad,
comunicacion
Responsabilidad y autoridad
Comunicacién interna

Revision por la Direccion.
Generalidades

Informacién para la revision.
Resultados de la revision.
Provisién de recursos.
Planificacion de la realizacion
del producto

Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto.

autoridad vy

Numero objetivos de calidad

Nivel de satisfaccion del cliente
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ANEXO 3
CARACTERIZACIONES

RECURSOS RESPONSABLES

MEDICION DEL PROCESO
(Indicadores)

REQUISITOS

NTC-ISO 9001:2000:

O 7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el productos

Q 7.2.3 Comunicacion con el cliente

a 8.1 Generalidades.

0 8.2.1 Satisfaccion del cliente

4 8.2.3 Seguimiento y medicién de los
procesos.

4 8.2.4 Seguimiento y medicion del
producto.

0 8.3 Control del producto No
conforme.

a 8.5 Mejora

Q 8.5.1 Mejora continua

QO 8.5.2 Accion correctiva

QO 8.5.3 Accion preventiva

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO

REGISTROS DEL PROCESO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

O DO0ODOO

Informe anual revision por la Direccion.

Informe anual Plan de Gestion.

Seguimiento indicadores

Informe anual analisis encuesta satisfaccion del
cliente.

Informe anual analisis solicitudes, sugerencias y/o
quejas

a

Ooo0oo0oodoo

Planes de accién resultado la
Direccion.

Plan Estratégico.

Plan de Gestion.

Contratos aprobados

Propuestas

F0-38 Revision de contratos

Encuesta satisfaccion del cliente

FO-55 Formulario solicitud, sugerencias y/o quejas

revisiéon por

O Procedimiento Desarrollo Comercial.
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ANEXO 3

CARACTERIZACIONES

NOMBRE DEL REVISORIA FISCAL TIPO DE Misional
PROCESO PROCESO
OBJETIVO Brindar un servicio de revisoria fiscal, oportuno, objetivo, veraz y efectivo.
PROCESOS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESQS SALIDAS
Proveedores Clientes
[0 Requisitos del cliente.
Gestion Gerencial O Contrato aprobado. Solicitud de informacion. O Comunicacion Cliente
[0 Carta de aceptacion.
(Certificado de la camara de comercio, O Memorando de
. copia de los estatutos, informacién . . planeacion.
Cliente . . . Planeacion de las actividades. o
financiera actualizada, actas de O Programas de auditoria y
Asamblea y Junta Directiva) seguimiento.
O Memorando de planeacion. Ejecucién y seguimiento de los
O Programas de auditoria y ! Yy S€g I
o programas de auditoria.
seguimiento.
O Formato Informes de areas Elaboracion de informes de areas. O Informe de areas Cliente
aprobados.
O Comunicacién.
O Informe de area aprobado Socializacion informes de éareas. . Cliente
O Informe de area
aprobado
O Informe de area aprobado Seguimiento informe area. O Comunicacién. Cliente
O Informes de area aprobados vy
seguimientos - .
O Carta de puntos de cierre, Elaboracion y entrega del informe O Informe Final Aprobado. Cliente

sociedades RF

final.
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ANEXO 3

CARACTERIZACIONES

RECURSOS

RESPONSABLES

REQUISITOS

MEDICION DEL PROCESO
(Indicadores)

No aplica.

Lider del proceso:
Director Revisoria Fiscal

Colaboradores:
Profesionales Auditores

Legales y reglamentarios:
Decreto 2649 de 1993
Decreto 2650 de 1993

Ley 43 de 1990

NTC-1SO 9001:2000:

Q 4.0 Sistema de Gestion de la Calidad

4 4.1 Requisitos General del Sistema.

O 4.2 Requisitos de la documentacion

Q 4.2.1 Generalidades

4 4.2.2 Manual de calidad.

O 4.2.3 Control de documentos.

Q 4.2.4 Control de registros.

5.2 Enfoque al cliente.

5.5.3 Comunicacion interna.

7.1 Planificacion de la realizacion del producto.

7.2.1 Procesos relacionados con el cliente

7.2.3 Comunicacion con el cliente.

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del
servicio.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la
prestacion del servicio.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente.

7.5.5 Preservacion del producto.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto.

8.3 Control de producto No Conforme.

8.4 Analisis de datos

8.5.1 Mejora Continua.

8.5.2 Accion Correctiva

8.5.3 Accion preventiva

oo 0 OoOoopO0oo

Cumplimiento entrega de
informes

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO

REGISTROS DEL PROCESO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

O Seguimiento a los programas de auditorias.
O Seguimiento informe areas.

a Memorando de planeacion.
O Programas de auditorias
O FO-42 Carta de puntos de cierre,sociedades

RF

Fiscal

GQ-01 Guia para el desarrollo de trabajo de Revisoria

GQ-02 Programa de auditoria para el disponible
GQ-03 Guia Programa de auditoria para las inversiones
y sus ingresos correspondientes
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ANEXO 3
CARACTERIZACIONES

ACLUSIS 913 Asesoria Tributaria y Contable LlEoN o= Misional
PROCESO PROCESO
OBJETIVO Asesorar en todos los ambitos tributarios y contables aprovechando las ventajas existentes dentro del marco legal
PROCESOS ENTRADAS PROCESOS SALIDAS
Proveedores ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS Clientes
O Requisitos del cliente.
Gestion Gerencial O Contrato aprobado. Solicitud de informacién ion verbal y/o escrita Cliente
[0 Carta de aceptacion.
O Informe de diagnéstico
Cliente O Informacién solicitada Analisis de informacién preliminar (para clientes Cliente
nuevos)
O Informe de diagnéstico o
identificacion de necesidades Planeacion O Cronograma de trabajo
de la empresa.
O Calendario Tributario.
O Informes (Estados
O Cronograma de trabajo Ejecucion de actividades flnanC|er(?s) . . Cliente
O Declaraciones ftributarias
periodos intermedios
O Cronograma de trabajo Control y seguimiento de actividades O Cro_nograma_ de trabajo
revisado y ajustado.
O Carta puntos de cierre
[0 Necesidades del cliente para L. . . (documentos requeridos .
: ' Preparacioén del cierre contable y fiscal ) Cliente
el cierre contable y fiscal para cierre contable y
fiscal)
= Dpcumentos requeridos  para Realizacién del cierre contable = !_lbros principales Cliente
cierre contable impresos.
. . . Elaboracion estados financieros fin de O Estados financieros de .
O Libros principales impresos R . - Cliente
ejercicio fin de afo
O Estados financieros de fin de | Preparacion de la declaracion de renta del | Declaraciones tributarias Cliente

afio afio y de otras declaraciones tributarias | anuales presentadas.

NOTA: Existen clientes que no estan obligados a llevar una contabilidad pero que requieren la elaboracion de declaraciones tributarias y estados financieros, para estos
clientes se aplica Unicamente las actividades de : Solicitud de informacion, Preparacién de la declaracién de renta del afio y de otras declaraciones tributarias.
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ANEXO 3

CARACTERIZACIONES

RECURSOS

RESPONSABLES

REQUISITOS

MEDICION DEL PROCESO
(Indicadores)

No aplica.

Lider del proceso:
Director auditor

Colaboradores:
Profesionales Auditores

Legales y reglamentarios:
Leyes tributarias vigentes
Decreto 2649 de 1993
Decreto 2650 de 1993

Ley 43 de 1990

NTC-1SO 9001:2000:

Q 4.0 Sistema de Gestion de la Calidad

4 4.1 Requisitos General del Sistema.

a 4.2 Requisitos de la documentacion

Q 4.2.1 Generalidades

4 4.2.2 Manual de calidad.

Q 4.2.3 Control de documentos.

Q 4.2.4 Control de registros

5.2 Enfoque al cliente.

5.5.3 Comunicacion interno.

7.1 Planificacion de la realizacion del producto.

7.2.1 Procesos relacionados con el cliente

7.2.3 Comunicacion con el cliente.

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del
servicio.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la
prestacion del servicio.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente.

7.5.5 Preservacion del producto.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

8.3 Control de producto No Conforme.

8.4 Analisis de datos

8.5.1 Mejora Continua.

8.5.2 Accion Correctiva

8.5.3 Accion preventiva

oo 0 0O0opO0o

Cumplimento en la
presentacion de las
declaraciones tributarias

% de clientes con
beneficios tributario
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ANEXO 3
CARACTERIZACIONES

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO

REGISTROS DEL PROCESO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Seguimiento al cronograma de trabajo

Q
Q
Q

Informe de diagnéstico

Cronograma de visitas

F0-40. Carta de puntos de cierre personas
naturales obligadas a llevar contabilidad

FO-39 Solicitud de documentos para renta para
personas naturales
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ANEXO 3
CARACTERIZACIONES

NOMBRE DEL Gestion Administrativa TIPO DE Soporte

PROCESO PROCESO

OBJETIVO Desarrollar los procesos administrativos que garanticen la normal operacion de las actividades de la empresa.

PROCESOS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESQS SALIDAS
Proveedores Clientes

Todos los procesos

Necesidades de las areas

1. SOLICITUD DE NECESIDADES
ADMINISTRATIVAS

O Necesidades recibidas

Todos los procesos

Gestion Administrativa

Necesidades recibidas

2. TRAMITE DE LAS SOLICITUDES:
Caja menor, mantenimientos administrativos,
servicios administrativos, servicios publicos.

[ Solicitudes atendidas

Todos los procesos

Gestion Administrativa

Instructivo  evaluaciéon y
seleccion de proveedores
Orden y recepcion de
suministros.

3. CONTRATACION Y COMPRAS

U Orden y recepcion de
suministros

U Evaluacion de
proveedores.

U Historial proveedores.

Todos los procesos y
grupos de interés de la
empresa.

Todos los procesos.

Procedimiento Gestion del
Recurso Humano.

4. GESTION DEL RECURSO HUMANO:

4 Personal contratado o

ascendido.

d Contrato laboral firmado
y formulario de
afiliaciones.

U Personal con

conocimientos
U Registro evaluacion de
induccion.

U Programa de
capacitaciones.

U Liquidacién salarios,
prestaciones y demas
obligaciones  laborales

del empleador.

U Informe evaluacion de
desempefio.

U Registro evaluaciéon de
capacitacion.

Todos los procesos
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ANEXO 3
CARACTERIZACIONES

MEDICION DEL PROCESO

. . - . Legales y reglamentarios: Evaluacion de desempefio/> promedio de
No aplica. Lider del proceso: Directora Administrativa Ley 100 de 1993 los evaluados

Colaboradores: Asistente Administrativa 2 .
Régimen laboral colombiano.

NTC-1SO 9001:2000:

040 Sistema de Gestion de la
Calidad

Q4.1 Requisitos General del Sistema.

0 4.2 Requisitos de la documentacion

O 4.2.1 Generalidades

Q 4.2.2 Manual de calidad.

Q 4.2.3 Control de documentos.

Q 4.2.4 Control de registros.

Q 5.2  Enfoque al cliente

Q 5.5.3 Comunicacion interna.

0 6.2.1 Recurso Humano.
Generalidades.
0 6.2.2 Competencia, toma de

conciencia y formacion.

a 6.3 Infraestructura

Q6.4 Ambiente de trabajo

a7.1 Planificacion de la realizacion
del producto.

av74 Compras

o 8.1 Generalidades.

Q8.2 Seguimiento y medicion.

0 8.2.3 Seguimiento y medicién de los

procesos.

08.2.4 Seguimiento y medicion del
producto

Q8.3 Control de  producto No
Conforme.

Q84 Analisis de datos
0 8.5.1 Mejora Continua.
0 8.5.2 Accion Correctiva
QO 8.5.3 Accion preventiva
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ANEXO 3
CARACTERIZACIONES

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO

REGISTROS DEL PROCESO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Programa de capacitaciones.
Informe evaluacién de desempefio.

Orden y recepcion de suministros.
Evaluacion de proveedores
Historial de proveedores.
Contrato laboral

Evaluacion de induccion
Programa de capacitaciones.
Evaluacion de desempefio.
Evaluacion de capacitacion.

oooo0ooo0oao

4 Instructivo evaluacion y seleccion de proveedores.
O Manual de responsabilidad y competencias.

O Manual Protocolo para la prestacion de servicios.
QO Procedimiento Gestion del Recurso Humano.
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ANEXO 3
CARACTERIZACIONES

NOMBRE DEL Calidad TIPO DE Soporte
PROCESO PROCESO
Asegurar la eficacia e integridad del Sistema de Gestion de la Calidad como herramienta de Gestion Organizacional y realizar seguimiento a
OBJETIVO los procesos para mejorar continuamente la eficacia de los sistemas de gestién de la organizacién
PROCESOS ENTRADAS ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESQS SALIDAS
Proveedores Clientes
Nivel de cumplimiento de
- mlt:?fé y ?CE)(J:?S“(/)ZSExistente 1. REVISION DE LA POLITICA, | O Politica, Objetivos de Calidad y | Todos los procesos vy
Calidad pa dep OBJETIVOS Y PROCESOS DE procesos revisados y | grupos de interés de la
O Cambios reales o S
: CALIDAD. socializados. empresa.
potenciales al SGC
< Todos los procesos y
. 2. ASIGNACION DE . . . .
Calidad RESPONSABILIDADES EN EL SGC O Responsabilidades asignadas grupos de interés de la
empresa.
3. DETERMINACION DE O Presupuesto de recursos Todos 10S Drocesos
Calidad NECESIDADES PARA EL O Cambios que afectan la| > °° > in';’erés o l;’
Gestion Administrativa MANTENIMIENTO DEL SGC integridad del SGC gmgresa
- Todos los procesos Yy
. 4. ELABORACION DEL PLAN . . .
Calidad DETALLADO DE TRABAJO DEL SGC O Plan Detallado de Trabajo SGC |grupos de interés de la
empresa.
O Programa Auditorias internas Todos 10S Drocesos
O Plan de Auditoria Interna P
Lineamientos definidos en el
Calidad Procedimiento para el desarrollo | 5 hEgARROLLO DE AUDITORIAS

de auditorias internas

[0 Impacto de los procesos.

Calidad

[ Lista de Verificacion de Auditoria
Interna

Calidad

O Informe de Auditoria Interna

Gestion Gerencial
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ANEXO 3

CARACTERIZACIONES

PROCESOS ENTRADAS
Proveedores

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

PROCESOS SALIDAS
Clientes

Calidad

Lineamientos definidos en el
Procedimiento No
conformidades, acciones
correctivas, correcciones y
acciones preventivas

6. SEGUIMIENTO A LAS NO
CONFORMIDADES, ACCIONES
PREVENTIVAS, ACCIONES

CORRECTIVAS Y CORRECCIONES

[0 Base de datos Sistema de No
Conformidades y  Acciones
preventivas

[0 Acciones correctivas

O Correcciones

[0 Acciones Preventivas

O Informe de Seguimiento a No
conformidades

Todos los procesos

Calidad

Q Plan Detallado de Trabajo.
Q Programa de auditorias

7. EJECUCION Y SEGUIMIENTO DE

ACTIVIDADES PLANIFICADAS

O Informes de avance del SGC
[ Nivel de eficacia del SGC

Todos los procesos Yy
grupos de interés de la
empresa.

Calidad

Q Procedimiento  Control de
registros.

O Procedimiento
documentos.

Q Instructivo para la codificacion

de documentos.

Control de

8. GESTION DOCUMENTAL

U Solicitud de actualizacion o
generacion de documentos

4 Listado maestro de documentos
y registros.

4 Consecutivo de
controladas,

4 Instructivo
documentos

U Base de datos clientes

O Consecutivo cartas enviadas.

O Consecutivo informes enviados

O Consecutivo  correspondencia
recibida

d F0-17 Formato
asistencia

4 FO-33 Formato
procedimientos

d FO-48
instructivos

O FO-50 Formato manuales.

O Plantilla para elaborar formatos.

copias

codificacion de

control de
para

Formato para

Todos los procesos Yy
grupos de interés.
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ANEXO 3

CARACTERIZACIONES

RECURSOS

RESPONSABLES

REQUISITOS

MEDICION DEL PROCESO
(Indicadores)

No aplica.

Lider del proceso:
Directora Administrativa

Colaboradores:
Asistente Administrativa

Legales y reglamentarios:

NTC-1SO 9001:2000:

Q4.0
Q41
Q4.2
Q421
Q422
Q423
Q424
Qb2
Qb3
Q541
Q542
Q553
ar71
Q723
Q8.1
Q8.2
Q8.2.2
Q8.23
Q8.3
Q84
a8.5.1
Q8.5.2
Q 8.5.3

Sistema de Gestion de la Calidad
Requisitos General del Sistema.
Requisitos de la documentacion
Generalidades

Manual de calidad.

Control de documentos.

Control de registros.

Enfoque al cliente

Politica de calidad

Objetivos de la calidad.
Planificacién del SGC
Comunicacion interna.

Planificacion de la realizacion del producto.

Comunicacion con el cliente.
Generalidades.

Seguimiento y medicion.

Auditoria interna

Seguimiento y medicién de los procesos.
Control de producto No Conforme.
Andlisis de datos

Mejora Continua.

Accion Correctiva

Accion preventiva

Cumplimiento mensual del
Plan Detallado de Trabajos

Cumplimiento de atencién
de No Conformidades.
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ANEXO 3
CARACTERIZACIONES

SEGUIMIENTO Y MONITOREO DEL PROCESO

REGISTROS DEL PROCESO

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

o FO-01 Consecutivo cartas enviadas.
o FO-02 Consecutivo de informes enviados
o FO-03 Cambios que afectan la integredidad del
SGC
FO-04 Consecutivo correspondencia recibida.
FO-06 Plan Detallado de Trabajo
FO-07 Base de datos clientes P. Juridica.
FO-08 Base de datos clientes P. Naturales.
FO-09 Base de datos clientes P. Naturales
obligadas a llevar contabilidad.
FO-14 Listado maestro de documentos y registros.
FO-15 Solicitud de actualizacién o generaciéon de
documentos
FO-16 Consecutivo de copias controladas
F0-17 Formato control de asistencia
FO-18 Nivel de eficacia del SGC
FO-20 Hoja de vida indicadores
FO-21 Impacto de los procesos.
FO-22 Plan de auditoria interna
FO-23 Lista de Verificacion de Auditoria Interna
FO-24 Informe de auditoria interna
FO-26 Programa para el desarrollo de auditorias
internas.
FO-28 Correcciones
FO-29 Acciones correctivas
FO-30 Acciones Preventivas
FO-31 Presupuesto Calidad
FO-32 Formato informes.
FO-33 Formato para procedimientos
FO-34 Listado maestro de documentos externos.
FO-48 Formato para instructivos
FO-50 Formato manuales.
FO-57 Formato guias
Plantilla para elaborar formatos

(] Oooooo

O

ocooooo00Q@gao

oy 1 i R

Q Manual de calidad.

O PR-01 Procedimiento auditorias internas

0 PR-02 Procedimiento No conformidades, Acciones
Correctivas, correcciones y Acciones preventivas.

O PR-03 Procedimiento Control de registros.

O PR-04 Procedimiento Control de documentos.

Q 1Q-01 Instructivo para la elaboracion de documentos.
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ANEXO 4

INSTRUCTIVO ELABORACION DE DOCUMENTOS

CALIDAD codigo: 1Q-01
IQ-01 Instructivo para la elaboracion de  Revision: Definitivo 1
documentos Emision : 04-Nov-06

3.1

OBJETO:

Definir los lineamientos para la elaboracion y presentacion de los documentos
asociados al Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de Ruiz Hnos Asesores Ltda

ALCANCE:

Aplica a todos los documentos internos que se utilicen dentro del SGC de Ruiz

Hnos Asesores Ltda

DOCUMENTOS DEL SGC

Todos los documentos del SGC de Ruiz Hnos Asesores Ltda deben elaborarse
en un tipo de letra legible con un tamano determinado segun las necesidades del

documento.

Codificacion:

Los documentos del SGC establecido en Ruiz Hnos Asesores Ltda. se codifican

de la siguiente forma:

AA — BB Definitivo: C

Donde:

AA: Hace referencia al tipo de documento. Los documentos del SGC de Ruiz
Hnos Asesores Ltda estan definidos de la siguiente forma:

CODIGO DOCUMENTO
cQ CARACTERIZACION
IN INFORMES
IQ INSTRUCTIVOS
FO FORMATOS
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ANEXO 4

INSTRUCTIVO ELABORACION DE DOCUMENTOS

MA

MANUALES

PR

PROCEDIMIENTOS

BB: Consecutivo del documento

C: Numero consecutivo de la ultima actualizacién del documento

A continuacion se presentan algunos ejemplos:

o 10-01 Definitivo: 1: Hace referencia al Instructivo No.1 cuya actualizacion es

la No.1

o PR-02 Definitivo 2: Hace referencia al procedimiento No.2 cuya actualizaciéon

va en la numero 2.

El consecutivo para los codigos de los documentos del SGC se obtiene a través
del “Listado para cédigo de documentos y registros” quien estd bajo la
responsabilidad de la Directora Administrativa.

3.2 Presentacion

Para la presentacion de los documentos mencionados en el item 3.1 se utilizaran

los siguientes formatos:

PROCESO DONDE SE
DOCUMENTO FORMATO A UTILIZAR

UBICA EL FORMATO
CARACTERIZACION |FO-47 Caracterizacion
INSTRUCTIVOS FO-48 Instructivos
FORMATOS FO-49 Formatos Calidad
MANUALES FO-50 Manuales
PROCEDIMIENTOS FO-33 Procedimientos

4  OTROS DOCUMENTOS

. FORMATO A PROCESO DONDE SE
CODIGO | DOCUMENTOS
UTILIZAR UBICA EL FORMATO
CA CARTAS FO-51 Cartas Gestion Administrativa

CcO CONTRATOS FO-52 Contratos

Gestion Gerencial
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4.1

4.2

4.3

ANEXO 4
INSTRUCTIVO ELABORACION DE DOCUMENTOS

PP PROPUESTAS |[FO-53 Propuestas | Gestiéon Gerencial

Correspondencia enviada — CARTAS (CA)
Toda correspondencia que se emita de Ruiz Hnos Asesores Ltda lleva un codigo

de numeracion interna en el encabezado que corresponde al numero de
consecutivo de correspondencia despachada y debe utilizarce el formato FO-XX.

El cédigo esta constituido de la siguiente forma:

(Cdédigo documento— consecutivo-Servicio-ano)
Donde :
Documento: Cédigo del documento.
Consecutivo: Consecutivo de la comunicacion.
Servicio: Nombre del servicio a que hace relacion: RF Revisoria Fiscal / TC
Asesoria Tributaria y Contable
Afo: Dos ultimos numeros del afio

El consecutivo de la correspondencia enviada se lleva en el formato consecutivo
correspondencia enviada bajo la responsabilidad de la Asistente Administrativa.

Contratos (CO)

Todo contrato que se emita de Ruiz Hnos Asesores Ltda lleva un consecutivo y
el nombre del cliente con el que se firma el contrato.

(Cdédigo documento — consecutivo-Iniciales del cliente 3 caracteres)

Ejemplo:

Contrato con la empresa CPO S.A.
CO-01-CPO

Codificacion de informes (IN)

Los informes que se emitan en Ruiz Hnos Asesores Ltda se codifican de la
siguiente forma:
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4.4

ANEXO 4
INSTRUCTIVO ELABORACION DE DOCUMENTOS

(Cdédigo documento-Consecutivo-Servicio - ano)
Ejemplo:
IN-019-TC-06
Nota. Servicio:

RF Revisoria Fiscal / TC Asesoria Tributaria y Contable

Propuesta de servicios (PP)

Las propuestas que se emitan en Ruiz Hnos Asesores Ltda se codifican de la
siguiente forma:

(Codigo documento-Consecutivo-Iniciales del cliente 3 caracteres)
Ejemplo:

Presentamos propuesta de prestacion de servicios a la empresa
ESCANOGRAFIA S.A.

PP-01-ESC
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ANEXO 5
LITADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

MANUALES

ARA » A .
Consecutivo TITULO CODIGO REV RERes Proceso Ubicacién del documento
documento
Manual documentos Revisoria
Caracterizacion de revisoria fiscal CQ-01 1 10-oct-06 REVISORIA FISCAL | _.
01-a Fiscal
Caracterizacion de asesoria tributaria y cQ-02 ; 10-06-06 ASESORIA Manual documentos Asesoria
02-a contable TRIBUTARIA Tributaria y Contable
Caracterizacion de calidad CQ-03 1 10-oct-06 CALIDAD .
03-a Manual documentos Calidad
R B B R ] GESTION VIanual Jocumentos Geston |
04-a Caracterizacion Gestion Administrativa| CQ-04 1 13-ene-07 ADMINISTRATIVA |Administrativa
. B B . GESTION VIanuar dJOCUMeEntos Geston |
05-a Caracterizacion Gestion Gerencial CQ-05 1 10-oct-06 GERENCIAL Gerencial
PRO D, O
Consecutivo Titulo Codigo Rev IFEEhE 6l Proceso Ubicacién del documento
documento
Procedimiento para el desarrollo de
R PR-01 1 18-oct-06 CALIDAD .
01-b auditorias internas Manual documentos Calidad
Procedimiento de no conformidades,
acciones correctivas y acciones PR-02 1 13-ene-07 CALIDAD .
02-b Dreventivas Manual documentos Calidad
Procedimiento control de registros PR-03 1 13-ene-07 CALIDAD .
03-b m o Manual documentos Calidad
Procedimiento para el control de
04-b documentos PR-04 ! 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad
05-b Libre |
Procedimiento para la gestion del GESTION Vianuar aoCumentos Geston
06-b recurso humano PR-06 1 31-ene-07 ADMINISTRATIVA |Administrativa ‘
Procedimiento para el desarrollo GESTION Vianuar JoCUmentos Geston
07 |comercial PRO7 ! 10-feb-07 GERENCIAL _|Gerencial
Procedimiento para la Revision de la ASESORIA _ A
08-b Propiedad. Planta v Equipo PR-08 1 23-feb-07 TRIBUTARIA Y Tributaria y Contable
imi isio ASESURIA Manual documentos Asesoria
Procedimiento para la Revision de los PR-09 1 19-may-07 TRIBUTARIA Y ° )
09-b comprobantes de egreso ~ANTARI & Tributaria y Contable
R O
. " o Fecha de L
Consecutivo Titulo Cédigo Rev Proceso Ubicacién del documento
documento
Instructivo para la elaboracion de 1Q-01 1 4-nov-06 CALIDAD Manual documentos Calidad
01-c documentos
Instructivo para la evaluacion de GESTION Manual documentos Gestion
1Q-02 1 12-ene-07 - .
02-c proveedores ADMINISTRATIVA Administrativa
Instructivo para el desarrollo de N
. . . . 1Q-03 1 30-Ene-07 REVISORIA FISCAL | Manual documentos Revisoria Fiscal
03-c trabajos de revisoria Fiscal

Consecutivo TITULO CODIGO REV dzizlre?]?o Proceso Ubicacion del documento
g | Mty | wnor | 1 | reseeos | g nesTON | el documents et
02-d Pmtsoecr(\)/li(c)igz r:e:;rgscsnt;cr:sn - MA-02 ! 12-sep-06 ADM(IBI\IJEIg'II-'E:‘TIVA Xj;?:;?::{}t?emos Gestion
03-d Manual de calidad MA-03 1 6-feb-07 CALIDAD Manual documentos Calidad
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ANEXO 5
LITADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

Consecutivo Titulo Cédigo Rev FEiei ) Proceso Ubicacién del documento
documento
Guia para el desarrolio de trabajos de | 5 4 1 30-Ene-07 | REVISORIA FISCAL [Manual documentos Revisoria Fiscal
01-e Revisoria FISCAL
Programa de auditoria para el GQ-02 1 28-Feb-07 | REVISORIA FISCAL |Manual documentos Revisoria Fiscal
02-e Disponible
Programa de auditoria para las
inversiones y sus ingresos GQ-03 1 28-Feb-07 REVISORIA FISCAL |Manual documentos Revisoria Fiscal
03-e correpondientes
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ANEXO 5
LITADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

O ROL DE R RO
Fecha de PR . . Responsable custodia del "
TITULO CODIGO REV e Proceso Ubicacion del documento Archivo del registro CERD Niveles de acceso
Folder blanco "Sistema Gestion
Cambios que afectan la integridad del SGC. FO-03 1 28-feb-07 CALIDAD Manual documentos Calidad [ de Calidad" ubicado en en el Rubiela Ardila Todos
archivador No.3 Sala de Juntas
Folder blanco "Sistema Gestién
Plan detallado de trabajo (PDT) FO-06 1 17-nov-06 CALIDAD Manual documentos Calidad [ de Calidad" ubicado en en el Rubiela Ardila Todos
archivador No.3 Sala de Juntas
Base de datos de clientes p. Juridicas FO-07 1 26-ago-06 CALIDAD Manual Calidad C Recepcion Mariela Vargas Ramirez Todos
Base de datos de clientes personas naturales FO-08 1 26-ago-06 CALIDAD Manual documentos Calidad C P Mariela Vargas Ramirez Todos
Base de datos de clientes personas naturales que F0-09 1 26-ag0-06 CALIDAD Manual documentos Calidad | C Recepcion Mariela Vargas Ramirez Todos
llevan contabilidad
Folder blanco "Proveedores”
” - GESTION Manual documentos Gestion | - ; . :
Orden y recepcion de servicios FO-10 1 18-oct-06 ADMINISTRATIVA Administrativa ubicado en en el archivador No.3 Rubiela Ardila Todos
Sala de Juntas
Folder blanco "Proveedores”
" - GESTION Manual documentos Gestion| . . . "
Historial de desempefio FO-11 1 18-nov-06 ADMINISTRATIVA Administrativa ubicado en en el archivador No.3| Rubiela Ardila Todos
Sala de Juntas
Folder blanco "Proveedores”
e " GESTION Manual documentos Gestion [ . N " "
Evaluacién para la seleccion de proveedores FO-12 1 18-nov-06 ADMINISTRATIVA Administrativa ubicado en en el archivador No.3 Rubiela Ardila Todos
Sala de Juntas
.. | Carpeta celuguia "Programa de
" - GESTION Manual documentos Gestion o M . .
Evaluacion de capacitaciones FO-13 1 27-ene-07 ADMINISTRATIVA Administrativa capacltaclo_nes ubicado en el Rubiela Ardila Todos
archivador No.1
Listado maestro de documentos y consecutivos FO-14 1 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad C Auditores Rubiela Ardila Todos
L S, » Carpeta blanca "Manual de
ds°"§:'""d"fe actualizacion o generacion de FO-15 1 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad procesos" ubicada en el Rubiela Ardila Responsable de
ocumentos archivador No.2. Sala de juntas procesos
. . Responsable de
Consecutivo copia controlada FO-16 1 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad Computador Auditores Rubiela Ardila ;frocesos
Carpeta celuguia "Control de
Control de asistencia FO-17 1 6-feb-07 CALIDAD Manual documentos Calidad asistencia" ubicado en el Rubiela Ardila Todos
archivador No.1
Nivel de eficiencia del Sistema de Gestion de la FO-18 1 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad Computador Auditores Rubiela Ardila Responsable de
Calidad procesos
I, 5 GESTION Manual documentos Gestion ’ S . . Directora
Evaluacion induccion FO-19 1 13-ene-07 ADMINISTRATIVA Administrativa Hoja de vida funcionario Rubiela Ardila Administrativa
Folder blanco "Sistema Gestién Directora
Hoja de Vida Indicadores SGC FO-20 1 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad [ de Calidad" ubicado en en el Rubiela Ardila Administrati
archivador No.3 Sala de Juntas ministrativa
Folder blanco "Auditorias Directora
Impacto de los procesos FO-21 1 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad internas" ubicado en en el Rubiela Ardila L .
archivador No.3 Sala de Juntas Administrativa
Folder blanco "Auditorias Directora
Plan de Auditoria Interna FO-22 1 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad internas” ubicado en en el Rubiela Ardila . N
archivador No.3 Sala de Juntas Administrativa
Folder blanco "Auditorias Directora
Lista de verificacién auditoria interna FO-23 1 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad internas” ubicado en en el Rubiela Ardila Administrati
archivador No.3 Sala de Juntas ministrativa
Folder blanco "Auditorias Directora
Informe de auditoria interna FO-24 1 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad internas” ubicado en en el Rubiela Ardila Admini .
archivador No.3 Sala de Juntas ministrativa
i s i Folder blanco "Revisién por la Di
. " irectora
Eli?::::ne accién, resultados revision por la FO-25 1 27-ene-07 GEEEITJSI:L Manual dch:rr;\:(r:\i:s Gestion Direccion" ubicado en en el Rubiela Ardila Administrati
archivador No.3 Sala de Juntas ministrativa
Folder blanco "Auditorias Directora
Programa para el desarrollo de Auditoria interna FO-26 1 6-feb-07 CALIDAD Manual documentos Calidad internas” ubicado en en el Rubiela Ardila Administrati
archivador No.3 Sala de Juntas ministrativa
de fioy de los . Computador Auditores: . " Directora
procesos FO-27 1 13-dic-06 CALIDAD Manual documentos Calidad GEA/REGISTROS Rubiela Ardila Administrativa
Folder blanco "No conformidades X
. y Acciones Preventivas" ubicado . " Directora
Formato de correccion FO-28 1 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad [ 2 = 2% = L dor No.3 Sala de Rubiela Ardila Administrativa
Juntas
Folder blanco "No conformidades
i ivas" . . Director:
Formato de acciones correctivas FO-29 1 13-ene-07 CALIDAD Manual documentos Calidad | ¥ ACCiones Preventivas’ ubicado Rubiela Ardila ecora

en en el archivador No.3 Sala de

Juntas

Administrativa
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ANEXO 6
PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS

Codigo: PR-04
— CALIDAD Revisién: Definitivo 1
=1 PR-04 Control de Documentos i e

1. OBJETO:

Establecer las actividades necesarias para el control de los documentos del Sistema
Gestion de la Calidad conforme los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a todos los documentos internos y externos del Sistema de
Gestién de Calidad de Ruiz Hnos Asesores Lida

3. DEFINICION DE TERMINOS
o Caracterizacion: Descripcion detallada de los procesos
o Documento: Informacién y su medio de soporte.
o Documento externo: Documento suministrado por entes ajenos al Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa, pero que es requerido en los procesos como por

ejemplo: normas, leyes, decretos, resoluciones, entre otros.

a Documento obsoleto: Documento que ha sido sustituido por una version
actualizada del mismo.

o Copia controlada: Documento en el cual se puede identificar el nivel de aprobacion,
distribucion (localizacion de ejemplares) y estado de revision.

o Copia no controlada: Copias de los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad, para las cuales no se pretende mantener un control de cambios y que
deberan estar identificadas como copia no controlada.

o Instructivo: Descripcion escrita y detallada sobre como efectuar las actividades y
procesos de manera coherente, llegando a un nivel de detalle amplio.

o Formato: Plantilla destinada especialmente a la consignacién o anotacién de datos.
o Manual: Documento que especifica un sistema.
o Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

o Registro: Documento que representa resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefiadas.

Cddigo: FO-33 Revision: 1 Pagina: 1 de: 4
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ANEXO 6
PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS

Codigo: PR-04
prommeam— CALIDAD Revisién: Definitiva 1
= PR-04 Control de Documentos s e
4 DESARROLLO DE ACTIVIDADES:
" IS, PUNTOS DE
gl COMO / DONDE oot s e | ReGISTRO
Determinar la necesidad de creacion,
modificacién o  anulaciéon  del
4.1 documento. Si es aprobada Ia Todorel
Generacion o |solicitud elaborar el borrador del personal
actualizacién |documento, en caso contrario :
de documentos | informar el motivo de la no aceptacion
a quien hizo la solicitud
Revisar el borrador para su
4.2 adecuacion y ajustarlo si es necesario| Funcionario
Revisarel |teniendo como base lo establecido en| que elabora el
documento por | el Instructivo 1Q-01 elaboracion de| documento
el documentos.
Representante Representante
de Calidady |Si el Representante de Calidad y/o el| de Calidad
por el Responsable del proceso realizan
Responsable |observaciones se deben hacer los| Responsable
del Proceso | ajusies necesarios para su| del proceso
aprobacion.
Si el documento no presenta
observaciones por parte del
Representante de Calidad y por el
Responsable del Proceso, se firma el
formulario F0-15  Solicitud de FO-15
actualizacion. o generacion de| Representante Solicitud de
43 documentos. Igualmente se firma el| de Calidad actualizacion
Aprobarel |documento en el espacio: o
documento Responsable generacion
Elaboré: (Firma de la persona que| del proceso de
elabora el documento) documentos
Revisé: (Firma del representante de
calidad)
Aprobé: (Firma del responsable del
proceso)
Efectuar la edicion del documento y
relacionarla en el consecutivo listado
maestro de documentos y registros.
. FO-15
Cuando se actualice un documento A 5
" del Sistema de Gestién de la Calidad, ORI S Contenivg
E dicién del al d_i§tn‘buirlo' se debe recuperar su Represeptante % HaGeio do
enis versién anterior, la cual, se ldentgﬁca de Calidad generacion | documentos
con una marca de "obsolefo’, si se di s ples
desea conservar; en caso contrario documentos i !
se destruye.
Si al aplicar el documento se detectan
inconsistencias pasar al numeral 4.2
Cédigo: FO-33 Revision: 1 Pagina: 2 de: 4
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ANEXO 6
PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS

CALIDAD
PR-04 Control de Documentos

Cadigo:
Revisién:
Emisién :

PR-04
Definitivo 1
13-ene-07

ACTIVIDAD
QUE

COMO ] DONDE

RESPONS.
QUIEN

PUNTOS DE
CONTROL

REGISTRO

45
Archivo del
documento

El documento original se guarda en el
Manual de documentos del proceso
correspondiente junto con el formato
diligenciade FO-15 solicitud de
actualizacion o generacién de
documentos.

anteriores al
se deben
manual de

versiones
también
en el

Las
documento
conservar
documentos.

Representante
de Calidad

Manual de
documenios

46 ¥
Socializar el
documento

Distribuir con sello de copia
controlada y difundir el documenio a
los responsables de su aplicacion.

Representante
de Calidad

Control de
asistencia

4.7
Copias
controladas

Si se requiere la generacién de
copias del documento original, éstas
deben ser solicitadas a la
Representante de Calidad.

La copia del documento serd
entregada al funcionario solicitante
previa colocacién del selio de “copia
controlada” y/o “Copia no controlada”.

Cada vez que se actualicen
documentos gue se encuentren en el
consecutivo de copia controlada, se
debe realizar enitrega de la nueva
version a los funcionarios que han
recibido copias controladas y que por
sus funciones, asi lo requiera.

Representante
de Calidad

Consecutivo
copias
controladas

4.8
Copias no
controladas

Cuando se requieran copias para
efectos comerciales fales como
presentacion de ofertas entre otras de
deben emitir documentos con el sello
de “copia no controlada” toda vez
gue no se puede mantener un control
de cambios.

Representante |
de Calidad

49
Documentos
externos

Los documenios  extemos se
identifican en el listado documentos
extemos y es responsabilidad del
representante  de calidad de

mantenerlos vigentes.

Representante
de Calidad

Listado de
documentos
externos.
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ANEXO 6
PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS

Codigo:
oy CALIDAD Ravictu
=10 PR-04 Control de Documentos e

PR-04

Definitiva 1

13-ene-07

5. CONTROL DE REGISTROS

CODIGO ARCHIVO ACTIVO
FO-14 Listado maestro de documentos y registros.
FO-15 Solicitud de actualizacién o generacién de documentos
FO-16 Consecutivo de copias controladas,
FO-17 Listado maestro de documentos externos
1Q-01 Instructivo elaboracién de documentos o

Elaboré Yolanda Inés Vasquez R.
Revisé: Rubiela Ardila P.
Aprobé : Rubiela Ardila P.

Cadigo: FO-33 Revision: 1
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ANEXO 7
PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS

Cédigo: PR-03
CALlDAD . Revision: Definitivo 1

PR-03 Control de registros .
Emision : 13-ene-07

OBJETO:

Definir las directrices para el control de registros del Sistema Gestién de la
Calidad (SGC) conforme los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

ALCANCE:

Este procedimiento aplica a todos los registros relacionados con el SGC de Ruiz
Hnos Asesores Ltda

DEFINICION DE TERMINOS

[m]

[m]

Almacenamiento: Medio de guardar los registros

Archivo activo: Lugar donde se guarda un registro para consulta frecuente.

Archivo inactivo: Lugar donde se almacenan los registros de todas las areas
una vez transcurrido el tiempo de retencion en archivo activo.

Formato: Plantilla destinada especialmente a la consignacién o anotacion de
datos. Un formato diligenciado se convierte en registro.

Disposicion: Destino o fin que se le da un registro, una vez terminado el
tiempo de retencién en un archivo.

Documento: Informacién y su medio de soporte
Proteccion: Actividad tendiente a garantizar el estado de un registro.
Recuperacion: Facilidad para consultar un registro almacenado.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiada.

Tiempo de retencion: Tiempo durante el cual permanece almacenado un
registro.
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ANEXO 7

PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS

DESARROLLO DE ACTIVIDADES:

CONTROL DE REGISTROS

PUNTOS
ACE'\L/J'EDAD COMO / DONDE REQSSI(E“S' DE REGISTRO
CONTROL
| denti‘::i.gar los Identificar los registros que pertenecen al| Representante
. Sistema de Gestion de Calidad. de Calidad
reqgistros
|ng4ré2sar Denotar los registros segun el cédigo Representants Listado de
los registros del Consecutl\{o listado de de Calidad documentos y
documentos y registros- registros
43 Determinar las actividades de control Listado
Control de los de los registros del SGC las cuales| Representante | maestro de
registros quedan evidenciadas en el listado de| de Calidad documet”tos
documentos y registros y registros
Definir los niveles de acceso de los
registros de calidad, que pueden ser:
Niv;':s 4 |- Confidencial: Solo cargos Representante do"c'zt;‘i?]tgz y
acceso g%snr;%?tsaab'es y autorizan de Calidad registros
- General: Sin limitaciones
Verificar que el personal este
diligenciando  correctamente los
registros de calidad.
. ‘.1"5 Representante
Verificar los . ., de Calidad
registros Hacer la respectiva anotacion al e Calida
responsable de diligenciar el registro
en caso de que se haya encontrado
errores.
4.6 Almacenar los registros en carpetas Asistent
Almacenar | debidamente identificadas con el SIS eme
. . Administrativa
registros nombre del registro.
Conservar los registros durante el
tiempo requerido por la organizacion,
tal como se enuncia en el Listado
documentos y registros
Consgxar los yreg Representante
. . . de Calidad
registros Una vez cumplido el tiempo de

almacenamiento determinar el
destino de los registros de calidad; el
registro puede enviarse al archivo
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ANEXO 7

PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS

inactivo si se considera necesario o

disponer
reciclaje.

para  destruccion o

1.5 CONTROL DE REGISTROS

cODIGO

ARCHIVO ACTIVO

1Q-01
FO-14

Instructivo para la elaboracién de documentos
Listado maestro de documentos y registros
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ANEXO 8
PROCEDIMIENTO DESARROLLO DE AUDITORIAS INTERNAS

CALIDAD Codigo: PR-01
E Ruiz Hnos. Asesore PR-01 Procedimiento para el Revision: Definitivo 2
Desarrollo de Auditorias Internas  Emision: 17-Sep-07

11

1.2

1.3

13.1

1.3.2

133

OBJETO:

Definir los lineamientos para realizar un Programa para el Desarrollo de Auditorias
Internas que permita hacer el seguimiento del SGC de acuerdo a los requisitos
establecidos por la empresa, los legales y reglamentarios, identificando posibles
riesgos y mejoras; y evaluando la implementacion y eficacia del SGC.

ALCANCE:

Aplica a todos los procesos de la organizacion.

DEFINICION DE TERMINOS
Auditado: Proceso o subproceso al que se audita.

Auditor Interno: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencia y evaluarla objetivamente con el fin de determinar en qué grado se
cumple con los requisitos de Auditoria:

O Sistematico: La Auditoria es una actividad planificada mas no aleatoria.

O Independiente: Por objetividad los auditores no deben pertenecer al area
auditada

0O Documentado: es un procedimiento exigido por la norma NTC-ISO-9001,

O Evidencia: Recoleccion de pruebas objetivas

O Evaluar objetivamente: Comparar los hechos con criterios de Auditoria.

Existen dos clases de Auditorias:

o Interna: Es la revision de los procesos de una organizacion realizada por un
funcionario de la empresa o persona externa.

o Externa: Es la revision de los procesos de una organizacion realizada por una
Entidad externa.
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ANEXO 8
PROCEDIMIENTO DESARROLLO DE AUDITORIAS INTERNAS

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

1.3.5 Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como Referencia durante la Auditoria.

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

1.3.7 Evidencia Objetiva: Informacion que se puede comprobar que es verdadera con
base en hechos obtenidos mediante observacion, medicién, ensayos u otros
medios.

1.3.8 Experto técnico: Persona que aporta experiencia o conocimiento especifico con
respecto al proceso o subproceso que se va a auditar.

1.3.9 Frecuencia: Numero de veces que se presenta una situacion.

1.3.10 Hallazgos: Resultados de la evaluacion de la evidencia recopilada frente a los
criterios de Auditoria.

1.3.11Impacto del Proceso: Es la calificacion del nivel de criticidad que tiene el
proceso con respecto al servicio, la organizacién y el nivel de presencia de No
conformidades.

1.3.12Informe de Auditoria: Resultado que proporciona el auditor lider tras considerar
los objetivos y los hallazgos de la Auditoria.

1.3.13 Mejora: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos. Asi mismo, son las acciones o actividades realizadas
en cada proceso o subproceso que representan una mejora significativa en sus
actividades.

1.3.14 No conformidad: Incumplimiento de un requisito, ya sea de norma, de ley o los
establecidos por la organizacion.

1.3.15Plan de Auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de
una Auditoria.

1.3.16 Programa para el desarrollo de Auditorias Internas: Incluye todas las

actividades necesarias para planificar, implementar, ejecutar y controlar las
Auditorias internas.
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1.3.17 Verificacién: Confirmacién mediante la aportacién de evidencia objetiva de que
ha cumplido los requisitos especificados.

1.4 DESARROLLO DE ACTIVIDADES:

ACTIVIDAD
QUE

COMO / DONDE

RESPONS.
QUIEN

PUNTOS DE
CONTROL

REGISTRO

141
Planificacion del
Programa de
Auditorias
Internas

2 Definicion de

En la planificacion del Programa de
Auditorias Internas se debe tener en
cuenta lo siguiente:

1 Revisién y adecuacion de los
documentos relacionados con las
Auditorias internas.

recursos:
Financieros, técnicos,
disponibilidad de auditores vy
expertos, disponibilidad de tiempo

Representante
de Calidad

Programa de
Auditorias Internas
Preliminar

Elaboracion
programa de
Auditorias

Para la elaboracién del Programa de
Auditorias se realizan las siguientes
actividades:

o Impacto del proceso al servicio:
Este se determina con base en el
analisis realizado por la
Representante de Calidad donde
se tiene en cuenta:

o La desviacion de indicadores
empresariales

o cambios en los funcionarios de
un proceso, tales como ingresos
de personal, reduccion o
rotacion de personal.

o Sugerencia interna.

o Resultados de las Auditorias
realizadas en el afio en curso.

o Nivel de presencia de No
Conformidades.

Analizados los procesos, y teniendo
en cuenta el total de puntos se
establece la frecuencia anual de las
Auditorias internas por proceso.

Representante
de Calidad

Impacto de los
procesos

Programa de
Auditorias internas
preliminar

14.2
Seleccion de
Auditores
Internos

La seleccion del auditor interno se
realiza teniendo en cuenta el perfil de
Auditor Interno.

Representante
de Calidad

Cumplimiento
de requisitos
del Perfil de

Auditor

Programa para el
Desarrollo de
Auditorias Internas

Manual de
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ACTIVIDAD < < RESPONS. PUNTOS DE
QUE COMO / DONDE QUIEN CONTROL REGISTRO
Responsabilidades
y Competencias
(Perfil del Auditor
Interno)
., . Plan de Auditoria
1 Elaboracion del Plan de Auditoria Auditor interno de Auditoria
Interna.
Interna.
2 Aprobacion del Plan de Auditoria
interna. Plan de Auditoria
Plan de o
14.3 R Auditori de Auditoria
Elaboracion eprese_ntante uditoria Interna.
-’ | 3. Socializacion del Plan de Auditoria| de Calidad Interna
aprobacion y Aprobado y
socializacién del Interna a los responsables de los aprobado socializado
Plan de procesos auditados para su '
Auditoria Interna conocimiento y ajuste si es el caso.
Nota: Cualquier modificacion al Plan| Responsable
de Auditoria Interna debe ser| delproceso
acordada entre las partes interesadas auditado
antes de continuar la Auditoria.
Revision y preparacion de la
informacion y la documentacion
14.4 pertinente para el desarrollo de la
P T Auditoria: Lista de
reparacion de L
las actividades Auditor interno verificacion de
. O Informe de las Auditorias internas Auditoria Interna
para ejecutar la teri Prelimi
Auditoria Interna anteriores . refiminar
O Normatividad aplicable
O Manual de Calidad
O Manual de Documentos
1.4.5
Ejecucion de la
Auditoria Interna Auditor interno Plan de
La Ejecucion de la Auditoria Interna Auditoria
esta conformada por: Interna

1 Realizacién de la reunién de

apertura.

Se debe realizar una reunion de

apertura liderada por el Auditor con
la asistencia del responsable del
proceso para:

o Presentar el auditor. 130
o Lectura del Plan de Auditoria
Interna.

o Confirmacion del Plan de la
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PROCEDIMIENTO DESARROLLO DE AUDITORIAS INTERNAS

ACTIVIDAD
QUE

COMO / DONDE

RESPONS.
QUIEN

PUNTOS DE
CONTROL

REGISTRO

Auditoria Interna.

o Confirmacion de la
disponibilidad de recursos.

o Proporcionar un breve resumen
de como se llevan a cabo las
actividades de Auditoria.

o Confirmar los canales de
comunicacion.

o Proporcionar al auditado Ila
oportunidad de realizar
preguntas.

Control de
asistencia

2 Recopilacion y verificacion de la

informacion.

La informacion debe recopilarse y
verificarse mediante un muestreo
apropiado esta debe ser pertinente
para los objetivos, el alcance y los
criterios de la Auditoria Interna,
dejando registro de la evidencia en
la Lista de Verificacién de Auditoria
Interna.

Aspectos Claves para la entrevista
con el Auditado:

o Ejecutar la entrevista de
acuerdo a las Listas de
Verificacion.

o Tomar nota de los comentarios
y de las evidencias objetivas en
las Listas de Verificacion.

o Retroalimentar al auditado
sobre las fortalezas y
debilidades detectadas.

o Agradecer al auditado el tiempo
dedicado y la cooperacién en la
Auditoria.

Auditor

PGEG-09-F-9
Lista de
verificacion de
Auditoria Interna
(definitiva)

3 Realizacién de la reunién de
cierre.

Se debe realizar la reunion de
cierre de la Auditoria, con los
auditados y el equipo auditor,
comunicando formalmente las
fortalezas y debilidades del
proceso, detectadas en la

Auditor

Control de
asistencia
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ACTIVIDAD
QUE

COMO / DONDE

RESPONS.
QUIEN

PUNTOS DE
CONTROL

REGISTRO

Auditoria.

1.4.6
Preparacion,
aprobacion y

socializacion del
informe de
Auditoria Interna

1. En la preparacion del informe el
Auditor clasifica y redacta los
hallazgos detectados en: No
conformidades u observaciones,
describiendo adecuadamente el
qué, cuando, donde, cuantos y
cualquier informacién apropiada,
recopilada durante la Auditoria
frente a los objetivos de la misma,
con el fin de acordar Ilas
conclusiones de la auditoria y
preparar las recomendaciones.

Nota: El informe de Auditoria no debe
incluir opiniones subjetivas,
informaciéon confidencial, critica a
funcionarios, evitar sefalar nombre de
personas, declaraciones ambiguas,
detalles triviales y No Conformidades
que no fueron discutidos con el
auditado.

Auditor

Informe de
Auditoria Interna
preliminar

2. Presentacion y discusién con el
auditado del informe de Auditoria
Interna preliminar dejando claro
cada una de las No Conformidades
u Observaciones, para realizar los
ajustes al informe.

3 Realizacion del ajustes (si se
requiere) al informe de Auditoria
interna preliminar.

Auditor

Informe de
Auditoria Interna
preliminar

Informe de
Auditoria Interna
ajustado

4. Aprobacion  del informe  de

Auditoria Interna.

Gerente

Informe de
Auditoria Interna
Aprobado

5. Socializacion del informe de
Auditoria Interna a los funcionarios
de la organizacion.

Auditor

1.4.7 Procedimiento No
Atenciéon No | La atencion de No Conformidades se| Responsable Conformidades,
Conformidades |realiza mediante Accién Correctiva o| del Proceso Acciones
y Mejoras correccion. Correctivas,
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ACTIVIDAD . . RESPONS. PUNTOS DE
QUE COMO / DONDE QUIEN CONTROL REGISTRO
Correcciones y
Salvo en los casos en los que la No acciones
Conformidad es originada en una preventivas.
Auditoria Interna, la acciéon debe ser
Accion Correctiva.
Igualmente se deben atender las
Mejoras.
1.4.8 Acciones
Seguimiento a ; . . Correctivas,
Realizar seguimiento al tratamiento
las No . : Representante
: realizado a las No Conformidades y . .
conformidades : . de calidad Correcciones
: acciones preventivas de acuerdo al )
y/o Acciones - Acciones
. procedimiento .
preventivas. Preventivas

5. CONTROL DE REGISTROS

CcODIGO

ARCHIVO ACTIVO

FO-21 (consecutivo)

Impacto de los Procesos.

FO-22 (consecutivo)

Plan de Auditoria Interna

FO-23 (consecutivo)

Lista de verificacion de Auditoria Interna

FO-24 (consecutivo)

Informe de Auditoria Interna

FO-26 (consecutivo)

Programa para el Desarrollo de Auditorias Internas.
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ANEXO 9
PROCEDIMIENTO NO CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

CALIDAD codigo: PR-02

E Doty Flrune : PR-02 No conformidades, Acciones Revision: Definitivo 1

' — Correctivas, correcciones y
Acciones preventivas

Emision : 13-En-07

11 OBJETO:

Asegurar que las No Conformidades y problemas potenciales presentados se identifiquen y
controlen, asi como establecer las responsabilidades y autoridades relacionadas con su
tratamiento.

Definir las actividades necesarias para la aplicacién, tratamiento y seguimiento de acciones
correctivas, correcciones y Acciones preventivas.

1.2 ALCANCE:

Este procedimiento aplica a todos los procesos relacionados con el Sistema de Gestién de la
Calidad de Ruiz Hnos Asesores Ltda

1.3 DEFINICION DE TERMINOS

1.3.1 Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad detectada u
otra situacion indeseable. Cuando se realiza una accién correctiva, necesariamente se debe
realizar analisis de causas y puede haber mas de una causa para una no conformidad.

La accion correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse.

1.3.2 Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacion potencialmente indeseable.

1.3.3 Correccién: Accion inmediata tomada para eliminar una No conformidad detectada y no
requiere registrar analisis de causas.

1.3.4 Maquinaria: Es la variable que analiza qué falla real o potencial se tiene con respecto al
desempefio de los equipos que se utilizan durante la realizacion de producto o prestacion del
servicio por ejemplo cumplimiento del mantenimiento preventivo, primario, calibracion de los
equipos, datos arrojados por la utilizacion de equipos de medicion, entre otros.

1.3.5 Materiales: Es la variable que analiza que falla real o potencial se presenta en el nivel de
cumplimiento de especificaciones de las materias primas e insumos que afectan la calidad del
producto.

1.3.6 Medicion Es la variable que analiza que falla real o potencial se presenta con la metodologia
establecida para los indicadores del sistema de gestién de calidad, ya sea por la formula de
calculo, frecuencia de medicion, analisis, metas o la ausencia de los mismos.

1.3.6 Medio Ambiente Es la variable que analiza que falla real o potencial se presenta con los factores
externos que inciden directamente en la conformidad de los requisitos establecidos en el Sistema
de Gestion de Calidad, por ejemplo hechos de la naturaleza, actos o ausencia de actos del
gobierno, actos de desorden civil, entre otros.
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1.3.8
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1.3.10

1311

1.3.12

1.3.13

1.4

ANEXO 9
PROCEDIMIENTO NO CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Método: Es la variable que analiza que falla real o potencial se presenta con la documentacion
que integra el sistema de gestién de calidad en cuanto a su nivel de cumplimiento y conformidad
con los requisitos de la empresa, de la norma, y legales.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito de la norma, legal o de la organizacion.
Recurso Humano: Es la variable que analiza la falla real o potencial que se presenta a nivel de
recurso humano, por ejemplo falencias en la induccién, capacitacion, entrenamiento,
sensibilizacion o por el contrario es a nivel particular de las personas por ejemplo por desempenio,
olvido o negligencia.

Sugerencia; Recomendacion que se da al sistema para su eficacia.

Teoria de los tres por qué.

Cuando se requiere organizar grandes cantidades de informacion sobre un problema se procede
a analizar mediante la formulacion tres veces del interrogante ¢ por qué? de las posibles causas
que originan la No Conformidad, ubicandolas en las variable (Maquinaria, Material, Medio
Ambiente, Método y Recurso Humano) correspondiente.

Validacion: Confirmacion mediante la evidencia objetiva de que cumple los requisitos.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportaciéon de evidencia objetiva de que ha cumplido los
requisitos especificados.

DESARROLLO DE ACTIVIDADES:

NO CONFORMIDADES Y/O ACCIONES PREVENTIVAS

PUNTOS
ACQS&’AD COMO / DONDE R%SJI(E)“S' DE REGISTRO
CONTROL
Las No Conformidades y acciones
preventivas se pueden detectar en las
siguientes situaciones:
O Hallazgos de auditorias internas vy
externas.
1.4.1 D Otras: 3 ) _
Identificar y »>Durante la prestaf:l'on del servicio. Sistema de
g »Resultado del analisis de indicadores. No
registrar No N . Todos los .
Conformidades > Revision de registros. funcionarios conformidade

y/o Acciones
preventivas

> Revision por la Direccion.

Las no conformidades y problemas
potenciales deben registrarse en la
herramienta en excel “Sistema de No
conformidades y/o acciones
preventivas” ubicado en el PC de
Auditores, escogiendo la opcién de No
Conformidad y/o Acciones Preventivas

s y/o acciones
preventivas
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NO CONFORMIDADES Y/O ACCIONES PREVENTIVAS

ACTIVIDAD
QUE

COMO / DONDE

RESPONS.
QUIEN

PUNTOS
DE
CONTROL

REGISTRO

segun corresponda, asi mismo se debe
indicar el origen y hacer una
descripcion breve teniendo en cuenta
los siguientes parametros:

> Clara

> Precisa

> Y dando respuesta a los siguientes
interrogantes: qué, cuando, cuantas,
donde.

1.4.2
Asignacion de la
No Conformidad

y/o Acciones
preventivas

No Conformidad Acciones

Preventivas.

ylo

El registro de la No Conformidad y/o
Acciones Preventivas se revisa y analiza
para determinar si la No Conformidad y/o
Acciones Preventivas cumple con los
parametros de descripcion, de ser asi se
asigna al proceso responsable de
atenderla, en caso contrario, se informara
verbalmente al funcionario que originé el
registro y se procedera a corregir y/o
eliminar segun aplique de la base de datos
de “No Conformidades y Acciones
Preventivas”.

Representante
de Calidad

Cumplimient
o delos
parametros
dela
descripcién
de la No
Conformida
dylo
Acciones
preventivas

Sistema de
No
conformidade
s y Acciones
Preventivas

14.3
Atencion de la
No Conformidad
y Acciones
Preventiva

Una vez asignada la No Conformidad y/o
Acciones preventivas se informa al
responsable de su atencion, Se coordinara
una reunién con el responsable de
solucionar la No Conformidad para
determinar la accién a seguir, teniendo en
cuenta lo siguiente:

Qa No conformidad:

La atencion de una No conformidad
puede ser a través de una accién
correctiva o correccion segun aplique,
a excepcion de la No conformidad
originada en una auditoria la cual se
debe atender mediante una accién
correctiva.

» Para acciones correctivas:

= Analisis causas: Se identifica la
variable o variables que afectan

Responsable
del proceso

FO-28.
Formato de
correcciones.

FO-29
Formato de
acciones
correctivas.
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la No Conformidad aplicando la
teoria de los tres por qué.

= Planteamiento de acciones: De
acuerdo con el resultado del
analisis de causas se establecen
las acciones a realizar,
responsable 'y fecha de
cumplimiento. Las acciones
planteadas deben eliminar la
causa de la No Conformidad

» Paracorrecciones:

« Planteamiento de acciones: Se
establecen las acciones
inmediatas a realizar,
responsable 'y fecha de
cumplimiento.

Q Acciones Preventivas:
La atencion de una Accion Preventiva | Responsable
se hace a través de una accion del proceso
Preventiva
» Paraacciones Preventivas

= Andlisis causas: Se identifica la

variable o variables que podrian FO-30
afectar aplicando la teoria de los Acciones
tres por qué. Preventivas

= Planteamiento de acciones: De
acuerdo con el resultado del
analisis de causas se establecen
las acciones a realizar,
responsable 'y fecha de
cumplimiento.
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144
Verificacion y
cierre de la No

Conformidad y/o

Acciones
Preventivas

Mensualmente se verificara el cumplimiento
de las acciones planteadas para atender la
No conformidad y/o Acciéon Preventiva,
evidenciando el seguimiento de la eficacia

de las acciones planteadas y escribiendo la Fecha de
fecha de cierre si las actividades se cumplimient
Representante
desarrollaron conformemente. . o}
de Calidad o
actividades
En el caso de que las acciones planteadas planteada

no sean eficaces se debe volver a aplicar
el procedimiento a partir del numeral 1.4.3
Atencion de la No Conformidad y/o
Acciones preventivas0

FO-28.
Formato de
correcciones.

FO-29
Formato de
acciones
correctivas.

FO-30
Formato de
acciones
preventivas

1.5 CONTROL DE REGISTROS

CcODIGO

ARCHIVO ACTIVO

FO-28
FO-29
FO-30

Formato de correcciones.
Formato de Acciones Correctivas
Formato de acciones preventivas
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MANUAL DE CALIDAD

E Rurz Hnos. Asesores

O

INTRODUCCION

Como respuesta a la importancia que tiene la calidad y el mejoramiento
continuo en todos los aspectos de Ruiz Hnos Asesores Ltda, nace la
necesidad y se declara formalmente el compromiso de implementar un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC), basado en la participacion de todos sus
miembros y buscando el éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del
cliente, los beneficios para la organizacion, el crecimiento profesional, personal
y econdémico, aportando valores agregados tanto a la organizacion como a sus
clientes.

Para cada uno de los procesos se han identificado y estandarizado las
actividades que permiten brindar mayor confianza a los clientes lo cual
permitira asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad bajo los
lineamientos de la norma NTC-ISO 9001 version 2000.

Codigo: MA-03 Revision: 1

Siguiente
CALIDAD

Fecha - 06-Feb-07 Manual de Calidad
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E Rurz Hnos. Asesores

LA ORGANIZACION

Ruiz Hnos Asesores Ltda es una empresa santandereana
constituida por una sociedad de responsabilidad limitada destinada al
asesoramiento de las empresas y/o personas naturales en Revisoria
Fiscal y Asesoria Tributaria y Contable mediante un servicio
profesional especializado. Ruiz Hnos Asesores Ltda esta ubicada
en la calle 37 No.15-25 Edificio Colseguros Torre Sur, sector
comercial de la ciudad de Bucaramanga.

Siguiente
Codigo: MA-03 Revision: 1 CALIDAD : :

Fecha : 06-Feb-07 Manual de Calidad
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¢cQuiénes somos? |¢Hacia donde vamos?

o En el afo 2012 posicionar la firma
Ofrecemos  los  servicios  de | pii; Hnos Asesores Ltda en la
Revisoria = Fiscal =y Asesoria | prestacisn "de servicios de” Revisoria
Tributaria y Contable: apoyados-de. | Fiseal \ Asesofia Tributafia yiContable
un® capital humano fcomprometido, | o el mercado.nacional, ‘apoyado con
en beneficio de nuestros clientes y' | 5 capital humano basado en valores,
generando sostenibilidad financiera. y una adecuada infraestructura vy

tecnologia.

Siguient
Cédigo: MA-03 Revision: 1 CALIDAD : }

Fecha : 06-Feb-07 Manual de Calidad
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socios

Gerente

Director
Tributario

Director
Auditoria

Asistente
Tributaria

Asistente
Auditorias

Profesional § Profesional § Profesional
Auditorias Auditorias Auditorias

Directora
Administrativa

Asistente

Administrativa

Auxiliar
Oficina

Nota: ------------------ - Outsourcing
Cédigo: MA-03 Revision: 1 CALIDAD
Fecha - 06-Feb-07 Manual de Calidad
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O CLIENTES

Los clientes de Ruiz Hhos Asesores Ltda se ubican de acuerdo a su actividad en:

tSector salud

@& Sector comercial

& Personas naturales

N ?

REQUISITOS GENERALES DE LOS CLIENTES
@ Oportunidad.
@ Veracidad.
@ Efectividad

Siguiente
Cédigo: MA-03 Revision: 1 CALIDAD : :

Fecha : 06-Feb-07 Manual de Calidad
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AUTORIDAD Y
RESPONSABILIDADES

Ruiz Hnos Asesores Ltda ha establecido en el Manual de
Responsabilidades y Competencias los niveles de autoridad para los
cargos existentes. Igualmente ha asignado a los siguientes
responsables de Direccionar y mantener el SGC:

@ Alta Direccion del SGC: Gerente

@ Representante de Calidad: Directora Administrativa.

@ Auditores internos: Quienes directamente evalian el SGC
implementado dentro de la organizacion.

@ Responsables de procesos: Quienes desarrollan las actividades
requeridas para alcanzar los propdésitos establecidos.

@ Funcionarios: Todos los miembros de la organizacion.

Siguiente
Cédigo: MA-03 Revision: 1 CALIDAD : :

Fecha : 06-Feb-07 Manual de Calidad
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ﬁl

Ry
s

[ — |
O ALCANCE DEL SGC:

iz Hnoe Asecores

£ B N FN b

Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria y Contable

/" “Ruiz Hnos Asesores Ltda presta los servicios

POLITICA de Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria y
Contable, satisfaciendo las necesidades y
DE expectativas de nuestros clientes, apoyados de un
CALIDAD: recurso humano Responsable, competitivo vy

W eficaz en busqueda de la mejora continua .” 4

~

v
Mejorar las Buscar la Lograr la
Aumentar los : . : -
iNAresos competencias eficacia en los satisfaccion del
INgresoes del personal procesos cliente
Haga click sobre cada uno de los objetivos para conocer sus indicadores i }
Siguient
Cédigo: MA-03 Revision: 1 CALIDAD
Fecha : 06-Feb-07 Manual de Calidad
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'EE Rurz Hnos. Asesores

W

EXCLUSIONES

||- 7.3 DISENO Y DESARROLLO: Porque la organizacién presta los servicios de
acuerdo a los parametros previamente establecidos por la ley

Il 7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION:
Porque la naturaleza del servicio no requiere evidenciar la conformidad del
mismo por medio de métodos ni controles de medicion.

@
Codigo: MA-03 Revision: 1 CALIDAD

Fecha : 06-Feb-07 Manual de Calidad
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C MAPA DE

\ S
R - m A
e GESTION 2 q
° GERENCIAL g |
| ? °
| AR A
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Hnos. Asesores PROCESOS

'EE Ruiz
O

Gestion Gerencial

e

e "\
Gestion

Administrativa

g J

e N\
Calidad

g J

=)

Responsable: Gerente.

Objeto: Establecer y desarrollar las directrices organizacionales que
garanticen una ventaja competitiva sostenida.

Responsable: Director Auditoria.
Objeto: Brindar un servicio de revisoria fiscal, oportuno, objetivo,
veraz y efectivo.

Responsable: Director Tributario
Objeto: Asesorar en todos los ambitos ftributarios y contables
aprovechando las ventajas existentes dentro del marco legal.

Responsable: Directora Administrativa
Objeto: Desarrollar los procesos administrativos que garanticen la
normal operacion de las actividades de la empresa

=)

Responsable: Directora Administrativa

Objeto: Asegurar la eficacia e integridad del Sistema de Gestién de la
Calidad como herramienta de Gestion Organizacional y realizar
seguimiento a los procesos para mejorar continuamente la eficacia de
los sistemas de gestion de la organizacion.

Codigo: MA-03 Revision: 1
Fecha : 06-Feb-07
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O PROCEDIMIENTOS

9001:2000

—

Control de los documentos

Documento

PR-04. Control de los

documentos.

2  Control de registros

PR-03. Control de registros

3 Auditorias internas

PR-01. Desarrollo de

auditorias internas.

4  Producto No conforme

PR-02. No conformidades,

PROCESOS

Proceso origen.

Calidad

En Ruiz Hnos Asesores Ltda se establecieron los procedimientos que se
consideran necesarios para la prestacion del servicios describiendo en
forma especifica las responsabilidades y la forma de desarrollar las
actividades. A continuacion se indican los procesos, instructivos y
manuales implementados en la organizacion.

Procedimientos segun la Norma ISO

(Siguiente

Codigo: MA-03 Revision: 1
Fecha : 06-Feb-07

Acciones correctivas Mejoras, Acciones
correctivas vy Acciones
6 Acciones preventivas. preventivas
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E Rurz Hnos. Asesores PROCESQOS

OTROS DOCUMENTOS

Nombre del documento Proceso

Procedimientos

Desarrollo Comercial PR-07 Gestion Gerencial

Gestion del Recurso Humano PR-06 Gestion Administrativa

Instructivos

Elaboracién de documentos 1Q-01 Calidad
Elaboracién y evaluaciéon de 1Q-02 Gestion Administrativa
proveedores

Guias
Desarrollo para el trabajo de revisoria Revisoria fiscal
fiscal
Programa de auditoria para el GQ-02 Revisoria Fiscal
disponible
Programa de auditoria para las GQ-03 Revisoria Fiscal

inversiones y sus ingresos

Correspondientes

@
Codigo: MA-03 Revision: 1 CALIDAD
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E Rurz Hnos. Asesores PROCESOS
O OTROS DOCUMENTOS

Nombre del documento Caddigo Proceso
Manuales
Manual de calidad Calidad
Manual de responsabilidad y Gestion
Competencias Administrativa
Manual de protocolo Gestion
Administrativa

@
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Relacion

Norma ISO 9001-
Procesos

REQUISITOS ISO

Gestién
Gerencial

Revisoria
Fiscal

Asesoria
Tributaria y
Contable

Gestion
Adminis.

Calidad

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.2 REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION

4
Sistema 4.2.1 Generalidades
Gestion de
la Calidad. 4.2.2 Manual de calidad
4.2.3 Control de documentos
4.2.4 Control de registros
5.1 COMPROMISO DE [A
DIRECCION
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
5.3 POLIITICA DE LA CALIDAD
5.4 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de la calidad
5.4.2 Planificacion del SGC
5 5.5 RESPONSABILIDAD, )
Responsa- AUTORIDAD Y COMUNICACION
b'l'dlad de 5.5.1 Responsabilidad y autoridad
a
Direccion.

5.5.2 Representante ante la direccion

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacioén para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

Codigo: MA-03 Revision: 1
Fecha : 06-Feb-07
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Relacion

Norma ISO 9001-
Procesos

REQUISITOS ISO

Gestion
Gerencial

Revisoria
Fiscal

Asesoria
Tributariay
Contable

Gestion
Admin.

Calidad

6

Gestion de los
Recursos

6.1 PROVISION DE
RECURSOS

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma
de conciencia y formacion

6.3 INFRAESTRUCTURA

6,4 AMBIENTE DE
TRABAJO

7
Realizaciéon
del
producto

7.1 PLANIFICACION DE LA
REALIZACION DEL
PRODUCTO

7.2 PROCESOS
RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

7.2.1 Determinacion de
los requisitos relacionados
con el producto

7.2.2 Revision de los
requisitos relacionados
con el producto

7.2.3 Comunicacion con el
cliente

7.3DISENO Y
DESARROLLO

No aplica

Siguiente
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L L Asesoria -
Gestion Revisoria ) } Gestion .
REQUISITOS ISO Gerencial Fiscal Tributariay Ak, Calidad
Contable
7.4 COMPRAS
7.5  PRODUCCION
PRESTACION DEY
SERVICIO
7.5.1 Control de
produccion 'y de la
R e I aC i C') n prestacion del servicio
7.5.2 Validacion de los
procesos de la
Norma ISO 9001- ! produccien y de la
Realizacion prestacion del servicio
Procesos del
producto 7.5.3 lIdentificacion y
trazabilidad
7.54 Propiedad del
cliente
7.5.5 Preservacion del
producto
7.6 CONTROL DE LOS
DISPOSITIVOS DE No alica
SEGUIMIENTO Y P
MEDICION
Siguiente|
CALIDAD
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Relacion

Norma ISO 9001-
Procesos

REQUISITOS ISO

Gestién
Gerencial

Revisoria
Fiscal

Asesoria
Tributariay
Contable

Gestion
Admin.

Calidad

8
Medicién
analisis
y
Mejora

8.1 GENERALIDADES

8.2 SEGUIMIENTO
MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del
cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y
medicién de los
procesos

8.2.4 Seguimiento y
medicién del producto

8.3 CONTROL DEL
PRODUCTO NO
CONFORME

8.4 ANALISIS DE
DATOS

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion
preventiva

(Siguiente
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ANEXO 11
MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS

cédigo MA-01
). 21 ‘ GESTION ADMINISTRATIVA Revisién Definitivo 2

ﬁ \WIZ HHUY, 9WVIW MA-01 Manual de Responsabilidades y
Competencias Emision 18-Ago-07

INTRODUCCION

Hoy, la fuerza de las organizaciones proviene de sus personas y el reto es, precisamente, formar e
integrar un buen equipo de trabajo.

Las organizaciones no son un ente abstracto que produce bienes o servicios; y en algunas ocasiones
hasta beneficios. Las empresas son un conjunto de personas que llevan a cabo actividades para la
consecucion de objetivos planificados. En muchas ocasiones, el éxito o fracaso no reside en lo que
se percibe a simple vista en las organizaciones, sino en el conocimiento y aprovechamiento de las
capacidades y habilidades personales para la consecucién de los objetivos que la empresa haya
fijlado. En la actualidad el concepto de organizacién, se ha cambiado y ha evolucionado respecto a
lo conocido durante este siglo. En el futuro, triunfaran las empresas que sepan desarrollar su
potencial: su personal, sus métodos y sus sistemas.

Por todas estas razones, en el mundo empresarial, hay una tendencia cada vez mas fuerte hacia la
gestion de los recursos humanos, potenciando las caracteristicas del personal que integra las
organizaciones, en funcion de los puestos y tareas que deberan cubrir, es decir, humanizando esta
gestion.

El modelo integrado de gestion de recursos humanos que se maneja actualmente se basa en el
analisis de conductas observables y evaluables: las competencias. Las competencias constituyen el
elemento esencial de identificacion de la nueva cultura laboral, pues definen el desempefio de una
persona en un cargo especifico dentro de la empresa. Este concepto es ampliamente utilizado
alrededor del mundo desde hace varios afios y pretende superar muchas limitaciones que la
concepcion tradicional del desempefio laboral ha impuesto al desarrollo de los trabajadores y de las
organizaciones. Se entiende por competencias el conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes y
valores que posee una persona para lograr objetivos en una situacién especifica.

En este contexto, el Manual de responsabilidades y Competencias de Ruiz Hnos Asesores Ltda. es
un documento que especifica la mision del cargo, junto con las responsabilidades y los
requerimientos necesarios para que cada funcionario se apropie de su puesto de trabajo y desarrolle
su potencial. Asi, el contenido del mismo busca orientar los procesos de la gestion humana
(seleccion, capacitacion, evaluacion de desempefio, promociones, ascensos entre otros) dentro de
las exigencias de las normas de calidad.
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1. OBJETO

Realizar el Manual de Responsabilidades y Competencias para el personal de Ruiz Hnos. Asesores
Ltda. Con el fin de definir la mision del cargo, las responsabilidades, las competencias técnicas
(Educacién, Habilidades y Experiencia) y las competencias laborales

2. ALCANCE

Aplica a todos los cargos de los funcionarios de planta de Ruiz Hnos. Asesores Ltda.

3. DEFINICIONES

3.1 Nivel gerencial: Participa en el direccionamiento estratégico, establecimiento de politicas y
planificacion a largo plazo para la empresa y el area que le compete, asegurando que estén
alienadas a los objetivos corporativos, agregando valor a la empresa.

3.2 Apoyo a la gestion: Brinda soporte a la gestion, asegurando la gestién y operaciéon con base
en los lineamientos y directrices establecidos por la organizacién para el cumplimiento de los
objetivos planteados

3.5 Habilidades: Capacidad de la persona para realizar una tarea, resolver un problema en un
area determinada, enfrentar una situacion y relacionarse con otras personas, implica un
desarrollo constante.

4. DESCRIPCION

Denominacion: Gerente Nivel: Gerencial

Proceso: Gestion Gerencial Jefe Inmediato: Junta de Socios-

Supervisa a: Director Auditoria, Director Tributario y Director Administrativo

MISION

Dirigir la empresa buscando el mas alto nivel en el campo de servicios tributarios y fiscales para satisfaccion de
los clientes en particular y de los socios.

RESPONSABILIDADES

1. Ser el representante legal de Ruiz Hnos. Asesores Ltda. en los aspectos financiero, administrativo y
técnico.

2. Dirigir, coordinar, controlar y evaluar la ejecucion y cumplimiento de los objetivos, funciones, politicas,
planes y programas inherentes al objeto de la entidad.

3. Ordenar los gastos y costos administrativos, realizar las operaciones técnicas y administrativas.

4. Celebrar y gestionar los contratos necesarios para el cumplimiento de los objetivos y funciones de la
empresa dentro de los limites legales.

5. Nombrar, remover y contratar personal conforme a las normas legales y reglamentarias.

157




ANEXO 11
MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS

4. DESCRIPCION

Denominacion: Gerente Nivel: Gerencial

6. Obtener recursos financieros requeridos para la ejecucion de los proyectos.

7. Mantener activa la gestion de calidad en la Empresa y efectuar revisiones periédicas a su sistema de
calidad.

8. Tramitar ante las entidades contratantes, la obtencion de los recursos requeridos para la ejecucion de los
trabajo.

9. Plantear y desarrollar estrategias con nuevos enfoques que responsan a problematicas, necesidades y
aspectos para propiciar mejoras en la organizacion.

10.Cumplir con los principios éticos inherentes a la profesion del Contador Publico y a la Revisoria Fiscal en
Colombia.

COMPETENCIAS
TECNICAS
Educacion:
Contador Publico, Especializacién en tributaria.
Habilidades:

Estratégicas:

O Trabajo en equipo.
O Comunicacion.

O Liderazgo.

O Analisis.

Especificas:
O Conocimientos basicos de planeacion, control, direccidn y coordinacion.

Experiencia:
Cinco afios como minimo en cargos directivos.

158




ANEXO 11
MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS

4. DESCRIPCION

Denominacion: Director de Asesoria Tributaria Nivel: Gerencial

Proceso: Asesoria Tributaria Jefe Inmediato: Gerente

Supervisa a: Asistente auditoria y revisoria fiscal, Profesional Auditor.

MISION

Planificar y ejecutar las auditorias tributarias asegurando su efectividad.

RESPONSABILIDADES

Asistir al Gerente en todo lo relacionado con la elaboraciéon e implementacion de nuevos proyectos
buscando el mejoramiento continuo de los procesos.

2. Elaborar planeacion de Auditoria Empresas de Bogota.

3. Atender directamente los cambios ajustes en la elaboracién de programas de Auditoria a aplicarse a
Empresas de Bogota con el fin de ofrecer la maxima calidad en mejoras en el servicio.

4. Supervisar la labor ejecutada por los funcionarios encargados de trabajos semanales realizados en las
Empresas de Bogota.

5. Estar en permanente comunicacion via telefénica o través de Internet y brindar apoyo a los profesionales
acerca de las inquietudes generadas en la aplicacién de los programas de auditoria.

6. Participar en reuniones de Comité semanal.

7. Revisary adecuar los programas de Auditorias.

8. Visitar clientes de la ciudad de Bogota cuando la alta gerencia lo considere pertinente.

9. Participar en la elaboracién de informes que sirvan de soporte técnico fiscal para las entidades.

10. Ejercer como Consultor de nuestros clientes cuando éstos lo requieran en aspectos de control.

11. Revisar y aprobar informes elaborados por los profesionales.

12. Elaborar informes que correspondan por funciones del cargo.

13. Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestidn de la calidad.

14. Cumplir con los principios éticos inherentes a la profesién del Contador Publico y la Revisoria Fiscal en
Colombia.

15. Cumplir con las demas atribuciones que siendo compatibles con su cargo se le encomienden.

COMPETENCIAS
TECNICAS

Educacion:

Contador Publico con Especializacion en el area tributaria

Habilidades :

Estratégicas:

O Trabajo en equipo.
O Comunicacion.

O Liderazgo.

O Analisis

Especificas:
O Andlisis de software contable.
O Conocimientos basicos de Planeacion, control, direccion y coordinacion.
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4. DESCRIPCION

Denominacion: Director de Asesoria Tributaria Nivel: Gerencial

Experiencia: Cinco afios en el desempefio de actividades de Contador y/o Revisor Fiscal.

4. DESCRIPCION

Denominacion: Director Revisoria Fiscal Nivel: Gerencial

Proceso: Revisoria Fiscal Jefe Inmediato: Gerente

Supervisa a: Asistente Auditoria y Revisoria Fiscal, Profesional Auditor

MISION

Planificar y ejecutar las revisorias fiscales asegurando su efectividad.

RESPONSABILIDADES

i

© o ~N®

. Asistir al Gerente en todo lo relacionado con la elaboracion e implementacion de nuevos proyectos

buscando el mejoramiento continuo de los procesos

Elaborar planeacion de Revisoria a las Empresas.

Atender directamente los cambios ajustes en la elaboracion de programas de Revisoria Fiscal a aplicarse a
las Empresas con el fin de ofrecer la maxima calidad en mejoras en el servicio.

Supervisar la labor ejecutada por los funcionarios encargados de trabajos semanales realizados en las
Empresas.

Estar en permanente comunicacion via telefénica o través de Internet y brindar apoyo a los profesionales
acerca de las inquietudes generadas en la aplicacién de los programas de auditoria.

Participar en reuniones de Comité semanal.

Revisar y adecuar los programas de Revisoria.

Visitar los clientes cuando la alta gerencia lo considere pertinente.

Participar en la elaboracion de informes que sirvan de soporte técnico fiscal para las entidades.

10 Ejercer como Consultor de nuestros clientes cuando éstos lo requieran en aspectos de control.
11.Revisar y aprobar informes elaborados por los profesionales.

12.Elaborar informes que correspondan por funciones del cargo.

13.Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestion de la calidad.

14.Cumplir con los principios éticos inherentes a la profesion del Contador Publico, Ley 43 de 1990.
15.Cumplir con las demas atribuciones que siendo compatibles con su cargo se le encomienden.

COMPETENCIAS
TECNICAS
Educacion:
Contador Publico con Especializacion en el area de revisoria fiscal y financiera.
Habilidades :

Estratégicas:

O Trabajo en equipo.
O Comunicacion.

O Liderazgo.

O Analisis
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4. DESCRIPCION

Denominacion: Director Revisoria Fiscal Nivel: Gerencial

Especificas:
O Conocimientos de Planeacion, control, direccién y coordinacion.

O Analisis de software contable.

Experiencia: Cuatro afios en el desempefio de actividades de Contador y/o Revisor fiscal.

4. DESCRIPCION

Denominacion: Director Administrativo Nivel: Gerencial

Proceso: Gestion Administrativa Jefe Inmediato: Gerente

Supervisa a: Asistente Administrativa y Auxiliar de oficina

MISION

Coordinar las gestiones de recurso humano y las labores encaminadas a mantener el normal funcionamiento
administrativo de la empresa.

RESPONSABILIDADES

Coordinar las labores de mantenimiento administrativo de la empresa.

Planificar las compras.

Disefiar e implementar los procesos Recurso Humano que faciliten el logro de las estrategias de la
organizacion.

Administrar la gestion documental.

Expedir los certificados que le soliciten.

Coordinar las actividades relacionadas con el sistema de gestion de la calidad de la empresa.

Velar por el correcto desempefio en la atencion del cliente.

Analizar y evaluar los procedimientos administrativos que garanticen la adecuada proteccién de los
bienes y derechos de las empresas.

9. Conocer el ambiente de control en el proceso de sistematizacion de la informacion.

10. Contribuir al manejo eficiente de los procesos.

11. Revisar recursos, tomar decisiones en estrategias y direccionamiento administrativo.

12. Cumplir con las demas atribuciones que siendo compatibles con su cargo se le encomienden.

oN=

oNo Ok

COMPETENCIAS
TECNICAS
Educacion:
Profesional en areas administrativas y/o financieras
Habilidades :

Estratégicas:

O Trabajo en equipo.

O Comunicacion.

O Relaciones interpersonales
O Iniciativa y creatividad.

[0 Liderazgo.
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Especificas:
O Conocimientos de Planeacion, control, direccion y coordinacion.

Experiencia: Un afio en cargos que involucren manejo administrativo.

162




ANEXO 11
MANUAL DE RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS

4. DESCRIPCION

Denominacion: Profesional Auditor Nivel: Apoyo de Gestidn

Revisoria  Fiscal 'y  Asesoria
Tributaria y contable

Proceso: Jefe Inmediato: Director Auditoria

Supervisa a: Asistente de Auditoria

MISION

Cumplir agil y oportunamente las funciones del area asignada por el Director de Auditoria dentro del desarrollo
de los contratos realizados para cumplir con las expectativas del cliente y lograr su apropiada satisfaccion.

RESPONSABILIDADES

1. Representar personal y profesionalmente al Gerente como Revisor Fiscal Principal o Suplente en las
empresas por €l asignadas.

Brindar asesoria a cada uno de nuestro cliente en forma personalizada, integral y continua.

Participar en cada una de las actividades programadas por la firma.

Programar y organizar las visitas a las empresas de acuerdo con las prioridades.

Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestion de la calidad.

Preparacioén de informes de gestion.

Cumplir con los principios y normas inherentes a la profesiéon del Contador Publico y a la Revisoria Fiscal en
Colombia.

8. Cumplir con las demas atribuciones que siendo compatibles con su cargo se le encomienden.

Nooh~wN

COMPETENCIAS
TECNICAS
Educacion:
Profesional en Contaduria Publica.
Habilidades :

Estratégicas:

O Trabajo en equipo.
O Comunicacion.

O Confidencialidad

Especificas:
O Adaptabilidad a los diversos equipos interdisciplinarios e intersectoriales (empresas).
[0 Capacidad de analisis.

Experiencia: Dos afios en cargos afines.
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4. DESCRIPCION

Denominacion: éizicsglente Auditoria 'y Revisoria Nivel: Apoyo de Gestion
Proceso: Revisoria Fiscal Jefe Inmediato: Profesional Auditor
Supervisa a: N/A

MISION

Prestar asistencia en los procesos de auditoria y revisoria fiscal apoyando la planificacion y ejecucién de las
actividades asignadas.

RESPONSABILIDADES

Redactar correspondencia, informes, memorandos, oficios, documentos varios de mediana complejidad.
Aplicar programas de auditoria al os diferentes componentes del Balance.

Arqueos de Caja.

Radicacion de Informes de Revisoria Fiscal.

Preparacion, control y archivo de papeles de trabajo.

Asistencia y apoyo en la presentacién de declaraciones por medio electronico a las diferentes empresas.
Apoyo a los requerimientos del grupo de auditoria y de las empresas.

Cumplir con los requisitos del Sistema de Gestion de la calidad.

Cumplir con los principios y normas inherentes a la profesion de la Contaduria Publica y la Revisoria Fiscal
en Colombia.

10.Cumplir con las demas atribuciones que siendo compatibles con su cargo se le encomienden.
11.Redactar correspondencia, informes, memorandos, oficios, documentos varios de mediana complejidad.

©CoN>ORA~®LN =

COMPETENCIAS

TECNICAS

Educacion:
Estudiante de Contaduria Publica. ( Minimo haber cursado 5 semestres de contaduria publica)

Habilidades :

Estratégicas:

O Trabajo en equipo.
O Comunicacion.

O Orientacion al cliente

Especificas:
O Manejo de herramientas como Excel, internet y programas contables.

Experiencia: Un afio en cargos afines a la actividad.
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DESCRIPCION
Denominacion: Asistente Administrativa Nivel: Apoyo Gerecial
Proceso: Administracion. Jefe Inmediato: Director Administrativo
Supervisa a: N/A
MISION

Ejecutar los procesos administrativos y financieros de los distintos tramites desarrollados en la organizacion,
revisando, clasificando, archivando y registrando los documentos y la informacién de la empresa aplicando
correctamente las normas y procedimientos definidos para ello a fin de contar con informacién oportuna y
efectiva, asi mismo servir de enlace con las diferentes areas y con los grupos de interés.

4. DESCRIPCION

Brindar atencién telefénica y personal a los clientes internos y externos de la empresa.

Asistir a la Direccion Administrativa en todas las actividades adjuntas al area de manera eficiente y
oportuna.

Organizar las actividades de registro informacion y calidad de las operaciones administrativas y contables.
Responsable del archivo

Controlar la correspondencia recibida y entregada.

Mantenimiento de los equipos.

Copias de seguridad.

Registrar y contabilizar facturas.

. Conciliar libros de bancos.

10.Elaborar IVA y retefuente.

11.Coordinar pagos de industria y comercio.

12.Actualizar ajustes.

13.Elaborar némina.

14.Liquidar primas, vacaciones, Cesantias.

15.Facturar.

16.Coordinar consignaciones.

17.Presentar estado de cartera.

18.Diligenciar el pago de aportes.

19.Presentar balance General y detallado anual.

20.Coordinar declaracion de renta.

21.Registrar libros con declaracion de renta.

22.Llevar el libro de actas al dia.

23.Cumplir con los requisitos del sistema de Gestién de Calidad.

24.Cumplir con las demas atribuciones que siendo compatibles con su cargo se le encomienden.

N =

©OoND>O AW

COMPETENCIAS

TECNICAS

Educacion: Bachiller y Técnico auxiliar contable con CAP SENA.

Habilidades :
Estratégicas:

O Trabajo en equipo.
O Comunicacion.
O Orientacion al cliente
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DESCRIPCION

Denominacion: Asistente Administrativa Nivel: Apoyo Gerecial

Especificas:
[0 Manejo de herramientas informaticas.
[0 Manejo basico aplicaciones como hojas de calculo y procesadores de texto.

Experiencia: Tres afios en cargos administrativos
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4. DESCRIPCION

Denominacion: Auxiliar de Oficina Nivel: Apoyo Gerencial

Proceso: Administracion Jefe Inmediato: Director Administrativo

Supervisa a: N/A

MISION

Realizar de forma agil y oportuna las actividades asignadas.

RESPONSABILIDADES

1. Recepcionar llamadas telefénicas y tomar mensajes.

2. Clasificar, organizar y archivar documentos.

3. Diligenciar formularios de aportes de seguridad social y parafiscales.

4. Entrega correspondencia despachada.

5. Diligenciar pago de servicios.

6. Diligenciar consignaciones.

7. Realizar pago de facturas.

8. Consignar y cambiar cheques.

9. Recoger correspondencia enviada.

10. Organizar cafeteria.

11. Realizar compras de caja menor.

12. Reclamar chequeras.

13. Cancelar aportes

14. Cumplir con los requisitos del sistema de Gestion de Calidad.

15. Cumplir con las demas atribuciones que siendo compatibles con su cargo se le encomienden.
COMPETENCIAS

TECNICAS

Educacion: Bachiller

Habilidades :

O

Comunicacion.

Experiencia: No se requiere.
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4. DESCRIPCION

Denominacion: Auditor interno de calidad Nivel: Apoyo Gerencial

Proceso: Administracion Jefe Inmediato: Directora Administrativa

Supervisa a: No tiene personal a cargo

MISION

Planificar, coordinar y ejecutar las auditorias internas de calidad.

RESPONSABILIDADES

O

Ejecucion las auditorias internas de acuerdo a los objetivos, alcance y tipo de auditoria establecidos en el
programa de auditorias internas de calidad.

Revisar la documentacion existente para determinar su suficiencia.

Dirigir la reunion de apertura de auditoria interna de calidad.

Reportar cualquier obstaculo importante encontrado al ejecutar la auditoria Interna.

Elaborar y presentar el informe de auditoria Interna.

000D

COMPETENCIAS

TECNICAS

Educacion: Profesional o técnico

Q Curso de Auditor Interno de Calidad.
Q Curso de Fundamentos y Generalidades de la Norma ISO 9000 Y 9001 (minimo 16 horas).

Habilidades :
Q Habilidades generales de comunicacion y analisis

Experiencia:
Laboral: Minimo seis (6) meses con empresas con implementacion del SGC).
Auditor: Haber participado como auditor interno minimo 8 horas.
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Codigo MA-02
: « GESTION ADMINISTRATIVA Revision  Definitivo 1

ﬁ : \ MA-02 Protocolo de servicios para
auditores Emision 09-DIC-06

CAPITULO 1

PRESENTACION PERSONAL

FORMA DE VESTIR

Este tema cobra importancia, en la oferta de servicios de auditoria, revisoria fiscal,
asesoria tributaria y contable, debido a que el producto que ofrecemos a nuestros
clientes, es “conocimiento incorporado en las personas”, en este caso nuestros
auditores.

De esta forma, el auditor, siendo la persona que representa el servicio de auditoria,
revisoria fiscal, asesoria tributaria y contable de Ruiz Hermanos debera esforzarse por
proyectar una imagen seria, cordial y respetuosa hacia nuestros clientes.

Durante las horas de trabajo el auditor debera estar vestido adecuadamente, con un
traje formal para hombres y damas, de lunes a sabado.

Nuestros auditores son los representantes de nuestra organizacion en las instalaciones
de los clientes. Durante las visitas de venta, diagnosticos previos, realizaciéon de
auditorias, revisorias, desarrollo de los programas, es necesario asegurar una
presentacion personal impecable.

CABALLEROS

Los caballeros se espera que procuren emplear trajes formales, camisa seria de
botones, manga corta, colores calidos o frescos, pantalén formal de tela de colores
oscuros, correa elegante formal, zapatos serios y lustrados para Bucaramanga. Para
Bogota los caballeros vestiran con vestido completo. Los auditores no deben emplear
durante las horas de trabajo en las instalaciones de Ruiz Hermanos o en las empresas
clientes adornos como aretes, pirces o pulseras. “Se trata de lograr una apariencia
seria, profesional y que refleje estabilidad, seriedad, sobriedad y respeto”."
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Es politica de la empresa presentar un rostro serio, afeitado y sin adornos, tatuajes o
cualquier otro tipo de adornos masculinos visibles.

Se espera la excelente higiene personal todos los dias de trabajo, siendo indispensable
una afeitada diaria o las que considere necesario para estar siempre bien presentado y
un corte de pelo bimensual o mensual. Igualmente se considera necesario la utilizacion
de desodorante y enjuague bucal todos los dias.

Para los trabajos realizados en las empresas clientes de manufactura es necesario
informarse antes de la visita sobre los elementos de proteccidén que debe llevar y si es
facil que el cliente los suministre, de lo contrario, debera informarse a la empresa con
dos dias de anterioridad para la compra de los suministros adicionales.

DAMAS

Se espera que las damas usen traje de formal o traje tipo sastre, sin muchas joyas y
adornos. Es importante el uso de maquillaje sencillo, tonos pasteles y no brillantes. Se
espera que empleen adornos y accesorios delicados, no valiosos y discretos.

La presentacion personal de las contadoras auditoras de Ruiz Hermanos debe reflejar
elegancia, seriedad, sobriedad y altura.

Igualmente es importante la higiene diaria y un buen peinado.
Para los trabajos realizados en las empresas clientes de manufactura es necesario
informarse antes de la visita sobre los elementos de proteccidn que debe llevar y si es

facil que el cliente los suministre, de lo contrario, debera informarse a la empresa con
dos dias de anterioridad para la compra de los suministros adicionales.

TELEFONO CELULAR

El teléfono celular es un bien personal que cada uno de los auditores posee por
decision propia e igualmente es necesario su utilizacion para fines laborales
relacionados con Ruiz Hermanos, lo cual se sugiere se mantenga comunicacion en
horas laborales.

Asi mismo, la politica de nuestra organizacion, es que las llamadas relacionadas con la
empresa sean realizadas desde los teléfonos fijos de la empresa y en caso de
encontrarse insitu en una empresa cliente es necesario acordar este punto especifico
en cada empresa en particular.
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COMPUTADORES PORTATILES

La firma subsidiara parte del costo de los computadores portatiles y los auditores deben
asegurar su adecuado uso, exclusivamente para actividades relacionadas con la
gestion de los proyectos de la empresa. Este recurso sera suministrado con el fin de
facilitar el trabajo y proyectar una imagen ejecutiva en cada una de las sesiones de
trabajo con el cliente, por lo tanto es de vital importancia su excelente uso. El auditor
debera llevar el computador portatil a cada una de las visitas y entregar mensualmente
copia de seguridad de los archivos generados en funcion del proyecto que ejecuta.

171



ANEXO 12
MANUAL DE PROTOCOLO DE SERVICIOS PARA AUDITORES

CAPITULO 2

GUIONES DE SERVICIO

COMUNICACION ESCRITA

Toda comunicacion oficial de la empresa, debera ser canalizada a través de la gerencia
de la compaiia. Es necesario que cada auditor redacte la comunicacion y luego la
envie, por correo electronico o correo certificado, de acuerdo al requerimiento del
cliente destino. Toda comunicacion de la compafia debera ser aprobada por la
Gerencia.

COMUNICACION ESCRITA VIA E-MAIL

El correo electronico debera utilizarse como medio tecnolégico para manejar
comunicaciones con los clientes de la empresa y adicionalmente como medio de
comunicacion interna.Sin embargo, sera evaluada la pertinencia de su utilizacién
dependiendo de las particularidades del cliente o entidad receptora de la misma.

Ruiz Hermanos exige a sus auditores un buen uso del correo electronico corporativo, de
alli solo se deberan remitir documentos relacionados con trabajo. Se prohibe el uso del
correo institucional para envio de informacion de caracter personal, igualmente se
prohibe el envio de correos electronicos que contengan contenido ofensivo, que pueda
incomodar o molestar al destinatario.

Como en cualquier otra forma de correspondencia, utilice la cortesia y respeto para con
el destinatario. Igualmente esfuércese porque sus correos electronicos sean sencillos,
claros, precisos, y muy bien redactados. Procure siempre escribir con excelente
ortografia. No utilice jergas, ni palabras que pueden generar mal entendidos en su
interpretacion.

La estructura del mensaje debera contener como minimo un encabezado, el desarrollo
del contenido, y la firma. Todo el contenido debera redactarse en letras minusculas, y
nombres propios en mayusculas, siguiendo las normas gramaticales actuales, la letra
debera ser formato Arial y sin ningun formato particular de color o imagen.

Recuerde que un documento o una sola expresion en mayusculas pueden percibirse
como gritos, érdenes o regafos.
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Utilice una firma para los mensajes que incluya nombre y apellidos, cargo en la
empresa, numeros telefénicos y la direccion de correo electrénico.

Cuando envie un documento adjunto aclare en la estructura del mensaje el propdsito de
su remision.

COMUNICACION TELEFONICA

Al contestar el teléfono de la empresa, todo el personal debera repetir la siguiente frase:

» “Buenos dias, o tardes, gracias por llamar a Ruiz Hermanos asesores, en que
podemos ayudarle?”

Adicionalmente se espera que cada persona maneje con un alto nivel la conversacion,
esto significa que debera ser cortes, prudente, y objetiva en caso de presentarse algun
problema.

Igualmente debera tomar atenta nota del requerimiento del cliente, y canalizar

internamente de forma agil la mejor forma de darle solucion a la situacion. Para ello,
debera consultar con la Direccion el canal a seguir. Sea prudente.

COMUNICACION PRESENCIAL

Ruiz Hermanos como empresa asesora de excelencia espera que su auditor y todas las
personas que pertenecen a la organizacion, sean respetuosa, amable, cortés y
desarrolle un protocolo de conversacién acorde con lo que se quiere proyectar.

PROTOCOLO DE VISITAS EN EMPRESAS CLIENTES

O EMPRESAS POTENCIALES

A continuacion se presenta una orientacion general sobre la forma de desarrollar una
visita de consultoria:

Pasos a seguir:
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Sea puntual: El auditor debera siempre acudir a la hora precisa establecida con el
cliente.

Presentacion: Se debe realizar una corta presentacion de su cargo y su trabajo en Ruiz
Hermanos Asesores Ltda.

Presentar el objetivo de la reunién: Se debe explicar el objetivo de la reunién y lo que se
espera lograr una vez finalizada la sesion de trabajo.

Manejo técnico de la reunidn: El auditor debera manejar un lenguaje técnico pero claro
y preciso.

Plan de trabajo: Previamente a la reunién el auditor debera planear el trabajo a efectuar
con su empresa cliente. De esta manera debera diligenciar en el momento de estar
ejecutando la visita los respectivos formatos previamente estructurados.

Manejo del tiempo: El auditor debera respetar el tiempo designado para la reunion, para
ello es muy importante la etapa de planeacion.

Realizacion del acta: Es necesario dejar evidencia de la actividad desarrollada y de los
resultados alcanzados en la sesién de trabajo, por este motivo el auditor debera
elaborar un acta que debera ser firmada por los participantes.

PRESTACION DEL SERVICIO DE REVISORIA FISCAL

Nuestro principal servicio es la revisoria fiscal que se realiza en las instalaciones de
nuestros clientes. Por ello para un mejor servicio y organizacion se debe llevar un plan
de trabajo que permite asegurar que el servicio se esta prestando conforme a los
requisitos pactados con el cliente.
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CAPITULO 3

PROBLEMAS FRECUENTES

Durante la prestacion de un servicio de asesoria pueden presentarse situaciones
delicadas que exigen un excelente manejo, por este motivo la empresa espera que el
auditor sea una persona ecuanime, serena, calmada y tenga la capacidad de
ESCUCHA suficiente para evitar conflictos con el cliente.

La empresa debe proyectar con esa actitud, un alto grado de madurez en el manejo de
conflictos.

SITUACIONES DE CUIDADO

Cuando se recibe una llamada de un cliente que esta molesto y se expresa de forma
ofensiva y agresiva es necesario escucharlo y dejar que se desahogue, se
recomienda contar hasta 10 mientras lo escucha. No intervenga y no haga
comentarios que aumente su agresividad.

Una vez se haya desahogado presente una actitud formal y coméntele que usted
hara lo posible por darle un excelente manejo a esa dificultad que se esta
presentando. Comprométase a buscar una solucién.

Si esta en sus manos dar la solucion, concilie con el cliente dicha solucion en ese
momento. De lo contrario comente la situacion a la Direccién para buscar la mejor
manera de enfrentar la situacion.

Cuando un cliente se presente en las instalaciones de Ruiz Hermanos o en cualquier
sitio de trabajo con una actitud agresiva, usted debera presentar siempre una actitud
serena, calmada, respetuosa. NO reaccione sobre las ofensas recibidas por el
agresor, contenga sus palabras. La actitud comprensiva desarma al agresor y hace
que reflexione, en este momento si escucharia alguna sugerencia.

Cuando el agresor esté en disposicion escucha, trate de forma conjunta de buscar
una solucién. Si el problema requiere de un analisis mas profundo acuerde una cita
con la Direccién, e informe previamente la situacion para darle un excelente manejo
a la misma.
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CAPITULO 4

OBSERVACIONES

En esta seccidn se espera que cada auditor pueda documentar las sugerencias para
mejorar este protocolo de servicio.

Para realimentar el proceso de prestacion del servicio se programara y desarrollara una
reunion mensual con este propdsito. Escriba en los siguientes formatos las
observaciones que usted considere deban ser incluidas en el documento.

Tema:

Observaciones
generales:

Politica de calidad.”’Ruiz Hnos Asesores Ltda presta los servicios de Revisoria Fiscal y
Asesoria Tributaria y Contable, satisfaciendo las necesidades y expectativas de
nuestros clientes; apoyados de un recurso humano Responsable, competitivo y eficaz
en busqueda de la mejora continua”.
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PROCEDIMIENTO DESARROLLO COMERCIAL

GESTION GERENCIAL cédigo: PR-07
E Ruiz Hios. Asesore PR-07 Procedimiento Desarrollo Revision:  Definitivo 1
Comercial Emisién:  07-Feb-07

1 OBJETO:
Definir los lineamientos para el desarrollo comercial en Ruiz Hnos Asesores Ltda a partir de la
oportunidad de negocio hasta la formalizacion, legalizacion del contrato y la satisfaccion del cliente.
Asegurando que tanto los requerimientos del cliente como las capacidades de Ruiz Hnos Asesores
Ltda sean definidos, entendidos y cumplidos a cabalidad.

2 ALCANCE:
Este documento aplica a todos las propuestas y contratos comerciales a firmar con los clientes de
Ruiz Hnos Asesores Ltda.

3 DEFINICION DE TERMINOS

3.1 Cliente: Persona natural o juridica con la cual Ruiz Hnos Asesores Ltda ha celebrado un Contrato
para prestar un servicio comercial.

3.2 Contrato Comercial: Acuerdo de voluntades que se suscribe entre Ruiz Hnos Asesores Ltda y el
cliente para la prestacion de un servicio comercial.

Encuesta: Averiguacion de la opinion dominante sobre una materia por medio de preguntas hechas
a personas.

Otrosi: Documento adicional, que se suscribe entre Ruiz Hnos Asesores Ltda y el cliente para la
modificacién al contrato inicialmente pactado.

3.4 Perfeccionamiento del Contrato: Aprobacion mediante la firma de los representantes legales de:
Ruiz Hnos Asesores Ltda y el Cliente, de los acuerdos consignados en un Contrato y el recibo de
todos los requisitos necesarios para la prestacion del servicio.

3.5 Quejas: No conformidad manifestada por un cliente que se encuentra insatisfecho por la prestacion
de un servicio prestado por la organizacion.

3.6  Solicitud: Solicitudes que se hacen a la organizacion.

3.7 Sugerencias: Recomendaciones que hacen a la organizacion.
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4 DESARROLLO DE ACTIVIDADES:

ACTIVIDAD
QUE

COMO / DONDE

RESPONS.
QUIEN

PUNTOS DE
CONTROL

REGISTRO

4.1
Conocimiento del
cliente y sus
requerimientos

Revision de las especificaciones
entregadas por el cliente para
determinar el objeto y alcance del
trabajo, aclaracién de dudas con el
cliente si se requiere.

Gerente

Necesidades del
cliente

4.2
Elaboracion, y
presentacion de la
propuesta (si se
requiere)

Se elabora la propuesta de servicios
estableciendo el objeto,
metodologia, alcance y valor de los
servicios, forma de pago, plazo de
ejecucion y validez de la oferta.

Una vez elaborada la propuesta se
revisa que el contenido se ajuste
con los requisitos del cliente y se
firma para enviar al cliente.

Nota: Esta actividad se realiza
cuando se ha recibido una invitacién
de presentar propuesta, de lo
contrario se realiza de una vez la
actividad No.4.3

Gerente

Necesidades
del cliente

Propuesta

4.3
Elaborar contrato
preliminar

Los contratos comerciales a
suscribir por Ruiz Hnos Asesores
Ltda podran tener los siguientes
origenes:

a) Elaborados por el cliente.

b) Elaborados por Ruiz Hnos
Ltda

c) Acuerdos verbales

Los contratos con origen tipo a o b
deberan contener como minimo la
siguiente informacion:

Identificacion del cliente
Objeto.

Duracién

Valor y forma de pago.
Compromisos de las partes
Cesién del contrato

[l IR IR >R > vl

Los contratos con origen tipo ¢ se
pactan por acuerdos verbales,
dejando el registro en el documento
“Control de Contratos” de Ia
identificacion del cliente, objeto,

Gerente

Propuesta
aprobada y/o
necesidades

del cliente

Contrato
preliminar

Control de
contratos
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ACTIVIDAD
QUE

COMO / DONDE

RESPONS.
QUIEN

PUNTOS DE
CONTROL

REGISTRO

fecha de inicio-fecha de terminacion
y el valor mensual pactado.

4.4
Revisar el contrato

Verificar los requisitos minimos,
reglamentarios 'y legales, los
requisitos particulares del contrato
en consecuencia con la propuesta
aprobada por el cliente o por
acuerdo verbal y la capacidad de
cumplimiento de los requerimientos
del cliente.

Gerente

Propuesta
aprobada y/o
requisitos del

cliente

Revisién del
contrato

4.5
Perfeccionar el
contrato comercial

Los contratos de origen tipo ay b se
legalizan con la firma de las partes
interesadas

Los contratos de origen tipo c se
legalizan por acuerdo verbal.

Gerente

Contrato
legalizado

4.6
Socializar y
controlar el contrato

De acuerdo con el objeto del
contrato perfeccionado asignar al
responsable de su desarrollo dentro
de Ruiz Hnos Asesores Ltda e
informar a la Directora
Administrativa para efectos del
control del contrato comercial.

Gerente

Control de
contratos

4.7
Realizar
seguimiento al
contrato

Realizar por lo menos una vez al
mes una reunion con el
responsable del contrato para
conocer el avance del mismo.

De otro lado mediante el registro de
control de contratos realizar los
cobros pactados en el mismo.

Gerente

Directora
Administrativa

Control de
contratos

4.8
Modificaciones al
contrato

En los casos en que se requiera por
parte del cliente 6 de Ruiz Hnos
Asesores Ltda modificar un
contrato ya perfeccionado de
comun acuerdo entre las partes se
seguiran las etapas definidas para
revision y perfeccionamiento del
contrato, consignando lo convenido
en OTRO Si al documento original 6
elaborando un nuevo documento
sustitutivo para el caso de los
contratos tipo a y b, de tal forma
que se transmita correctamente
esta modificacion a los funcionarios
involucradas dentro de la
organizacion de  Ruiz  Hnos
Asesores Ltda mediante reunion

Gerente

Contrato
modificado
perfeccionado
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ACTIVIDAD < < RESPONS. PUNTOS DE
QUE COMO / DONDE QUIEN CONTROL REGISTRO
Las solicitudes, sugerencias y/o
quejas se registran en el formato
FO-55 “Formulacién de solicitudes,
sugerencias y/o quejas” y se N
entregan a la Asistente Formulacion de
Administrativa. Todos los solicitudes,
funcionarios sugerencias y/o
quejas.
Este formato se encuentra en la
recepcidon de Ruiz Hnos Asesores
Ltda al alcance de todos.
Asignar al responsable de atender
la solicitud, sugerencia y/o queja de
acuerdo con el contenido de la .
misma e informar al responsable, Formulacion de
quien aceptara atender la solicitud, Gerente solicitudes,
sugerencia y/o queja mediante firma sugerencias ylo
del formulario dejando evidencia en queja
4.9 el espacio “ “ del

Retroalimentacion
con el cliente

formulario.

Atender la solicitud, sugerencia y/o
queja y evidenciar la forma de

Responsable

Formulacion de

atencion en el formato “Formulario | e atender Ia solicitudes,

de solicitudes y/o quejas” en el solicitud sugerencias ylo

espacio ‘XN queja

Hacer seguimiento a las solicitudes,

sugerencias y/o quejas en el

formato de  “Formulacién de

solicitudes, sugerencias y/o quejas”

evidenciando el seguimiento en el

espacio “” del Formulacion de

formato. Directora solicitudes,
Administrativa sugerencias y/o

quejas

Presentar anualmente a la gerencia
un informe de la atencién a las
solicitudes, sugerencias y/o quejas
de los clientes

Evaluar la percepcion del cliente a
través de una encuesta con el fin de

410 . . y .

Evaluar la medir la satisfaccion de los clientes Encuesta de
percepcion del de la empresa Gerente Satisfaccion del
i : cliente.

cliente Esta encuesta se realiza
anualmente.
Realizar el analisis de los resultados Directora Informe de la
de la encuesta de evaluacion del| Administrativa evaluacion del
cliente e identificar las cliente.

oportunidades de mejora en el
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ACTIVIDAD

QUE cOMO / DONDE RESPONS. PUNTOS DE

QUIEN CONTROL RIECIE TR

servicio.

Presentar a todos los funcionarios
de la organizacion los resultados de Informg dela
la encuesta de evaluacion del Directora evaluacpr) de la
cliente. Asi mismo presentar 10s| Administrativa percepcion del
planes de accion para mejorar el cliente
servicio. socializado.

6. CONTROL DE REGISTROS

cODIGO ARCHIVO ACTIVO
FO-36 Encuesta satisfaccion del cliente
FO-52 Contratos
F0-53 Propuesta
FO-54 Revision del contrato
FO-55 Formulario solicitudes, sugerencias y/o quejas
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PROCEDIMIENTO GESTION DEL RECURSO HUMANO

GESTION ADMINISTRATIVA Cédigo:

PR-06

E uiz Hnos. Ases Procedimiento Gestion del Recurso Revision:  Definitivo 1

Humano Emisién : 07-Feb-07

3.1

3.2

3.3

OBJETO:

o Establecer el proceso para proveer los cargos vacantes que existan en la organizacién
con personal competente de acuerdo con los requerimientos de la organizacion.

0 Realizar un programa de capacitaciones para el personal con el fin de obtener un mejor

desempenfo de sus labores.

o Definir la metodologia para realizar evaluaciones de desempefo para identificar las
brechas de competencias existentes en el personal con el fin de proponer acciones que
contribuyan a la mejora del desempeno organizacional

0 Realizar las actividades para la liquidaciéon de la nomina, vacaciones, prestaciones
sociales y aportes patronales.

ALCANCE:

Todos los funcionarios de Ruiz Hnos Asesores Ltda

DEFINICION DE TERMINOS

Administradora Fondo de Pensiones: Entidades que administran los recursos
privados y publicos provenientes de un plan de ahorro obligatorio que representa
la garantia econémica para el futuro de los trabajadores, a través de los aportes
mensuales realizados durante la vida laboral por el empleador y el empleado, y
que son consignados mensualmente en su cuenta individual del fondo de
pensiones. Estos aportes solo son disponibles en el momento de su pensién, salvo
en los casos en que se cumplan los requisitos para devolucion de saldos.

Administradora de Riesgos Profesionales (ARP): Entidad cuya funcion consiste
en prevenir, atender y proteger a los trabajadores de los efectos causados por accidentes
y enfermedades que puedan ocurrirles con ocasién o como consecuencia del trabajo que

desarrollan.

Aportes voluntarios: Ahorro voluntario que realiza el trabajador por deduccion
de ndmina con el fin de crear un capital adicional para incrementar su pension o
ahorro para capitalizar y obtener un beneficio tributario.
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3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

ANEXO 14
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Capacitacion: Es el conjunto de procesos organizados, relativos al aprendizaje continuo
en todos los niveles de la empresa que le facilita al empleado realizar eficientemente sus
actividades logrando ademas un desarrollo integral que redunda en beneficio mutuo y de
la empresa.

Competencias: Caracteristicas subyacentes de las personas que estan relacionadas con
una correcta actuacion en su puesto de trabajo y que pueden basarse en la motivacion,
en los rasgos de caracter, en el concepto de si mismo, en actitudes y valores, en una
variedad de conocimientos o capacidades cognoscitivas o de conducta.

Contrato Laboral: Es aquel que tiene vigencia mientras subsistan las causas que
le dieron origen y la materia del trabajo que se desempena. Articulo 4 del Codigo
Sustantivo de Trabajo. El contrato de trabajo puede celebrarse por tiempo
determinado, por el tiempo que dure la realizacibn de una obra o labor
determinada, por tiempo indefinido o para ejecutar un trabajo ocasional, accidental
o transitorio.

Embargo: Intervencion judicial, a instancia de parte interesada, de los bienes
pertenecientes al deudor, con el fin de ejecutar un acuerdo o resolucion
precedente tomado por la autoridad.

Entidad promotora de salud (EPS): Las entidades promotoras de salud son las
entidades responsables de la afiliacion, y el registro de los trabajadores y del
recaudo de sus cotizaciones, por delegacion del fondo de solidaridad y garantia.
Su funcién basica es organizar y garantizar, directa o indirectamente, la prestacion
del Plan Obligatorio de Salud ofreciendo una solucion integral a las necesidades
en salud de los trabajadores. Gira dentro de los términos previstos en la ley
100/1993.

Induccién: Proceso de formacion y capacitacion dirigido a facilitar y fortalecer la
integracion del funcionario a la cultura de la empresa y a suministrarle informacion
necesaria para el mejor conocimiento de la organizacion.

Licencias: Un empleado se encuentra en licencia cuando transitoriamente se
separa del ejercicio de su cargo, por solicitud propia, por enfermedad o por
maternidad. Articulo 60. Decreto Reglamentario 1950 de 1973.

Cuando las licencias son a solicitud del trabajador pueden ser remuneradas o no
remuneradas (D.L. 2400/68).

3.11

Manual de Responsabilidades y Competencias: Manual que define la misién
del cargo, las responsabilidades, las competencias (Educacion, Formacion,
Habilidades y Experiencia) que deben tener cada funcionario en el desempefio de
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3.12

3.13 Vacaciones:

ANEXO 14
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su cargo para cumplir con eficacia y eficiencia los objetivos, politicas y programas
de la Empresa.

Programa de capacitaciéon: Sistema y distribucion de las materias y temas a ver en un

curso y/o asignatura que facilita la preparacién permanente de los empleados con el fin de
elevar los niveles de satisfaccién personal y laboral.

Los empleados tienen derecho a quince (15) dias habiles de

vacaciones por cada afo de servicios, salvo lo que se disponga en normas o
estipulaciones especiales. En los organismos cuya jornada semanal se desarrolle
entre lunes y viernes, el sdbado no se computara como dia habil para efecto de
vacaciones.

4 DESARROLLO DE ACTIVIDADES:
ACTIVIDAD < - RESPONS. PUNTOS DE
QUE COMO / DONDE QUIEN CONTROL REGISTRO
B 4.1 Recolectar y recibir las hojas de . Manual de
uscary : Directora » . .
. vida de acuerdo con los . ; responsabilidady | Hoja de vida
recepcionar T Administrativa .
hojas de vida requerimientos del cargo. competencias
Verificar los requisitos minimos, Manual de
4.2 establecidos por la organizacion responsabilidad y
Reviéar las |Y POr la capacidad de Directora competencias
hoias de vida cumplimiento de los | Administrativa
J requerimientos de la Necesidades de

organizacién

la organizacién

4.3

Informar a través de una carta o
llamada telefénica al

Notificar a los |candidato(s) el lugar y fecha Adlr)r:{r?iztt?;&t}va Comunicacion.
aspirantes | donde se aplicaran las pruebas
y entrevista
Realizar las pruebas vy
entrevista al candidato(s)
4.4 teniendo en cuenta las Directora
: . : L . Manual de
Aplicar competencias establecidas en| Administrativa "
Responsabilidad
pruebas y el Manual de competencias
entrevista Responsabilidades y Gerente y P
Competencias del respectivo
cargo
4.5 Seleccionar al candidato de
Seleccionar el |acuerdo con los resultados de Gerente Pruebas.
candidato la prueba y entrevista.
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ACTIVIDAD ) p RESPONS. PUNTOS DE
QUE COMO / DONDE QUIEN CONTROL REGISTRO
Informar al candidato
4.6 ) ,
e seleccionado a través de una .
Notificar al e Directora D
) llamada telefonica y/o . ) Comunicacion.
candidato ., L, Administrativa
. comunicacion su seleccion al
seleccionado
cargo.
Solicitar revisar los siguientes
documentos requeridos para su
nombramiento al candidato
seleccionado:
o Fotocopia cédula
47 . ,
By a Fotocopia de la matricula
Solicitar y . . - :
. profesional o titulo idéneo (Si
revisar los . . Manual de
aplica). Asistente » Documentos
documentos , e - . responsabilidad y L
. 0 Fotocopia de los certificados | Administrativa : solicitados.
requeridos I i competencias.
para el de los cursos especializados,

nombramiento

diplomas entre otros que
figuren en la hoja de vida

a Certificacion  laboral  del
ultimo cargo desempenado

a Documentos de identificacion
de las personas a su cargo

4.8
Elaborary Elaborar el contrato laboral y Asistente Ley 100 Afiliaciones de
aprobar el [las afiliaciones que exige la ley | Administrativa Ley
contrato de
trabajo y Aprobar el Contrato de trabajo Gerente Contrato de
afiliaciones de |mediante la firma entre las trabajo
ley partes
Realizar induccion a la
49 organizacion 'y al cargo Directora
Induccién entregando los - Manuales - de Administrativa
documentos del SGC para su
informacién y comprension.
Aplicar una evaluacion a la
induccion una semana después
de efectuarse la induccién.
4.10 , L
Evaluar _ _ D|_re_ctora_ Eva_luaC|o_n de
s Si el resultado de la evaluacion | Administrativa la induccion.
Induccion . L
de la induccibn no es
satisfactorio se volvera a repetir
la actividad No.4.9
411 Elaborar el programa anual de . Programa de
Y : Directora Y
Elaborar el |capacitaciones para capacitar a Presupuesto capacitaciones

programa de

todos los funcionarios de la

Administrativa

preliminar
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ACTIVIDAD 2 4 RESPONS. PUNTOS DE
QUE COMO / DONDE QUIEN CONTROL REGISTRO
capacitaciones | organizacion en temas de
interés comun relacionados con
la actividad empresarial, asi
como fortalecer y/o mejorar su
competitividad, todo lo anterior
teniendo en cuenta el
presupuesto asignado.
412
Revisary Revisar y aprobar mediante Programa de
aprobar el firma el programa de Gerente capacitaciones
programa de | capacitacion aprobado
capacitaciones
Hacer seguimiento al programa Programa de
de capacitaciones con el fin de capacitaciones
evidenciar el avance de con
cumplimiento del mismo seguimiento
413
Hacer Para determinar la eficacia de .
. . . Directora Programa de
seguimiento al |las capacitaciones realizas por L . Y
. Administrativa | capacitaciones .
programa de |Ruiz Hnos Asesores Ltda se Evaluacién de
capacitaciones |hace  una  encuesta de capacitacion.
evaluacién de capacitacion para
que la diligencia el funcionario
que asistio a la capacitacion y
su jefe inmediato.
Planificar la evaluacion de
desempefio
La metodologia para realizar las
evaluaciones de desempeiio
es:
a Auto evaluacion.
. o Evaluacién del jefe inmediato
4.14 :
e a subalternos y viceversa. . Manual de Formato
Planificar la . . . Directora . -
S o Evaluaciéon de un funcionario g . responsabilidades | evaluacion de
evaluacion de . ) . Administrativa . -
desempeio. del mismo nivel profesional. y competencias. desempefo

Las calificaciones iran de 1 a 5
donde:

5. Excelente: ElI empleado
cumple de forma excelente el
aspecto a evaluar.

4. Muy bueno: ElI empleado
cumple sobradamente el
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ACTIVIDAD 2 4 RESPONS. PUNTOS DE
QUE COMO / DONDE QUIEN CONTROL REGISTRO
aspecto a evaluar.
3. Bueno: El empleado cumple
bien el aspecto a evaluar.
2. Medio: El empleado cumple
de forma suficiente el aspecto a
evaluar.
1. Pobre: ElI empleado no
cumple suficientemente con el
aspecto a evaluar.
4.15 . : .
Socializar la Explicar a los funglpnarlos la '
metodoloaia metodologia a utilizar para Directora Control
918 realizar la evaluacion  de | Administrativa asistencia
de evaluacién ~
- | desempefio.
de desempeiio
4.16 Aplicar la evaluacion de
Aplicar la ~ . Directora Evaluacién de
" desempefio con la metodologia L . -
evaluaciéon de Administrativa desempefio
- acordada..
desempefio
Analizar los datos de las
417 evaluaciones de desempefio su Informe
Analizar los | analisis se realizara mediante la Directora analisis
datos dela |sumatoria de la calificacion Administrativa evaluacion
evaluacién de |obtenida y promediando su desempefio
desempefio |resultado especificamente por P
atributo y general.
4.18 : Directora o
Entregar Retroalimentar a los Administrativa Informe analisis Formato
resultados a |funcionarios  evaluados el evaluacion de Plan de
cada resultados de su evaluacion . . desempefio Mejoramiento
. , Jefe inmediato
funcionario
Conocidos los resultados cada
4.19 funcionario debe elaborar su
Elaborarlos |Plan de Mejoramiento y| Todos los Plan de
planes de entregar a la  Directora| funcionarios mejoramiento
mejoramiento | Administrativa para su
seguimiento
4.20 . Plan de
Hager Se ver.|f|ca que los pIan(?s de Directora Plan de mejoramiento
seguimiento a mejoramiento se estén Administrativa mejoramiento con
los planes de cumpliendo sequimiento
mejoramiento d
4.21 Establecer las actividades a
Planificar realizar para liquidar y pagar la Asistente Fechas de
actividades de | ndmina, vacaciones, | Administrativa vencimientos
pago de prestaciones sociales,
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ACTIVIDAD 2 4 RESPONS. PUNTOS DE
QUE COMO / DONDE QUIEN CONTROL REGISTRO
noémina, cesantias y aportes patronales
vacaciones, |como EPS, ARP, Pension etc.
prestaciones
sociales,
cesantias y
aportes
patronales
Recibir y verificar las diferentes
novedades generadas durante
cada quincena por parte de los
funcionarios, tales como:
Incapacidades, licencias,
Ingresos de personal, traslados
4.22 de fondos de pensiones y/o :
Novedades del | EPS, embargos, aportes Aslls.tente_ Novedad del
. Administrativa personal
personal voluntarios y descuentos.
Las anteriores novedades se
deben presentar por parte de
los funcionarios a mas tardar el
dia siguiente de presentada la
novedad
Teniendo en cuenta las Nomina
novedades se establecen las preliminar
4.23 actividades a realizar para
Liquidar liquidar y pagar quincenalmente
némina, la nébmina. Asistente Novedad del Liquidacioén
vacaciones y Administrativa personal vacaciones y/o
prestaciones |Asi mismo liquidar las prestaciones
sociales vacaciones y prestaciones sociales
sociales segun fechas de preliminar
vencimientos.4
Nomina
4.24 . : revisada y
. La némina y vacaciones o
Revisar y . . . aprobada
prestaciones sociales segun
aprobar la ; .
. aplique, se presentan a la Directora L
némina, ; s . . ! Liquidacioén
. Directora Administrativo para su | Administrativa. .
vacaciones y . : vacaciones y/o
. correspondiente firma de .
prestaciones o . prestaciones
. revisiéon y aprobacion. .
sociales sociales
aprobadas
4.25 . . Nomina
Cancelar a cada funcionario el ,
Pagar la g : : firmada de
: valor de la némina quincenal : Firma de .
nomina, . ) Asistente . recibido
. y/o vacaciones, prestaciones o . aprobacién
vacaciones y/o . , . Administrativa
. sociales segun aplique. Lo
prestaciones Liquidacion
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ACTIVIDAD 2 4 RESPONS. PUNTOS DE
QUE COMO / DONDE QUIEN CONTROL REGISTRO
sociales vacaciones y/o
prestaciones
sociales
firmadas de
recibidos
4'.26 Fechas de Planillas de
Realizary . .
Realizar y pagar los aportes , vencimientos aportes
pagar los . - Asistente
patronales y cesantias segun L . pagos aportes Patronales.
aportes . . Administrativa .
aplique del respectivo mes. patronales y Planilla de
patronales y . ,
. cesantias. cesantias
cesantias

7. CONTROL DE REGISTROS

CODIGO ARCHIVO ACTIVO
MA-01 Manual de Responsabilidades y competencias
FO-37 Evaluaciéon de desempeio (Ao correspondiente)
FO-45 Programa de capacitaciones
FO-13 Evaluacién capacitaciones.

FO-46 Nomina
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ANEXO 15
INSTRUCTIVO EVALUACION DE PROVEEDORES

GESTION ADMINISTRATIVA Codigo: 1Q 02
IQ-02 Instructivo para evaluacion de Revision: Definitivo 1
proveedores Emision : 12-En-07

OBJETO:

Identificar, normalizar, aplicar y mantener actualizada la metodologia a seguir para
asegurar que los proveedores que se seleccionen en Ruiz Hnos Asesores Ltda cumplan
con los requisitos especificados.

ALCANCE:

El presente instructivo es aplicable a toda evaluacion de proveedores realizada por Ruiz
Hnos Asesores Ltda en el procedimiento de compras, cuando afecte la calidad del
producto final de Ruiz Hnos Asesores Ltda.

METODO DE EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES.
Ruiz Hnos Asesores Ltda evaluara y seleccionara aquellos proveedores cuyos bienes
y/o servicios tengan relacién directa con la actividad econémica e incidan en la calidad

del producto final de la empresa (Ejemplo: subcontratos, outsourcing).

Para ingresar a la lista de proveedores de Ruiz Hnos Asesores Ltda, éstos deben
cumplir a satisfaccion con los siguientes requisitos.

Requisitos Persona Eer§qna
natural | juridica
Registro Unico Tributario X X
Presentacion de la firma (portafolio) X
y/o propuesta
Hoja de vida X
Referencias telefénicas o escritas (1) X X

Observaciones

(1) Indispensable
* Persona naturales: Deben cumplir con todos los requisitos.

* Persona juridica: Cumplir al menos dos requisitos incluido
el registro Unico

La evaluacién se registra de acuerdo con los requisitos anteriores en el Formato
Evaluacién de proveedores.
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Los proveedores que se encuentran registrados en la lista de proveedores se les
adjudica érdenes de servicios y/o pedidos teniendo en cuenta el de menor costo pero
supeditado por la capacidad de atender oportunamente la necesidad presentada.

Igualmente en la orden de servicios y/o pedido se describe las caracteristicas del
producto y/o servicio requerido, forma y condiciones de pago.

VERIFICACION DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO

La verificacién del producto y/o servicio comprado la realiza la Directora Administrativa
quien revisa que el producto y/o servicio recibido corresponda a la descrito en la orden
y recepcion de servicios de Ruiz Hnos Asesores Ltda dejando registro de esta revision
en el espacio “Verificacion” y la firma en el espacio de “Revisé” de la orden y recepcion
de servicios.

METODO DE REEVALUACION.

Los siguientes items hacen relacién a los parametros que se tendran en cuenta para
evaluar el desempeno de los proveedores dejando registro en el formato historial de
desempefio:

o Calidad del producto o servicio.
Si el bien o el servicio acata los parametros de calidad tendra una evaluaciéon de
cumple (C), de lo contrario No cumple (N).

o Competitividad en precios.
Si el precio fue inferior o igual al pactado, tendra una evaluacion de cumple. (C). De
lo contrario No cumple (N).

o Entrega.
En este item se evalla la entrega. Si las entregas han sido satisfactorias de acuerdo
con lo acordado, tendra una evaluacion de cumple (C). De lo contrario no cumple.

(N).

La evaluaciéon de desempefio de calidad, precio y entrega, asi como las
observaciones de las mismas se mostraran en el formato historial de desempenio.

La reevaluacion se realizara al principio de cada afio utilizando como base la
informacion obtenida en el formato Historial de desempefio desarrollado para cada
proveedor durante el ano inmediatamente anterior.

Para cada uno de los criterios calidad, precio y entrega se sumaran los incumplimientos
obtenidos respectivamente cuyo resultado se registrara en la fila de descripcion del
formato Historial de desempefio.

El criterio de aprobacion de continuidad del proveedor se establece de la siguiente
manera:
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o Si al final del afo la calificacion global de las compras efectuadas al proveedor
evaluado, estan por debajo del sesenta por ciento (60%) de grado de satisfaccion,
por incumplimientos de calidad, competitividad de precios o entrega del producto,
este proveedor sera eliminado de nuestro listado de proveedores.

0 Naturalmente Ruiz Hnos Asesores Ltda evaluara cada caso en particular y con

base en la evaluacién particular decidira si lo retira o no retira del listado maestro de
proveedores.
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ANEXO 16
GUIA DESARROLLO PARA EL TRABAJO DE REVISORIA FISCAL

REVISORIA FISCAL Codigo: GQ-01
E : Hro : GQ-01 Guia para el desarrollo del trabajo de  Revision: Definitivo 1
' —_— la Revisoria Fiscal Emision : 30-Ene-07

1 OBJETO:

Establecer el instructivo para desarrollar eficazmente la Revisoria Fiscal.

2 ALCANCE:
Aplica para todo el proceso de Revisoria Fiscal
3 INTRODUCCION.

El proceso de revisoria fiscal es una metodologia sistematica que requiere un
conocimiento especializado asi como habilidad y técnica que permitan recopilar
evidencia para evaluar y sustanciar una conclusion, con independencia de la
naturaleza del servicio revisoria fiscal. Este proceso afecta tanto a los
profesionales que prestan el servicio como aquellas personas involucradas en los
asuntos que tratan nuestros clientes. El servicio de revisoria fiscal implica que el
contador profesional planifique y lleve a cabo el contrato mediante la obtencién
de evidencia suficiente y competente y haga uso de su juicio profesional con el
fin de poder emitir informes de recomendacion como de su opinion profesional.

El proceso de revisoria fiscal comprende:
¢ Planificacion y supervision.
e Los programas de revisoria fiscal.
¢ Informes de revisoria fiscal.
4. DESARROLLO
PLANIFICACION Y SUPERVISION

El revisor fiscal debera planear su trabajo de modo que la revisoria fiscal sea
desarrollada de una manera efectiva.

“Planeacién” significa desarrollar una estrategia general y un enfoque detallado para la

naturaleza, oportunidad y alcance esperados de la revisoria fiscal. El revisor fiscal
planea desarrollar su labor de forma eficiente y oportuna.
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Planeacion del trabajo

La planeacion adecuada del trabajo de revisor fiscal ayuda a asegurar que se presta
atencion adecuada a areas importantes de la auditoria, que los problemas potenciales
son identificados y que el trabajo es completado en forma expedita. La planeacion
también ayuda a la apropiada asignacion de trabajo a los auxiliares y para la
coordinacion del trabajo hecho por otros auditores y expertos.

El grado de planeacion variara de acuerdo con el tamafno de la entidad, la complejidad
de la revisoria fiscal y la experiencia del revisor con la entidad y conocimiento de la
actividad del cliente.

Adquirir conocimiento de la actividad del cliente es una parte importante de la
planeacién del trabajo. El conocimiento de la actividad del cliente por el revisor fiscal
ayuda en la identificaciéon de eventos, transacciones y practicas que puedan tener un
efecto importante sobre los estados financieros u otros aspectos de la auditoria integral.

El revisor fiscal puede desear discutir elementos del plan global de revisoria y algunos
procedimientos de auditoria con la junta directiva, administracion y personal de la
entidad, para mejorar la efectividad y eficiencia de la revisoria fiscal y para coordinar los
procedimientos de auditoria con el trabajo de los empleados de la entidad. El plan
global de revisoria fiscalia y el programa de auditoria, sin embargo, permanecen como
responsabilidad del revisor fiscal.

El plan global de revisoria fiscal

El revisor fiscal deberia desarrollar y documentar un plan global de revisoria fiscal
describiendo el alcance y conduccion esperados de la revisoria. Mientras que el registro
del plan global de auditoria necesitara estar suficientemente detallado para guiar el
desarrollo del programa de revisoria fiscal, su forma y contenido precisos variaran de
acuerdo con el tamaro de la entidad, a la complejidad de la auditoria y a la metodologia
y tecnologia especificas usadas por el revisor fiscal.

Los asuntos que tendra que considerar el revisor fiscal al desarrollar el plan global de
revisoria fiscal incluyen:

Conocimiento de la actividad del cliente

e Factores econdmicos generales y condiciones de la industria que afectan al
negocio de la entidad.

e Caracteristicas importantes de la entidad, su negocio, su desempefio financiero y
sus requerimientos para informar incluyendo cambios desde la fecha de la
anterior revisoria fiscal.
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e El nivel general de competencia de la administracion.

El revisor fiscal puede obtener un conocimiento de la industria y de la entidad de un
numero de fuentes. Por ejemplo:

e Experiencia previa con la entidad y su industria.

¢ Discusion con personas de la entidad.

e Discusién con personal de auditoria interna y revision de informes de auditoria
interna.

e Discusion con otros auditores y con asesores legales o de otro tipo que hayan
proporcionado servicios a la entidad o dentro de la industria.

e Discusién con personas enteradas fuera de la entidad (por ejemplo, economistas
de la industria, reglamentadores de la industria, clientes, abastecedores,
competidores).

e Publicaciones relacionadas con la industria (por ejemplo, estadisticas de
gobierno, encuestas, textos, revistas de comercio, reportes preparados por
bancos y corredores de valores, periddicos financieros).

e Legislacion y reglamentos que afecten en forma importante a la entidad.

e Visitas a los locales de la entidad y a instalaciones de sus plantas.

e Documentos producidos por la entidad (por ejemplo, minutas de juntas, material
enviado a accionistas, o presentado a autoridades reglamentarias, literatura
promocional, informes anuales y financieros de anos anteriores, presupuestos,
informes internos de la administracién, informes financieros provisionales,
manual de politicas de la administracion, manuales de sistemas de contabilidad y
control interno, catdlogo de cuentas, descripciones de puestos, planes de
mercadotecnia y de ventas).

Comprensién de los sistemas de contabilidad y de control interno

e Las politicas contables adoptadas por la entidad y los cambios en esas politicas.

e El efecto de pronunciamientos nuevos de contabilidad y revisoria fiscal.

e El conocimiento acumulable del revisor fiscal sobre los sistemas de contabilidad y
de control interno y el relativo énfasis que se espera se ponga en las pruebas de
procedimientos de control y otros procedimientos sustantivos.

Riesgo e importancia relativa

e Las evaluaciones esperadas de los riesgos inherentes y de control y la
identificacion de areas de auditoria importantes.

e El establecimiento de niveles de importancia relativa para propdsitos de revisoria
fiscal.

e La posibilidad de manifestaciones erroneas, incluyendo la experiencia de
periodos pasados, o de fraude.
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e La identificacion de areas de contabilidad complejas incluyendo las que implican
estimaciones contables.

Naturaleza, tiempos, y alcance de los procedimientos

e Posible cambio de énfasis sobre areas especificas de auditoria.

e El efecto de la tecnologia de informacion sobre la revisoria fiscal.

e El trabajo de auditoria interna y el efecto esperado sobre los procedimientos de
revisoria fiscal.

Coordinacion, direccion, supervision y, revision

e La inclusion de otros auditores en la auditoria de componentes, por ejemplo,
subsidiarias, sucursales y divisiones.

¢ Lainclusion de expertos

e El numero de locales o plantas

¢ Requerimientos de personal

Otros asuntos

e La posibilidad de que el principio de negocio en marcha pueda ser puesto en
duda.

e Condiciones que requieren atencién especial, como la existencia de partes
relacionadas.

e Los términos del trabajo y cualesquiera responsabilidades estatutarias

e La naturaleza y oportunidad de los informes u otra comunicacién con la entidad
que se esperan bajo los términos del trabajo.

LOS PROGRAMAS DE REVISORIA FISCAL

El revisor fiscal debera desarrollar y documentar un programa de revisoria fiscal que
exponga la naturaleza, oportunidad y alcance de los procedimientos de auditoria
planeados que se requieren para implementar el plan de auditoria global. El programa
de revisoria fiscal sirve como un conjunto de instrucciones a los auxiliares involucrados
en la revisoria fiscal y como un medio para el control y registro de la ejecucion
apropiada del trabajo. El programa de revisoria fiscal puede también contener los
objetivos de la revisoria para cada area y un presupuesto de tiempos en el que son
estimadas las horas para las diversas areas o procedimientos de auditoria.

Al preparar el programa de revisoria fiscal, el revisor fiscal deberia considerar las
evaluaciones especificas de los riesgos inherentes y de control y el nivel requerido de
certeza que tendran que proporcionar los procedimientos sustantivos. El revisor fiscal
deberia también considerar los tiempos para pruebas de controles y de procedimientos
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sustantivos, la coordinacion de cualquier ayuda esperada de la entidad, la disponibilidad
de los auxiliares y la inclusién de otros auditores o expertos.

Cambios al plan global de revisoria fiscal y al programa de revisoria fiscal

El plan global de revisoria fiscal y el programa de revisoria fiscal deberian revisarse
segun sea necesario durante el curso de la revisoria fiscal. La planeacion es continua a
lo largo del trabajo a causa de cambios en las condiciones o resultados inesperados de
los procedimientos de auditoria. Deberan registrarse las razones para cambios
importantes.

Supervision

Los objetivos generales de la supervision son:

a) Proporcionar instrucciones a los ayudantes.

b) Mantenerse informado de los problemas que se presenten.

c) Vigilar que los trabajos se realicen conforme a las normas.

d) Asegurarse de que el personal auditor ha comprendido bien su misién.

e) Asegurarse que los papeles de trabajo estan siendo confeccionados en la forma
conveniente.

f) Revisar el trabajo efectuado.

g) Variar el programa de trabajo de acuerdo con los resultados que se vayan
obteniendo.
h) Resolver las diferencias de opinion entre el personal de revisoria fiscal.

Es evidente que el grado de supervision dependera del tipo de trabajo a realizar, pero
en todo caso su objetivo es el de garantizar la calidad y exactitud de los trabajos
realizados, asegurandose de que los objetivos propuestos se consiguen; evidentemente
el grado de supervision dependera de la mayor o menor preparacion técnica del
personal empleado.

Los supervisores deben dejar constancia de su actuacién en las propias hojas de
trabajo.

INFORMES DE REVISORIA FISCAL

La revisoria fiscal provee un nivel de seguridad sobre la credibilidad de su trabajo en la
forma de informes. El informe a ser expresado esta determinado por la naturaleza de la
tematica y por el objetivo determinado en su planeacion.

El informe final de revisoria fiscal debe contener una expresion clara de su conclusion

sobre el trabajo realizado. La culminacién de cada una de las fases principales de la
auditoria es la emision del informe. Con base a los resultados que se vayan obteniendo
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en la auditoria, el auditor debe rendir a los administradores u érganos de direccion de la
entidad examinada o a la parte contratante los siguientes informes:

Informes eventuales. Emitidos sobre errores, incumplimiento de leyes, irregularidades,
o desviaciones significativas del control interno, que se encuentre en el desarrollo del
trabajo; asi como las recomendaciones que estime pertinentes con relacion a las
diferentes situaciones observadas a fin de adoptar las medidas a que haya lugar.

Informes intermedios. Con periodicidad trimestral o semestral se deben presentar este
tipo de informes, con indicacion del trabajo desarrollado y los resultados obtenidos,
indicando los procedimientos de auditoria aplicados en cada una de las areas auditadas
con sus hallazgos y conclusiones.

Los informes intermedios pueden tener su origen en requerimientos gubernamentales o
de organismos de control y vigilancia de las compafias, en estos casos se exige
alcances minimos en el trabajo y unos elementos basicos del contenido del informe.
También los informes intermedios pueden ser fruto del proceso de la revisoria fiscal
para comunicar la culminacién de un trabajo en un area o seccién de la compainiia, para
comunicar deficiencias importantes en los controles internos, incumplimiento de leyes y
regulaciones o para proporcionar sugerencias y recomendaciones.

Estos informes como los eventuales son muy variados en su estructura y contenido ya
que dependen de las circunstancias en las que son elaborados.

Informe final. La culminacién de la revisoria fiscal es un informe final con su dictamen u
opinion y conclusiones sobre: los estados financieros basicos, lo adecuado del control
interno, el cumplimiento de las normas legales, reglamentarias, estatutarias, la gestion
de los administradores y la concordancia entre la informacion adicional presentada por
los administradores, si la hubiere.
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REVISORIA FISCAL ) Cédigo: GQ-02
E Ruiz Hnos. Asesore GQ-02 PROGRAMA DE AUDITORIA Revision: Definitivo 1
PARA EL DISPONIBLE Emision : 28-Feb-07

1. OBJETO:

Establecer una guia para la Auditoria de cada una de las cuentas que conforman el
Disponible de una empresa.

2 ALCANCE:

Aplica para todo el proceso de Revisoria Fiscal

3 INTRODUCCION

4 DESARROLLO

Objetivos de la Auditoria

1. Existencia. Si los saldos mostrados en las cuentas representan el efectivo existente en caja
y bancos.

2. Valuacién. Si puede ser utilizado el efectivo sin ninguna clase de restricciéon. Si el efectivo
en moneda extranjera se ha convertido a pesos colombianos a un tipo de cambio adecuado.

3. Clasificacion y Presentaciéon. Si se han presentado en forma adecuada el efectivo en el
balance general.

4. Corte. Si las operaciones de ingresos y egresos de efectivo han sido registradas en el
periodo contable al que corresponden.

Fondos Fijos de Caja Menor y Otros Fondos de Caja

Para cerciorarse de la existencia y valuacion de los fondos:

Hecho Papeles
por de
trabajo

1. Efectue el arqueo de los fondos fijos seleccionados en presencia del
Cajero, manteniendo control sobre los fondos hasta que el arqueo se
termine, procediendo asi:
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1.1) Liste los documentos incluidos en el fondo, por ejemplo cheques
de empleados, vales, recibos por cantidades importantes, etc.

1.2) Obtenga explicaciéon de cualquier partida anormal o de cualquier
diferencia o excepcion.

1.3) Obtenga la conformidad del Cajero respecto a la devolucion del
efectivo y valores manejados por nosotros en el arqueo.

2. Cerciorarse de que el total de los fondos concuerda con el mayor
generaly  con la cédula sumaria.

2.1) Compare el libro de caja contra el extracto bancario y observe si los
depositos son hechos oportunamente.

Ingresos de Caja General no Depositados
Para determinar existencia valuacion y corte:

3. Obtener control simultaneo a la fecha del balance general sobre todos
los fondos en efectivo de importancia.

4. Controlar los ingresos de caja no depositados hasta que sean
depositados o se entreguen a un banco

5. Obtener duplicados de las boletas de depdsito y:
5.1) Cotejar el total con la cuenta del mayor general para los ingresos
de caja no depositados

Hecho Papeles
por de
trabajo

5.2) Cotejar el total con el extracto bancario del mes siguiete.
Efectivo en Bancos

Documentacién para la auditoria:
6. Obtenga del cliente conciliaciones de las cuentas bancarias.
7. Por referencia cruzada con el balance de comprobacién o la
cédula sumaria, determinar que las cantidades en la conciliacion
estén de acuerdo con libros

Para cerciorarse de la exactitud de los saldos bancarios:

8. Cotejar el saldo inicial segun el banco en el extracto del cierre del
banco.

9. Obtenga directamente de cada banco con los que efectuo
operaciones la empresa durante el ano, una confirmacién que cubra los
saldos de cuentas de cheques, préstamos y otra informacién a la fecha
de cierre y un extracto de cuenta por un periodo posterior al balance.
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Utilice la forma estandar de la firma.
10. Verifique las sumas de las conciliaciones y los detalles de las
mismas, lista de cheques pendientes de cobro, depdsitos en transito, etc.

11. Verifique el saldo segun libros con el Balance de Comprobacién.
12. Verifique el saldo segun bancos con el extracto de cuenta.

Para determinar que los depdésitos en transito mostrados en cada
conciliacion fueron realmente depoésitos en transito y que todos los
depdsitos en transito fueron listados:

13. Cotejar los depésitos en transito al cierre del estado del banco y
asegurarse que fueron registrados por el banco en los primeros dias del
mes siguiente.

14. Cotejar los depdsitos en transito con el libro de ingresos de caja
antes del final del mes.

15. Si los periodos en transito fueron largos, investigue las demoras vy
expliquelas.

16. Para determinar que los cheques expedidos y no pagados mostrados
enla conciliacién estaban realmente pendientes al final del mes y que
todos esos cheques fueron relacionados en la conciliaciéon bancaria.

16.1) Examinar selectivamente los cheques de la conciliacion pagados
en el periodo de corte con el estado del banco a la fecha del corte. Al
examinar estos cheques deberan observarse las siguientes
caracteristicas:

16.2) Todos los datos pertinentes en los cheques de la seleccion tales
como importe, numero, fecha y beneficiario deberan compararse con
el asiento en el registro de cheques.

16.3) Observar e investigar cualquier beneficiario o endoso extrafios.

17. Si las listas de cheques expedidos y no pagados al final del mes es
excesivamente larga investiguese la situacion.

18. En selectivo para los cheques pendientes en la conciliacion que no
fueron liquidados por el banco en el estado bancario a la fecha del corte,
cotejar las cantidades con los registros (auxiliar) de egresos y examinar
los comprobantes de egreso que los soporta..
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18.1)Compare los numeros e importe de los cheques en transito con el
libro de bancos, para verificar que estan de acuerdo con su registro
anterior a la fecha de la conciliacion.

18.2) Investigue, con referencia a documentacion y autorizaciones, etc.
los cheques mas importantes que estén pendientes de cobro durante
un periodo y que no parezcan razonables, para verificar que
representen partidas legitimas.

19. Examinar lo adecuado de todas las partidas utilizando la mejor
evidencia de que se disponga. Verifique que las otras partidas de
conciliacion, tales como notas créditos y débitos errores y correcciones
en libros o del banco estan correctamente aclaradas y registradas.

20. Examinar las actas, confirmaciones bancarias, y estados bancarios
para restricciones sobre retiros o para la designacién de cuentas para
propdsitos especiales.

21. Segregue los sobregiros de bancos y los fondos de caja que estén
sujetos a restricciones, asi como cuentas en moneda extranjera,
verificando los tipos de cambio y restricciones para efectos de
presentacion de los estados financieros.

Conclusiones

22. Escriba un memorando breve resumiendo el alcance y los
resultados del trabajo, incluyendo explicaciones de cualquier asunto
observado y si en su opinion:

a) El trabajo realizado constituye una verificacién adecuada del efectivo
en caja y bancos, y los saldos en moneda extranjera fueron
convertidos al tipo de cambio vigente en la fecha del cierre del
periodo.

c) Los saldos que se muestran en caja y bancos, estan disponibles a
favor de la empresa, los cuales no tienen ninguna restriccion y su
presentacion en los estados financieros es razonable.

d) Anexe pruebas que considere sean necesarias para el trabajo
realizado en el
programa.
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REVISORIA FISCAL ) Cédigo:
E (v _ GQ-03 PROGRAMA DE AUDITORIA Revision: Definitivo
' PARA LAS INVERSIONES Y SUS

Emision : 28-Feb-07

INGRESOS CORRESPONDIENTES

4

OBJETO:

Establecer una guia para la Auditoria para las inversiones y sus ingresos
correspondientes.

ALCANCE:

Aplica para todo el proceso de Revisoria Fiscal

INTRODUCCION

DESARROLLO

Objetivos de la Auditoria

. Existencia. Si las inversiones representan activos existentes del cliente y si los

ingresos se reflejan adecuadamente en los resultados del periodo.

Valuacion. Si las inversiones han sido valuadas en forma adecuada ya sea el costo
o al costo o mercado, el que sea mas bajo, y las inversiones en subsidiarias por el
método de participacion.

Clasificacion y presentacion. Si las inversiones y los ingresos acumulados por
inversiones se han presentado en forma adecuada en el balance general, utilizando
el PUC.

Corte. Si las operaciones por la compra y venta de activos de inversion y las
acumulaciones y cobros de los ingresos por inversiones se han registrado en el
periodo adecuado.
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Hecho | Papeles
por de
trabajo

Para examinar que han sido registradas en forma adecuada
las operaciones de inversion:

1. Obtenga un analisis detallado del movimiento de las
inversiones durante el afio.

2. Coteje las inversiones al principio del afio con los papeles de
trabajo del afo anterior.

3. Compruebe para las adquisiciones sus autorizaciones, costo y
recepcion de los activos comprados mediante la referencia de los
comprobantes de egreso, el apoyo de facturas de venta o avisos
de los corredores, certificaciones u otros medios.

4. Compruebe para las ventas sus autorizaciones, la propiedad de
los productos y el calculo de la utilidad o pérdida.

5. Coteje la utilidad total o pérdida del afio contra la cuenta de
utilidades.

Para examinar la propiedad de los ingresos provenientes de
las inversiones:

6. Formule por cada utilidad o dividendo que produce la inversion,
la cédula que indique el importe de la utilidad ganada durante el
periodo.

7. Por referencia de los registros de dividendos, porcentajes de
interés, contratos, etc. determine por medio del calculo el importe
de la adecuada utilidad ganada y su relacién con las cuentas de
ingresos.

8. Coteje el ingreso cobrado con los ingresos de caja.
9. Para los valores que devengan intereses, determine mediante

el calculo respectivo, el importe de los intereses acumulados por
cobrar y cotéjelo con las cuentas del mayor general.

Para determinar la existencia real de las inversiones:

10. Obtenga una lista de las inversiones realizables conteniendo
esencialmente los siguientes detalles:
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Hecho | Papeles
por de
trabajo

a) Nombre completo y exacto y descripcion del titulo o certificado.
b) Numeros de los certificados vy titulos.

c) Valor nominal o del capital por unidad.

d) Numero de acciones o importe total del capital.

e) Costo de los valores y valor en libros.

f) Valor unitario de mercado. Indique la fuente y las bases del calculo.

g) Precio total de mercado.

h) Los cupones subsecuentes anexos.

i) Localizacion de los valores vy, si estan dados en prenda, con
quién y con qué propasito.

11. Usando la lista de inversiones realizables, efectue un arqueo
de los valores en existencia en presencia de los representantes de
la empresa y obtenga un recibo de la devolucion de los valores,
procediendo asi:

a) Verifique los nombres exactos y descripcidon de las inversiones
realizables. Se deberan observar las fechas de vencimiento y la
clase de inversion.

b) Vea que los certificados o titulos de las acciones y los bonos
estan hechos a nombre de la empresa o estan debidamente
endosados a favor de la empresa.

c) Determine que los cupones de intereses con vencimiento
posterior a la fecha del arqueo estén adheridos. Observe que
no haya cupones vencidos adheridos o cupones desprendidos
antes de la fecha de vencimiento.

d) Obtenga confirmacion de los valores en poder de terceros a la
fecha del arqueo.

Para examinar la presentaciéon adecuada en el balance
general:

12. Determine la base para registrar el valor en libros de las
inversiones realizables, incluyendo los métodos seguidos para
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Hecho | Papeles
por de
trabajo

contabilizar los intereses, primas y descuentos sobre bonos.

a) Pruebe selectivamente los calculos de las cantidades por
intereses o primas de bonos y descuentos.

b) Consulte las publicaciones de servicios a inversionistas, etc.,
para comprobar dividendos en acciones, conversiones,
cambios y otros ajustes que afecten ya sea las cantidades o
bien los importes de los valores.

c) Revise los boletines de bolsa al cierre del periodo para reducir
el valor en libros al precio mas bajo de costo o mercado.

d) Pruebe selectivamente los precios de mercado de inversiones
realizables e indique la fuente y la base del calculo.

13. Por referencia a las cotizaciones de mercado determine el
valor de mercado a la fecha del balance general.

14. Considere el ajuste por la baja de valor en el mercado.

15. Considere la naturaleza de las inversiones y politicas
anteriores del cliente y determine la propiedad de la clasificaciéon y
presentacion en el balance general.

16. Registre las valorizaciones cuando el valor de mercado sea
superior al valor en libros, de conformidad con las normas
contables de Colombia.

Inversiones en Subsidiarias

17. Obtenga o prepare una relacion de inversiones en
subsidiarias. Indique el numero de acciones y valor de las mismas
al principio del ano, adiciones, bajas y saldo final, procediendo asi:

a) Verifique la exactitud aritmética y coteje los saldos iniciales con
los papeles de trabajo del afio anterior y los saldos finales con
el balance de comprobacion.

b) Inspeccione los valores y documentos, coordine este paso con
el arqueo de los valores y lleve a cabo los procedimientos
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Hecho | Papeles
por de
trabajo

indicados para este trabajo.

c) Determine el costo y la base para el registro de tales
inversiones (método de participaciones).

d) Analice las transacciones durante el periodo auditado y revise
la documentacion. Verifique lo apropiado del registro de los
ingresos y concilielos contra las cuentas de ingresos.

e) Respecto a las subsidiarias, consolidadas o no consolidadas
determine el interés que tenga la matriz en:

i) Activos netos

i) Utilidades no distribuidas desde la adquisiciéon

i) Utilidades, pérdidas y distribucion para el periodo de
revision.

iv) Indique la fuente de tal informacion. Si los estados
financieros no han sido auditados por Contadores Publicos

Independientes, investigue el grado de confianza que
podemos darle a dichos estados.

Otros conceptos clasificados como inversiones

18. En relacidon con las otras inversiones, examine y obtenga
informacion completa para determinar el costo, base de registro
contable y cambios durante el periodo. Revise los ingresos
recibidos durante el periodo y calcule el ingreso acumulado. Si la
compania tiene alguna inversion importante en valores de una
empresa no registrada en la bolsa de valores, solicite informacién
financiera reciente de esa compafiia e investigue su posible
afiliacion. Determine si se requiere una provision para pérdidas en
la realizacién de esos valores.

19. Escriba un memorando, resumiendo el alcance y los resultados
del trabajo y las conclusiones alcanzadas con relacion a las
partidas importantes registradas en esta seccion.
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PROGRAMA DE CAPACITACIONES

ANEXO 19

GESTION ADMINISTRATIVA
FO-45 PROGRAMA DE CAPACITACIO

2007
Item Mes Organizacion Objeto N. dias |Horas| Dirigida Lugar Valor Responsable
Inducccion a la
1 Febrero Jorge E. Figueroa Planeacion 4 TOd.OS IO.S Bucaramanga $ 120.000 Represe_ntante de
. funcionarios Calidad
Estrategica
2 Equipo asesor Fortalecimiento a los| 4 Todos Iqs Bucaramanga $ 120.000 Represeptante de
procesos funcionarios Calidad
Mayo
Claudia Navarro- . . Todos los Representante de
3 Ahidee Roa Importacia de la revision 1 funcionarios Bucaramanga $0 calidad
Taller Acciones Todos los Representante de
4 Julio Sandra Vargas |preventivas , Acciones 4 . . Bucaramanga $ 160.000 P .
. ) funcionarios Calidad
correctivas y de Mejora
Gerente uditora
Camara de - . Profesional y Directora
5 Agosto . Analisis Financiero 21 . Bucaramanga $ 480.000 L .
Comercio Directora Administrativa
administrativa
. Julie Andrea Taller de comunicacion Todo el Directora
6 | Septiembre Munoz A asertiva 4 personal Bucaramanga $100.000 Administrativa
7 Octubre Jorge E. Figueroa TaIIe.r' indicadores  de 4 ToQos Iqs Bucaramanga $ 120.000 Represe.ntante de
gestion funcionarios calidad
8 | Noviembre Camara _de Elabora_0|on de Informes 4 | Equipo Auditor | Bucaramanga $ 100.000 D|_re_ctora_
Comercio Gerenciales Administrativa
TOTAL $ 1.200.000
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ANEXO 20
INFORME SATISFACCION DEL CLIENTE

Encuesta satisfaccion del cliente

Continuando con el proceso de mejoramiento del servicio de Revisoria fiscal y asesoria
tributaria de Ruiz Hnos Asesores, para nosotros es importante conocer su percepcion del
mismo de manera objetiva y sincera para lo cual solicitamos diligenciar la siguiente encuesta:
Fecha de la encuesta:

Empresa:

Cargo de la persona encuestada:

Direccion: Ciudad

Teléfono: Fax Correo electrénico

Servicio prestado por Ruiz Hnos Asesores:

Marque la opcidn que se ajuste a su respuesta:

1. CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

1.1 Los medios de comunicacion e informacion que tiene Ruiz Hnos Asesores son efectivos:

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

1.2 El servicio que presta Ruiz Hnos Asesores es:

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Observaciones:

1.3 Ruiz Hnos Asesores da cumplimiento a las condiciones pactadas en el contrato de servicio
y/o verbalmente:

SIEMPRE CASI SIEMPRE CASI NUNCA NUNCA

Observaciones:
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1.4 La atencidén, consideracioén, respeto y amabilidad del personal de contacto (Cortesia y
profesionalidad) es:

MUY BUENO BUENA REGULAR MALA

| | | | |

2. OPORTUNIDAD DE ATENCION

2.1 La disposicion del personal de Ruiz Hnos Asesores para atender las reclamaciones y/o
sugerencias es:

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA

| | | | |

2.2 La respuesta dada por Ruiz Hnos Asesores cuando se incumple alguna de las
condiciones contractuales es:

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA

2.3 Las medidas efectuadas por Ruiz Hnos Asesores para atender algun incumplimiento en
las condiciones son:

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA

3. COMPETENCIA PERSONAL

3.1 Como considera la competencia de nuestro personal:

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA

| | | | |

Observaciones:

3.2 El personal de Ruiz Hermanos Ltda es receptivo de sus observaciones y sugerencias
durante la prestacion del servicio.

Sl NO
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En caso que su respuesta sea negativa por favor especificar porque:

3.3 La fiabilidad y seguridad de nuestro personal para ejecutar el servicio concertado de
modo correcto es:

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA

34 La capacidad de respuesta para atender sus consultas (disponibilidad y rapidez)

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA

Ahora le dejamos este espacio para que, si lo desea, nos comunique cualquier
observacién que crea oportuna, en la que podamos mejorar.

Gracias por su atencion.

Politica de calidad.”’Ruiz Hnos Asesores Ltda presta los servicios de Revisoria Fiscal y
Asesoria Tributaria y Contable, satisfaciendo las necesidades y expectativas de nuestros
clientes; apoyados de un recurso humano Responsable, competitivo y eficaz en blsqueda de la
mejora continua”.
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1. OBJETO

Determinar el grado y analizar la satisfaccion de los clientes de Ruiz Hnos Asesores Ltda para
establecer mejoras en la prestacion del servicio de Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria.

2. INTRODUCCION

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccién del cliente" es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el mercado objetivo.

Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» a traspasado las fronteras para
constituirse en uno de los principales objetivos de la empresa Ruiz Hnos Asesores Ltda y por tal
motivo Ruiz Hnos Asesores Ltda realizé el anadlisis de satisfaccion del servicio a los clientes que
tiene contratos vigentes.

3. DESARROLLO

La unidad de analisis esta constituida por cada cliente encuestado, que haya suscrito contratos
con Ruiz Hnos Asesores Ltda. Con base en la informacién aportada por el conjunto de clientes
encuestados, se hizo inferencias en cuanto a que atributos del servicio le satisfacen, que
atributos le insatisfacen y cuales seran las expectativas para lograr mayor satisfaccién en la
prestacion del servicio.

3.1 ATRIBUTOS

Para la elaboracion del cuestionario enviado, se realizé una reunion con el Gerente y la
Directora Administrativa para definir los atributos o caracteristicas principales del servicio a
tener en cuenta a la hora realizar la evaluacion.

Como resultado los atributos evaluados son:

e Condicion de la prestacion del servicio
e Oportunidad de atencion.
e Competencia laboral.

3.2 DISENO ENCUESTA

Para la recoleccion de la informacion se realizd un cuestionario con 11 preguntas faciles de
responder y en donde se evaluaron todos los atributos establecidos. Estos cuestionarios fueron
enviados a 9 clientes de 12 clientes actuales de Ruiz Hnos Asesores Ltda con los que se tienen
contratos de Revisoria Fiscal y Asesoria Tributaria. De estas 9 encuestas solo se recibieron
diligenciadas 6, las cuales fueron tomadas como muestra para realizar el andlisis de
satisfaccion del cliente.
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3.3 PUNTUACIONES DE IMPORTANCIA.

La puntuacién de importancia refleja el grado de importancia que se considera que los clientes
le dan a cada caracteristica o atributo del servicio.

Ruiz Hnos Asesores Ltda establecié una escala de ponderacién igual para todos los atributos
dado que se considerd que todos tienen el mismo impacto en la prestacion del servicio.

Atributos | Ponderacion

Condicioén de la prestacion del servicio 33,33%
Oportunidad de atencién 33,33%
Competencia laboral 33,33%
TOTAL 100,00%

3.4 PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

Muestra el porcentaje de cumplimiento (%) que Ruiz Hnos Asesores Ltda definié o establecio
como su grado de cumplimiento frente al servicio que presta.

> A O
Excelente 91 a 100%
Bueno 71 a 90%
Aceptable 61a70%
Critico <60%

Asi mismo la calificacion para cada respuesta se definié de la siguiente manera:

Muy Bueno 5
Bueno 4,5
Regular 4
Malo 3,5

3.5 ANALISIS ESTADISTICO DE DATOS.
A continuacion se analiz6 la informacién recolectada en cada uno da las 11 preguntas hechas,

basandose en la calificacion de satisfaccion de los atributos mencionados.

3.5.1 Condiciones de la prestacién del servicio:
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Muestra la distribucion porcentual de la opinién de los clientes en cuanto a las percepciones que
se tiene del servicio con relacion a los medios de comunicacién e informacién que se tiene,
calificacion del servicio y condiciones de contratacion pactadas.

CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

100%
100,00%

90,00%

83,00%

80,00%

70,75%
70,00% +— ]

60,00% 1+

O Muy Bueno
50%50% 50%50% EBueno

50,00% -+
ORegular

OMalo

% CLIENTES

40,00% 1+

29,25%

30,00% 1

20,00% T 11-00%
10,00% +—
0
0,00% T
TOTAL Medios de Calidad del servicio ~ Cumplimiento a las  Atencidn del personal
comunicacion e condiciones pactadas
informacion efectivos en el contrato de

servicio y/o
verbalmente

DESCRIPCION

En este atributo se puede observar que la percepcion del cliente esta entre 4.5y 5, el 70.75%
de los clientes considera que el servicio es Muy Bueno y el 29.25% considera que el servicio es
Bueno, ningun cliente calificé el servicio de regular y/o malo.

Vale la pena resaltar que el 100% de las empresas encuestas dieron una calificacion de 5 en la
atencion del cliente con relacién al respeto, amabilidad, cortesia y profesionalidad del personal
de contacto.

3.5.2 Oportunidad de atencién

Muestra la distribucion porcentual de la opinion de los clientes en cuanto a la oportunidad de
atencion teniendo en cuenta la disposicion del personal para atender las reclamaciones y/o
sugerencias, la respuesta dada por Ruiz Hnos Asesores cuando se incumple algunas de las
condiciones contractuales y las medidas efectuadas para atender algin incumplimiento en las
condiciones.
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OPORTUNIDAD DE ATENCION

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%

60,00%

O Muy Bueno
@ Bueno
ORegular
OMalo

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

TOTAL Disposicién del personal para atender Respuesta de atencion cuando se Medidas para atender
reclamacionesy/o sugerencias incumplen condiciones contractuales incumplimientos

En este atributo se puede observar que la percepcion del cliente esta entre 4.5y 5, el 77.67%
de los clientes considera que el servicio es Muy Bueno y el 22.33% considera que el servicio es
Bueno, ningun cliente califico el servicio de regular y/o malo.

3.5.3 Competencia del personal
Muestra la distribucidon porcentual de la opinion de los clientes en cuanto a la competencia del

personal, recepcion de observaciones y sugerencias, la fiabilidad y seguridad del personal para
ejecutar el servicio y la capacidad de respuesta para atender las consultas.
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COMPETENCIA DEL PERSONAL

100,00%

100,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

OMuy bueno
B Bueno
ORegular
OMalo

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
TOTAL Competencia del Recepcién de Fiabilidad y seguridad Capacidad de
personal observaciones y respuesta
sugerencias

En este atributo se puede observar que la percepcion del cliente esta entre 4.5y 5, el 75.25%
de los clientes considera que el servicio es Muy Bueno y el 24.75% considera que el servicio es
Bueno, ningun cliente calificé el servicio de regular y/o malo.

El 100% de los clientes encuestados calificaron como Muy Bueno (5) la recepcion de
observaciones y sugerencias.
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3.5.4 Nivel de satisfaccién del cliente.

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

100,00%

97,08% 97.78% 97,50% 97.45%

95,00%

90,00% -

85,00%

80,00%

75,00%

70,00%

65,00% -

60,00%

Condicién de la prestacion del Oportunidad de atencion Competencia laboral TOTAL
servicio

Como se denota en la gréafica anterior, el desempefio de la empresa en cuanto al servicio
prestado es optimo (97.45%).

A continuacion se presenta el resumen de la calificaciéon de los atributos obtenida por cada
empresa.

100,00% 99,20% 100,00%
100,00% 94,80%  95,00% — 95,809

95,00% - —
90,00% +— -
85,00% +— -
80,00% -
75,00% -
70,00% +— -
65,00% -
60,00% -
55,00% +— -
50,00%

De las 6 empresas encuestadas 4 estan localizadas en la ciudad de Bogota y 2 en la ciudad de
Bucaramanga. La calificacion del 100% en los atributos la registraron las dos empresas
localizadas en la ciudad de Bucaramanga, y las empresas fuera de Bucaramanga calificaron por
encima del 90%.
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3.5.5 Mejoras sugeridas por los clientes.

En el espacio de la encuesta para comunicar las observaciones y/o sugerencias de mejoras se
registraron las siguientes observaciones:

IDIME:

“Creo que la revision por parte de la firma deberia ser mas al dia a dia, no dejar pasar mucho
tiempo después que se han hecho los cierres y ser un poco mas exigente con la contabilidad de
la organizacion”.

GENERAL MEDICA DE COLOMBIA S.A:

“Podria ser muy conveniente contar con un personal permanente en Bogota para atender a los
clientes de Bogota”.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos todos estan dentro del rango de la excelencia es decir entre (el 91% a
100%) afirmando que Ruiz Hnos Asesores Ltda cumple con las condiciones contractuales
pactadas, esta valoracién que le da los clientes a Ruiz Hnos Asesores Ltda es muy positiva
para la imagen de la Empresa. Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, el primer beneficio es que si el cliente esta
satisfecho, por lo general, vuelve a utilizar el servicio prestado, por tanto, la empresa obtiene
como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de ofrecer servicios adicionales en el futuro,
el segundo beneficio es que el cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas
con el servicio por lo cual la empresa obtiene como beneficio una difusidon gratuita entre
conocidos.

De otro lado, es importante tener en cuenta las mejoras registradas por los clientes.
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Formato evaluacion de desempefio

1. DATOS DEL EMPLEADO

Introduzca los datos del empleado

Nombres:

Apellidos:

Cargo:

Proceso

2. DATOS DEL EVALUADOR

Nombres:

Apellidos:

Cargo:

Proceso

3. HABILIDADES Y PRODUCTIVIDAD DEL EMPLEADO

Evalué, puntué al empleado utilizando la siguiente escala:

5. Excelente . El empleado cumple de forma excelente el aspecto a evaluar.

4. Muy bueno . El empleado cumple sobradamente el aspecto a evaluar.

3. Bueno . El empleado cumple bien el aspecto a evaluar.

2. Medio . El empleado cumple de forma suficiente el aspecto a evaluar.

1. Pobre . El empleado no cumple suficientemente con el aspecto a evaluar.

3.1. Conocimiento de las funciones
Entiende las funciones y responsabilidades asignadas.

____Pobre ___ Medio ____Bueno __Muy Bueno ___Excelente

Posee los conocimientos y habilidades necesarios para el puesto.
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____Pobre ___Medio ____Bueno

3.2. Planificacién y resolucion
Trabaja de forma organizada.

____Pobre ___ Medio ____Bueno

Requiere una supervision minima.

____Pobre ___Medio ____Bueno

Reacciona rapidamente en las dificultades.

____Pobre ___ Medio ____Bueno

3.3. Productividad

Consigue los objetivos

____Pobre ___Medio ____Bueno

Puede manejar varios proyectos a la vez.

____Pobre ___Medio ____Bueno

Consigue los estandares de productividad.

____Pobre ___Medio ____Bueno

3.4. Habilidades de comunicaciéon

Articula ideas de forma eficaz.

____Pobre ___Medio ____Bueno

Participa en las reuniones.

____Pobre ___ Medio ____Bueno

___Muy Bueno __Excelente

__ Muy Bueno __Excelente

_ Muy Bueno __Excelente

__ Muy Bueno __Excelente

____Muy Bueno __Excelente

___Muy Bueno __Excelente

____Muy Bueno __Excelente

__ Muy Bueno __Excelente

__ Muy Bueno __Excelente
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Sabe escuchar.

____Pobre ___Medio ____Bueno ____Muy Bueno __Excelente

3.5 Trabajo en equipo

Sabe trabajar en equipo.

____Pobre ___Medio ____Bueno _ Muy Bueno __Excelente

Ayuda a su equipo.

____Pobre ___Medio ____Bueno ___Muy Bueno __Excelente

Trabaja bien con distintos tipos de personas.

____Pobre ___Medio ____Bueno ____Muy Bueno __Excelente

Participa en conversaciones de grupo.

____Pobre ___Medio ____Bueno ___Muy Bueno __Excelente

3.6. Habilidades de direccién.

Transmite bien los objetivos a los integrantes de su area.

____Pobre ___ Medio ____Bueno ___Muy Bueno ___Excelente

Comunica a todos en su area el éxito en el cumplimiento de objetivos.

____Pobre ___Medio ____Bueno __ Muy Bueno __Excelente

Demuestra dotes de liderazgo.

____Pobre ___ Medio ____Bueno ___Muy Bueno ___Excelente
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Motiva a su equipo para conseguir los objetivos.

____Pobre ___Medio ____Bueno ____Muy Bueno __Excelente

3.7 Preguntas abiertas

En su opinién ¢ en que procesos debe concentrar el empleado sus esfuerzos de mejora?

oo
> wDd =

Cree que el empleado esta mejor preparado para otro puesto dentro de la compaiia.
OSi [1No
Y si es asi. ¢ Para que tipo de puesto? Por favor concrete el nombre del puesto y el area a que pertenece.

Nombre del puesto:

Proceso: -

Por favor agregue su comentario sobre sus respuestas a las dos preguntas anteriores.

Gracias

La evaluacion ha concluido. Gracias por su colaboracion.
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GEST|ON ADMINISTRATIVA Excepcional 47ab
ac Al 45246
INFORME DE EVALUACION DE COMPETENCIAS 2007 Requerido 3,9a4,2
Basico 3,5a3,8
Critico 3,0a3,4
INombre: Cargo: Gerente-Director Revisoria F. |
Competencias
i6 Conocimiento L - . L
Rol de evaluacion Planificacion y - Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las L. Productividad L : . .
. resolucion comunicacion equipo de direccion
funciones
" 4.25 417 4.50 417 4.00 3.63
Autoevaluacion . . . . .
Requerido Requerido Alto Requerido Requerido Basico
Jefe Inmediato
Par
. 4.75 4.50 4.50 4.42 4.50 4.50
Subordinado N
Excepcional Alto Alto Alto Alto Alto
. 4.50 4.33 4.50 4.29 4.25 4.06
Promedio . . .
Alto Alto Alto Requerido Requerido Requerido
Competencias
Conocimiento e L . L
Planificacion y L Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las L Productividad S : . L.
. resolucion comunicacion equipo de direccion
funciones
" 4.25 417 4.50 417 4.00 3.63
Autoevaluacion X . . . .
Requerido Requerido Alto Requerido Requerido Basico
. . 4.75 4.50 4.50 4.42 4.50 4.50
Promedio evaluaciones de otros N
Excepcional Alto Alto Alto Alto Alto
Nivel requerido Ruiz Hnos 4.48 4.38 4.50 4.47 4.54 4.35
Asesores Alto Alto Alto Alto Alto Alto
H Nivel requerido Ruiz Hnos Asesores
OPromedio evaluaciones de otros
H Autoevaluacion
Habilidades de direccion — — )
454
] Trabajo en equipo — o)
©
S Habilidades de comunicacion — .7
© 480
=% ivi 4.
g Productividad oo
o
o Planificacion y resolucion — —
Conocimiento de las funciones — 475
3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

COMPETENCIA QUE REQUIEREN ALTO ENFASIS

Competencia

Nivel

COMPETENCIAS QUE REQUIEREN SER MEJORADAS

Competencia

Nivel

COMPETENCIAS QUE PUEDEN APOYAR EL PLAN DE MEJORAMIENTO

. Conocimiento de| Planificaciéon y - Habilidades de | Trabajo en |Habilidades de
Competencia - L. Productividad B . . -
las funciones resolucion comunicacion equipo direcciéon
Nivel Excepcional Alto Alto Alto Alto Alto
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GESTION ADMINISTRATIVA

INFORME DE EVALUACION DE COMPETENCIAS 2007

Excepcional 47ab
Alto 4,3a4,6
Requerido 3,9a4,.2
Basico 3,5a3,8
Critico 3,0a34

INombre:

Cargo:

Director Auditorias

i6 Conocimiento e L . -
Rol de evaluacion Planificacion y - Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las L. Productividad L : . .
. resolucion comunicacion equipo de direccion
funciones
., 4.50 4.50 4.50 417 4.25 4.38
Autoevaluacion X X
Alto Alto Alto Requerido Requerido Alto
. 4.00 4.00 4.00 3.83 4.25 4.00
Jefe Inmediato i i i o i i
Requerido Requerido Requerido Basico Requerido Requerido
Par 4.75 4.83 4.50 5.00 4.75 4.50
Excepcional Excepcional Alto Excepcional Excepcional Alto
. 5.00 4.78 4.94 4.94 5.00 5.00
Subordinado K K X X X X
Excepcional Excepcional Excepcional Excepcional Excepcional Excepcional
. 4.56 4.53 4.49 4.49 4.56 4.47
Promedio
Alto Alto Alto Alto Alto Alto
Competencias
Conocimiento e L . L
Planificacion y L Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las L Productividad S : . L.
. resolucion comunicacion equipo de direccion
funciones
" 4.50 4.50 4.50 417 4.25 4.38
Autoevaluacion . .
Alto Alto Alto Requerido Requerido Alto
. . 4.58 4.54 4.48 4.59 4.67 4.50
Promedio evaluaciones de otros|
Alto Alto Alto Alto Alto Alto
Nivel requerido Ruiz Hnos 4.48 4.38 4.50 4.47 4.54 4.35
Asesores Alto Alto Alto Alto Alto Alto
H Nivel requerido Ruiz Hnos Asesores
OPromedio evaluaciones de otros
B Autoevaluacion
" R S 35
Habilidades de direccion ] 450
I I _
4.54
0 Trabajo en equipo I I (e
‘g o , . ! ! 47
S Habilidades de comunicacion - - — ] 459
E I I 4.50
g— Productividad ; ; )] 448
8 e e e 438
O Planificacion y resolucion - - =1 o
I I
.48
Conocimiento de las funciones . . : 458
3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Competencia

COMPETENCIA QUE REQUIEREN ALTO ENFASIS

Nivel

Competencia

COMPETENCIAS QUE REQUIEREN SER

MEJORADAS

Nivel
COMPETENCIAS QUE PUEDEN APOYAR EL PLAN DE MEJORAMIENTO
. Conocimiento de| Planificaciéon y - Habilidades de | Trabajo en |Habilidades de
Competencia - L. Productividad B . . -
las funciones resolucion comunicacion equipo direcciéon
Nivel Alto Alto Alto Alto Alto Alto
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GESTION ADMINISTRATIVA Excepcional 47a5
E Alto 4,3a46
INFORME DE EVALUACION DE COMPETENCIAS 2007 Requerido 39a4,2
Basico 3,5a3,8
Critico 3,0a34
|N0mbre: Cargo: Directora Administrativa |
Competencias
i6 Conocimiento R, - . s
Rol de evaluacion Planificacién y - Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las - Productividad . . . -
. resolucion comunicacion equipo de direccién
funciones
” 5.00 4.50 4.67 4.83 5.00 4.88
Autoevaluacion K K K K
Excepcional Alto Alto Excepcional Excepcional Excepcional
' 4.25 4.33 4.33 4.83 5.00 4.25
Jefe Inmediato K K K .
Requerido Alto Alto Excepcional Excepcional Requerido
Par 4.50 4.50 4.50 4.50 4.50 4.50
Alto Alto Alto Alto Alto Alto
Subordinado 4.50 4.7? 4.67 4.67 4.69 4.50
Alto Excepcional Alto Alto Alto Alto
. 4.56 4.52 4.54 4.71 4.80 4.53
Promedio K K
Alto Alto Alto Excepcional Excepcional Alto

Conocimiento

Competencias

Planificacién y L Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las L. Productividad S - . L .
. resolucion comunicacion equipo de direccion
funciones
” 5.00 4.50 4.67 4.83 5.00 4.88
Autoevaluacion K K K K
Excepcional Alto Alto Excepcional Excepcional Excepcional
. . 4.42 4.53 4.50 4.67 4.73 4.42
Promedio evaluaciones de otros| K
Alto Alto Alto Alto Excepcional Alto
Nivel requerido Ruiz Hnos 4.48 4.38 4.50 4.47 4.54 4.35
Asesores Alto Alto Alto Alto Alto Alto
OPromedio evaluaciones de otros
HNivel requerido Ruiz Hnos Asesores
l Autoevaluacion
Habilidades de direccion i 8
B A 454
E Trabajo en equipo Las 0
(5] . o 44
§ Habilidades de comunicacion Ll o
[}
g Productividad .‘X&W
3 . s ‘2 4.38
o Planificacién y resolucion 453
4.50
Conocimiento de las funciones 248 500
3.00 3.50 4.00 4.50 5.00 5.50

COMPETENCIA QUE REQUIEREN ALTO ENFASIS

Competencia

Nivel

Competencia

COMPETENCIAS QUE REQUIEREN SER MEJORADAS

Nivel

COMPETENCIAS QUE PUEDEN APOYAR EL PLAN DE MEJORAMIENTO

! Conocimiento de| Planificacion y - Habilidades de | Trabajo en |Habilidades de
Competencia ) L Productividad B : . -
las funciones resolucion comunicacion equipo direccion
Nivel Alto Alto Alto Alto Excepcional Alto
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INFORME DE EVALUACION DE COMPETENCIAS 2007

Excepcional 47ab
Alto 4,3a4,6
Requerido 39a4.2
Basico 3,5a3,8
Critico 3,0a34

|Nombre:

Cargo:

Asistente Administrativa

Competencias

i6 Conocimiento L - . L
Rol de evaluacion Planificacién y - Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las L. Productividad . : . L.
. resolucion comunicacion equipo de direccién
funciones
" 4.25 4.50 4.33 4.17 4.38 4.25
Autoevaluacién . . )
Requerido Alto Alto Requerido Alto Requerido
. 4.25 4.17 4.00 4.50 413 3.50
Jefe Inmediato . ) X . .
Requerido Requerido Requerido Alto Requerido Basico
Par 4.75 4.67 5.00 4.83 5.00 5.00
Excepcional Alto Excepcional Excepcional Excepcional Excepcional
Subordinado
) 4.42 4.44 4.44 4.50 4.50 4.25
Promedio )
Alto Alto Alto Alto Alto Requerido
Competencias
Conocimiento L - . L
Planificacion y L Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las L. Productividad . : . L.
. resolucién comunicacion equipo de direccién
funciones
" 4.25 4.50 4.33 4.17 4.38 4.25
Autoevaluacion . X i
Requerido Alto Alto Requerido Alto Requerido
. . 4.50 4.42 4.50 4.67 4.56 4.25
Promedio evaluaciones de otros X
Alto Alto Alto Alto Alto Requerido
Nivel requerido Ruiz Hnos 4.48 4.38 4.50 4.47 4.54 4.35
Asesores Alto Alto Alto Alto Alto Alto
B Nivel requerido Ruiz Hnos Asesores
O Promedio evaluaciones de otros
H Autoevaluacion
4.35
Habilidades de direccion - 2
; 2
4
@ Trabajo en equipo I - ;%
= .
o 4
$ Habilidades de comunicacion - — 4 L ) 4.67
@ . ! 4.50
g Productividad - - 450
8 e vy .. ! 4.38
o Planificacién y resolucion - |4ﬁ‘w
.
L . 48
Conocimiento de las funciones . - 450
3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Competencia

COMPETENCIA QUE REQUIEREN ALTO ENFASIS

Nivel

Competencia

COMPETENCIAS QUE REQUIEREN SER MEJORADAS

Nivel

COMPETENCIAS

QUE PUEDEN APOYAR EL PLAN DE MEJORAMIENTO

. Conocimiento de| Planificacion y - Habilidades de | Trabajo en |Habilidades de
Competencia . " Productividad B ; . e
las funciones resolucién comunicacion equipo direccion
Nivel Alto Alto Alto Alto Alto Requerido
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ANEXO 21 )
EVALUACION DE DESEMPENO

GESTION ADMINISTRATIVA Excepcional 47a5

E ) Alto 43246
= INFORME DE EVALUACION DE COMPETENCIAS 2007 Requerido 3,9a4,2
Basico 3,5a3,8

Critico 3,0a3,4

|N0mbre: Cargo:

Profesional Auditoria

Rol de evaluacion Conocimiento |5 hiticacion y Habilidades de | Trabajo en

Habilidades

de las . Productividad S : . iy
. resolucion comunicacion equipo de direccion
funciones
- 4.75 4.67 4.67 4.50 4.88 4.88
Autoevaluacion ) . .
Excepcional Alto Alto Alto Excepcional Excepcional
. 4.00 4.00 4.00 4.00 3.75 3.63
Jefe Inmediato ) ) - ) L .
Requerido Requerido Requerido Requerido Basico Basico
5.00 4.33 5.00 4.50 4.63 5.00
Par
Subordinado 4.50 4.33 4.67 4.17 4.00 4.25
; 4.56 4.33 4.58 4.29 4.31 4.44
Promedio )
Alto Alto Alto Requerido Alto Alto

Conocimiento

Planificacion y _ Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las L Productividad . : X L.
. resolucion comunicacion equipo de direccion
funciones
i 4.75 4.67 4.67 4.50 4.88 4.88
Autoevaluacion ) . .
Excepcional Alto Alto Alto Excepcional Excepcional
. . 4.50 4.22 4.56 4.22 413 4.29
Promedio evaluaciones de otros| ) ) . )
Alto Requerido Alto Requerido Requerido Requerido
Nivel requerido Ruiz Hnos 4.48 4.38 4.50 4.47 4.54 4.35
Asesores Alto Alto Alto Alto Alto Alto

W Autoevaluacién OPromedio evaluaciones de otros B Nivel requerido Ruiz Hnos Asesores

Habilidades de
direcciéon

Trabajo en equipo

Habilidades de
comunicacion

Productividad

Competencias

Planificacion y
resolucion

Conocimiento de las
funciones

3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

COMPETENCIA QUE REQUIEREN ALTO ENFASIS

Competencia

Nivel

Competencia

COMPETENCIAS QUE REQUIEREN SER MEJORADAS

Nivel

COMPETENCIAS QUE PUEDEN APOYAR EL PLAN DE MEJORAMIENTO

. Conocimiento de| Planificacion y . Habilidades de | Trabajo en |Habilidades de
Competencia : L Productividad B : . .
las funciones resolucion comunicacion equipo direccion
Nivel Alto Requerido Alto Requerido Requerido Requerido
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ANEXO 21 )
EVALUACION DE DESEMPENO

GESTION ADMINISTRATIVA

INFORME DE EVALUACION DE COMPETENCIAS 2007

Excepcional 47a5b
Alto 43a4,6
Requerido 39a4,2
Basico 35a338
Critico 30a34

[Nombre: Cargo:

Profesional Auditoria

Conocimiento

Rol de evaluacion Planificacion y - Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las iy Productividad v V3 ; . >
. resolucion comunicacion equipo de direccion
funciones
» 4.75 417 4.67 4.67 5.00 4.63
Autoevaluacion _ X .
Excepcional Requerido Alto Alto Excepcional Alto
" 4.00 3.83 4.00 417 4.25 3.88
Jefe Inmediato
Requerido Basico Requerido Requerido Requerido Basico
Par 4.75 4.42 4.75 4.67 4.50 4.31
Excepcional Alto Excepcional Alto Alto Alto
Subordinado 5.09 4.50 4.67 5.09 4.7? 4.50
Excepcional Alto Alto Excepcional Excepcional Alto
. 4.63 4.23 4.52 4.63 4.63 4.33
Promedio i
Alto Requerido Alto Alto Alto Alto

Conocimiento

Planificacion y - Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las iy Productividad S ; . Lo
. resolucion comunicacion equipo de direccion
funciones
» 4.75 417 4.67 4.67 5.00 4.63
Autoevaluacion _ X .
Excepcional Requerido Alto Alto Excepcional Alto
. . 4.58 4.25 4.47 4.61 4.50 4.23
Promedio evaluaciones de otros|
Alto Requerido Alto Alto Alto Requerido
Nivel requerido Ruiz Hnos 4.48 4.38 4.50 4.47 4.54 4.35
Asesores Alto Alto Alto Alto Alto Alto

W Autoevaluaciéon O Promedio evaluaciones de otros M Nivel requerido Ruiz Hnos Asesores O

Habilidades de
direccion

Trabajo en equipo

Habilidades de
comunicacion

Productividad

Competencias

Planificacién y
resolucion

Conocimiento de las
funciones

COMPETENCIA QUE REQUIEREN ALTO ENFASIS

Competencia

Nivel

COMPETENCIAS QUE REQUIEREN SER MEJORADAS

Competencia

Nivel
COMPETENCIAS QUE PUEDEN APOYAR EL PLAN DE MEJORAMIENTO
. Conocimiento de| Planificaciéon y . Habilidades de | Trabajo en [Habilidades de
Competencia . L Productividad B . . .
las funciones resolucion comunicacion equipo direccion
. Conocimiento de las Planificacion y - Habilidades de Trabajo en Habilidades de
Nivel X L Productividad ) " . .
funciones resolucion comunicacion equipo direccion
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ANEXO 21 )
EVALUACION DE DESEMPENO

GESTION ADMINISTRATIVA

INFORME DE EVALUACION DE COMPETENCIAS 2007

Excepcional 47ab
Alto 4,3a4,6
Requerido 39a4.2
Basico 3,5a3,8
Critico 3,0a34

|Nombre:

Cargo:

Profesional auditoria

Competencias

i6 Conocimiento L - . L
Rol de evaluacion Planificacién y - Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las L. Productividad . : . L.
. resolucion comunicacion equipo de direccién
funciones
" 4.75 4.83 5.00 4.83 5.00 4.75
Autoevaluaciéon K K K K K K
Excepcional Excepcional Excepcional Excepcional Excepcional Excepcional
. 4.50 4.33 4.33 4.00 4.50 4.00
Jefe Inmediato X X
Alto Alto Alto Requerido Alto Requerido
Par 4.75 4.50 4.67 5.00 5.00 4.88
Excepcional Alto Alto Excepcional Excepcional Excepcional
Subordinado
. 4.67 4.56 4.67 4.61 4.83 4.54
Promedio .
Alto Alto Alto Alto Excepcional Alto
Competencias
Conocimiento L - . L
Planificacion y L Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las L. Productividad . : . L.
. resolucién comunicacion equipo de direccién
funciones
" 4.75 4.83 5.00 4.83 5.00 4.75
Autoevaluacion K X X K X X
Excepcional Excepcional Excepcional Excepcional Excepcional Excepcional
. . 4.63 4.42 4.50 4.50 4.75 4.44
Promedio evaluaciones de otros K
Alto Alto Alto Alto Excepcional Alto
Nivel requerido Ruiz Hnos 4.48 4.38 4.50 4.47 4.54 4.35
Asesores Alto Alto Alto Alto Alto Alto
B Nivel requerido Ruiz Hnos Asesores
O Promedio evaluaciones de otros
H Autoevaluacion
e . . 4.35
Habilidades de direccion Lide s
. . BES 475
] Trabajo en equipo "
g " R . 447
8 Habilidades de comunicacion 1420 s
g L 450
£ Productividad L4c0 00
8 I .y .y 4.38
o Planificacién y resolucion 1442 5
448
Conocimiento de las funciones LiG 47
3.00 3.50 4.00 4.50 5.00 5.50

COMPETENCIA QUE REQUIEREN ALTO ENFASIS

Competencia

Nivel

COMPETENCIAS QUE REQUIEREN SER MEJORADAS

Competencia

Nivel

COMPETENCIAS

QUE PUEDEN APOYAR EL PLAN DE MEJORAMIENTO

. Conocimiento de| Planificacion y - Habilidades de | Trabajo en |Habilidades de
Competencia . " Productividad B ; . e
las funciones resolucién comunicacion equipo direccion
Nivel Alto Alto Alto Alto Excepcional Alto
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ANEXO 21 )
EVALUACION DE DESEMPENO

GESTION ADMINISTRATIVA Excepcional 47a5
E i Alto 4,3a4,6
INFORME DE EVALUACION DE COMPETENCIAS 2007 Requerido 39a4,2
Basico 3,56a338
Critico 3,0a34
[Nombre: Cargo: Asistente auditorias-Rev.Fis |

Competencias
Conocimiento

Rol de evaluacion Planificacion y . Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las - Productividad . : . iy
. resolucién comunicacion equipo de direccién
funciones
” 4.50 4.33 4.83 4.50 4.50 4.25
Autoevaluacion
Alto Alto Excepcional Alto Alto Requerido
. 4.25 4.50 4.50 4.67 4.75 4.50
Jefe Inmediato
Requerido Alto Alto Alto Excepcional Alto
Par 4.25 4.17 4.33 4.67 5.00 4.63
Requerido Requerido Alto Alto Excepcional Alto
Subordinado
. 4.33 4.33 4.56 4.61 4.75 4.46
Promedio
Alto Alto Alto Alto Excepcional Alto

Competencias
Conocimiento

Planificacion y . Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
delas L, Productividad S : . %
. resolucién comunicacion equipo de direccién
funciones
" 4.50 4.33 4.83 4.50 4.50 4.25
Autoevaluacion
Alto Alto Excepcional Alto Alto Requerido
. . 4.25 4.33 4.42 4.67 4.88 4.56
Promedio evaluaciones de otros . K
Requerido Alto Alto Alto Excepcional Alto
Nivel requerido Ruiz Hnos 4.48 4.38 4.50 4.47 4.54 4.35
Asesores Alto Alto Alto Alto Alto Alto
OPromedio evaluaciones de otros
HNivel requerido Ruiz Hnos Asesores
B Autoevaluacion
. . » I
Habilidades de direccion ——— ) 456
‘ :
@ Trabajo en equipo — 488
S
S Habilidades de comunicacion —— P}
® |
o P 4.50
g Productividad ‘ .= .83
o
o Planificacién y resolucion g%
3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

COMPETENCIA QUE REQUIEREN ALTO ENFASIS

Competencia

Nivel

COMPETENCIAS QUE REQUIEREN SER MEJORADAS

Competencia

Nivel

COMPETENCIAS QUE PUEDEN APOYAR EL PLAN DE MEJORAMIENTO

. Conocimiento de| Planificacion y . Habilidades de | Trabajo en |Habilidades de
Competencia ) " Productividad . : . ..
las funciones resolucion comunicacién equipo direccién
Nivel Requerido Alto Alto Alto Excepcional Alto
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ANEXO 21 )
EVALUACION DE DESEMPENO

GESTION ADMINISTRATIVA Excepcional 47a5b
E i Alto 4,3a4,6
INFORME DE EVALUACION DE COMPETENCIAS 2007 Requerido 39a4.2
Basico 3,56a338
Critico 3,0a34
[Nombre: Cargo: Aucxiliar oficina |

Competencias

Conocimiento

Rol de evaluacion Planificacion y . Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
de las - Productividad . : . iy
. resolucién comunicacion equipo de direccién
funciones
” 4.50 4.50 4.67 4.00 4.75 4.50
Autoevaluacion
Alto Alto Alto Requerido Excepcional Alto
. 4.00 3.67 3.67 4.00 3.88 3.50
Jefe Inmediato
Requerido Basico Basico Requerido Basico Basico
Par 3.75 4.17 4.17 4.33 4.13 4.13
Basico Requerido Requerido Alto Requerido Requerido
Subordinado
. 4.08 4.11 4.17 411 4.25 4.04
Promedio
Requerido Requerido Requerido Requerido Requerido Requerido

Competencias
Conocimiento

Planificacion y . Habilidades de | Trabajo en | Habilidades
delas L, Productividad . : . %
. resolucién comunicacion equipo de direccién
funciones
- 4.50 4.50 4.67 4.00 4.75 4.50
Autoevaluacion
Alto Alto Alto Requerido Excepcional Alto
. . 3.88 3.92 3.92 4.17 4.00 3.81
Promedio evaluaciones de otros o i . . . o
Basico Requerido Requerido Requerido Requerido Basico
Nivel requerido Ruiz Hnos 4.48 4.38 4.50 4.47 4.54 4.35
Asesores Alto Alto Alto Alto Alto Alto
HNivel requerido Ruiz Hnos Asesores
OPromedio evaluaciones de otros
B Autoevaluacion
m . .. 435
Habilidades de direccion - .50
. . “PA&
@ Trabajo en equipo .
‘© " A L, 4.47
S Habilidades de comunicacion o
‘0_‘) R 4.50
g Productividad 15 67
S I .. .z q 4.38
o Planificacién y resolucion A .50
Il
4.48
Conocimiento de las funciones ¥a=m7
3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

COMPETENCIA QUE REQUIEREN ALTO ENFASIS

Competencia

Nivel

COMPETENCIAS QUE REQUIEREN SER MEJORADAS
. Conocimiento de Habilidades de
Competencia ) . .
las funciones direccién
Nivel Basico Basico
COMPETENCIAS QUE PUEDEN APOYAR EL PLAN DE MEJORAMIENTO
Competencia PIamﬁcaqf)n Y| Productividad Hab'"d?des. ’de Traba!o en
resolucion comunicacién equipo
Nivel Requerido Requerido Requerido Requerido
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Calificacion.

ANEXO 21 )
EVALUACION DE DESEMPERIO

Evaluacion de desempefio

CONOCIMIENTO  PLANIFICACIONY PRODUCTIVIDAD HABILIDADES DE TRABAJO EN
DE LAS RESOLUCION COMUNICACION EQUIPO

FUNCIONES
Atributos
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DIRECCION

TOTAL



PROCESO

GESTION GERENCIAL

INDICADOR

Eficacia del SGC

ANEXO 22
SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS

Formula

? eficacia de los objetivos de
calidad/Namero de los procesos

RESPONSABLE

Gerente

Excelente=91-100%

Bueno=71-90%

REVISORIA FISCAL

Cumplimiento entrega
de informes

% PDT ejecutado/% PDT
planificado

Gerente

Aceptable=61a 70 %

Excelente=91-100%

Bueno=71-90%

ASESORIA TRIBUTARIA'Y
CONTABLE

Clientes con beneficios
tributarios

Numero de clientes con
beneficios
tributarios/Numero total de
clientes asesoria tributaria

Director tributario

Aceptable=61a 70 %

Excelente=91-100%

Bueno=71-90%

Aceptable=61a 70 %

Cumplimiento
cronograma de
vencimientos y visitas

Porcentaje de
cumplimientos vencimientos

Director Auditorias

GESTION ADMINISTRATIVA

Cumplimiento
capacitaciones

Numero capacitaciones
ejecutadas/No
capacitaciones planeadas

Directora
Administrativa

Excelente=100%

Excelente=91-100%

Bueno=71-90%

Aceptable=61a 70 %

Cumplimiento PDT

% PDT ejecutado/% PDT
planificado

CALIDAD

Atencion No
Conformidades

% de atencion de no
conformidades/% de no
conformidades registradas

Directora
Administrativa

Excelente=91-100%

Bueno=71-90%

!

Aceptable=61a 70 %
Excelente=91-100%

Bueno=71-90%

!

Aceptable=61a 70 %

PERIOCIDAD

Anual

Semestral

Anual

Semestral

Anual

Anual

Semestral
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ANEXO 23

PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS

Fecha: 26-May-07
Procesos: Gestion Gerencial, Revisoria Fiscal, Asesoria Tributaria, Gestiéon Administrativa y Calidad
Objetivo: Evaluar el Sistema de Gestion de Calidad de Ruiz Hermanos Asesores Ltda
Alcance: Todos los procesos
Criterios: La Norma ISO 9001 version 2000 y los documentos de la organizacion
Auditor Lider: Sandra Vargas Equipo Auditor: Rubiela Ardila-Claudia P. Navarro
Fecha Hora Actividad Requisito Responsable Equipo Auditor
Reunién de Sandra Vargas-
8:00 a 8:30 a.m apertura Alvaro Ruiz Rubiela Ardila,
P Claudia P. Navarro
4,5.2,55.3,
71,7.2,7.5, Sandra Vargas-
8:30 a 10:30 a.m Revisoria Fiscal 8.2,8.2.3, Luis Eduardo Villamil Rubiela Ardila,
23-Jun-07 8.2.4, 83,84 Claudia P. Navarro
y 85
4,5.2,55.3,
. . . 71,72,7.5, Sandra Vargas-
10:30 a'”r:]a 1:00 ﬁrfjt‘;?g 8.2,8.2.3, Alvaro Ruiz Rubiela Ardila,
p- 8.24, 8.3,84 Claudia P. Navarro
y 8.5
452,53 54, Sandra Vargas-
8:00 a 9:30 Calidad 55.2y55.3, Rubiela Ardila Claudia P Ngvar;o
71y7.23 )
4,52,55.3,
. ) Gestion 6.2,7.1,7.2.3, . . Sandra Vargas-,
9:30a11:00am Administrativa 7.4,8.1,8.3, Rubiela Ardila Claudia P. Navarro
8.4y8.5
4,51,5.2,5.5,
23-Jun-07 5.5.1,5.5.3,
5.6,5.6.1,
y . 562 563 . SanQra Varg.as-
11:00a 1 p.m Gestion Gerencial 6 1’ 7 1 7 2 3 Alvaro Ruiz Rubiela Ardila,
8182 821, Claudia P. Navarro
8.2.3,8.2.4,
8.3,8.4y8.5
Sandra Vargas-
1a1:30 p.m Reunién de cierre Alvaro Ruiz Rubiela Ardila,
Claudia P. Navarro

OBSERVACIONES:

Auditor Lider:

Aprobado por:

Representante de Calidad
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ANEXO 24
INFORME AUDITORIA

Auditoria No. 01-07 Fecha: 23-06-07
e Evaluar la conformidad del Sistema de Gestién de la Calidad de Ruiz Hnos. Asesores
con respecto a los criterios establecidos en la norma NTC ISO 9001:2000.
T o \Verificar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad para lograr los objetivos
Objetivo: . ! i . .
especificados, incluyendo el cumplimiento de los requisitos del cliente y los legales
aplicables.
e Identificar mejoramientos potenciales en el Sistema de Gestion de la Calidad.
Alcance: Gestién Gerencial, Revisoria Fiscal, Asesoria Tributaria, Gestién Administrativa y Calidad
Criterios: La Norma ISO 9001 version 2000, el Manual de la Calidad y la documentacion

establecida en los diferentes procesos del SGC.

Equipo Auditor: (Observador)

Apertura de la auditoria.

Exposicion de objetivos de la auditoria.
Presentacion del equipo auditor y de los auditados.
Desarrollo de la auditoria.

Reunién de Cierre.

Actividades
realizadas:

PROCESOS: ASESORIA TRIBUTARIA'Y CONTABLE, REVISORIA FISCAL

NO CONFORMIDAD REQUISITO

1. No esta definido dentro del SGC los lineamientos o disposiciones a seguir para el

Sandra P. Vargas Cordero (Lider), Rubiela Ardila (Observador) - Claudia P. Navarro

cumplimiento de los requisitos: 7.5.3 Identificacion y Trazabilidad 7.5.4 Propiedad del Clientey | 7.5.3,7.54y7.5.5

7.5.5 Preservacion del Producto de la norma NTC ISO 9001:2000.

TODOS LOS PROCESOS

OBSERVACIONES

o Dejar evidencia de las reuniones que se realizan a nivel Gerencial y de Proceso para analizar informacion,

tomar decisiones y efectuar seguimiento a los procesos / actividades.

e« Documentar la informacion basica de los indicadores de proceso (féormula, meta, frecuencia, responsable, fuente

de informacion, entre otros).
e Revisar y mejorar la caracterizacion del proceso en lo referente a:
- Recursos
- Requisitos de la NTC ISO 9001:2000 aplicables
- Relacionar los indicadores que miden los objetivos de la calidad y de los procesos.
- Actividades de seguimiento y monitoreo del proceso.
- Incluir todos los cargos “Colaboradores” para el desarrollo de las actividades de cada proceso.
- Incluir toda la documentacion de referencia y registros del proceso aplicables.

o Difundir los resultados de los indicadores que miden los objetivos de la calidad y de los procesos, a todo el

personal de Ruiz Hnos. Asociados.

FORTALEZAS

e Actitud participativa y receptiva del auditor frente a la auditoria.
o Lafilosofia de Ruiz Hnos. Asociados frente a la adecuacion y conveniencia del SGC, es decir, que realmente
agregue valor y permita el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

PROCESO ASESORIA TRIBUTARIA'Y CONTABLE

NO CONFORMIDAD REQUISITO

2. Se encontré que los lineamientos definidos en el CQ-02 Caracterizacion del Proceso
Asesoria Tributaria y Contable no se ajustan a las necesidades reales del proceso,
evidenciandose inconsistencias entre lo planificado vs lo ejecutado. Evidencia: Cliente Maria
Luisa y Escanografias S.A.

7.1,751y8.24
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ANEXO 24
INFORME AUDITORIA

OBSERVACIONES

Revisar el indicador “Cumplimiento del cronograma de vencimientos y visitas” para determinar si realmente
agrega valor al proceso. Se recomienda establecer un indicador que mida el cumplimiento de los tiempos de
Ruiz Hnos. Asesores en lo referente a “Aprovechar las ventajas existentes dentro del marco legal”.

ASPECTOS POR MEJORAR

Incluir en los documentos (en caso requerido) establecidos para el proceso, las aclaraciones necesarias que
clarifiquen su aplicabilidad en lo referente a personas naturales y juridicas.

PROCESO REVISORIA FISCAL

NO CONFORMIDAD REQUISITO
3. Se evidencié que no se esta cumpliendo con los lineamientos establecidos para el proceso
en el CQ-01 Caracterizacion del Proceso Revisoria Fiscal. Evidencia: Clientes de 751,824
Bucaramanga.

OBSERVACIONES

Establecer tiempos para entrega de informes y poder implementar el indicador “Cumplimiento de la entrega de
informes” bajo parametros definidos, con el de que realmente agregue valor al proceso.

ASPECTOS POR MEJORAR

Incluir en los documentos (en caso requerido) establecidos para el proceso, las aclaraciones necesarias que
clarifiquen su aplicabilidad en lo referente a personas naturales y juridicas.

PROCESO GESTION GERENCIAL

NO CONFORMIDAD REQUISITO

No se encontraron.

OBSERVACIONES

Documentar las mejoras generadas para el proceso segun lineamientos del SGC, definidas como resultado del
analisis de los resultados de la satisfaccion del cliente.

Revisar y mejorar el PR-07 Procedimiento Desarrollo Comercial, definitivo 1, del 07/02/07, en lo referente a:

- “Acuerdos verbales” tipo c.

- Actividad 4.8: Modificaciones al contrato (documentadas, revisada y aprobadas).

- Actividad 4.2 Elaboracién y presentacién de la propuesta (si se requiere).

Clarificar la aplicacion del PR-07 Procedimiento Desarrollo Comercial para clientes antiguos, la decision que se
tome dejarla por escrito.

Revisar y mejorar el FO-55 Formulario de solicitudes, sugerencias y/o quejas, ademas, se debe diligenciar en su
totalidad.

FORTALEZAS

Portafolio de Ruiz Hnos. Asociados.

Documento “Nivel de eficacia del SGC” que muestra el consolidado de resultados de los indicadores que miden
los objetivos de la calidad y de los procesos, al igual que la hoja de vida de los indicadores que miden los
objetivos de la calidad, incluidas en el Manual de la Calidad.

El PDT elaborado para planificar y evidenciar el seguimiento al avance del proyecto “Disefio e Implementacién
del SGC”.

El proceso de Planeacion Estratégica en desarrollo.

La estructuracion ludica del Manual de la Calidad.

Comprension del personal de la politica y objetivos de la calidad como filosofia de trabajo.

El método utilizado para evaluar la satisfaccion del cliente y el analisis de los resultados.

ASPECTOS POR MEJORAR

Incluir en el documento “Base de datos clientes juridicos” el responsable del diligenciamiento, fecha de
actualizacion y una columna con el o los servicios prestados a cada cliente.

Retroalimentar al cliente con la informacién obtenida como resultado de las evaluacion de la satisfaccion del
cliente y las mejoras implementadas.
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ANEXO 24
INFORME AUDITORIA

PROCESO GESTION CALIDAD

NO CONFORMIDAD REQUISITO

No se encontraron.

OBSERVACIONES

Se recomienda independizar del PR-02 “Procedimiento de No Conformidad, Riesgos, Acciones Correctivas,
Correcciones y Acciones Preventivas”, definitivo 1 del 13-01-07, lo referente al control del producto no conforme,
es decir elaborar un procedimiento aparte.

Fortalecer al personal de Ruiz Hnos. Asociados en la aplicacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora
segun lo definido en el PR-02 “Procedimiento de No Conformidad, Riesgos, Acciones Correctivas, Correcciones
y Acciones Preventivas” mejorado y a su vez en el procedimiento que se elabore para el control del producto no
conforme.

Incluir dentro del Listado Maestro de Documentos y Registros y el listado Maestro de Documentos Externos,
todos los registros y los documentos externos aplicables al SGC.

Evidenciar la aprobacion del programa de auditoria interna con la firma de la Directora Administrativa.

Evidenciar el seguimiento al cumplimiento del plan de accion definido para las mejoras. Evidencia: NC-001-07.
AP-001-07, el AP-003-07 y para la AP-002-07 mejorar el plan definido y de igual forma evidenciar el seguimiento.

FORTALEZAS

El indicador definido para medir el “Nivel de eficacia del SGC”.

ASPECTOS POR MEJORAR

Incluir dentro del Listado Maestro de Documentos y Registros y el listado Maestro de Documentos Externos el
responsable y la fecha de actualizacion.

PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA

NO CONFORMIDAD REQUISITO

No se encontraron.

OBSERVACIONES

Se recomienda revisar y ajustar el PR-06 Procedimiento Gestién del Recurso Humano, definitivo 1 del 07/02/07,
en lo referente a:

En la seleccion de personal, cuando el desempefio laboral del candidato es de conocimiento de un directivo de la
empresa.

Incluir los criterios a tener en cuenta para la elaboracién del programa de capacitaciéon y/o entrenamiento.

Incluir actividad de ejecucién del programa de capacitacion y el formato que evidencia la asistencia a las
capacitaciones por parte del personal.

Evidenciar la aprobacion del programa de capacitacion y evidenciar el seguimiento a junio de 2007.

Validar los perfiles definidos para los cargos vs la hoja de vida, dejando evidencia concisa de su cumplimiento.
Revisar y mejorar el 1Q-02 Instructivo para Evaluacion de Proveedores en lo referente a los criterios definidos
para la seleccion, evaluacion y reevaluacion de los mismos.

Revisar y mejorar el FO-10 Orden y recepcion de servicios: se recomienda incluir un item de verificacion,
responsable de la verificacion, evidenciar la revisién y aprobacién de la orden.

Se recomienda clarificar que proveedores se seleccionan y evaluan siguiendo los lineamientos de recurso
humano y cuales por los de compras, aclarando en los respectivos documentos la situacion expuesta
anteriormente.

FORTALEZAS

La Evaluacion de Desempefio del personal de Ruiz Hnos. Asociados y el andlisis realizado a los resultados de
las mismas.

La estructura del programa de capacitaciones, en especial lo referente al seguimiento: % participacion, % de
ejecucion, fecha de ejecucion y observaciones.

ASPECTOS POR MEJORAR

Se recomienda establecer un formato para registrar la entrevista realizada al personal, en el cual a su vez se
pueda evidenciar la verificacion de las referencias.
Incluir la fecha de actualizacién del programa de capacitaciones.
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En el PR-06 Procedimiento Gestion del Recurso Humano en la actividad de evaluacion de la eficacia, establecer
el periodo de evaluacion, analisis de los resultados y la deteccion de necesidades de capacitacion y/o
entrenamiento.

Se recomienda incluir las referencias de los proveedores en el FO-02 “Evaluacion para la seleccion de
proveedores”.

Incluir en la “Base de datos de proveedores” la fecha y responsable de actualizacion.

Revisar y mejorar el F0-11 Historial de Desempefio (anual).

CONCLUSIONES

Como resultado de esta auditoria interna se encontraron 3 no conformidades, varias observaciones y aspectos
por mejorar en los diferentes procesos del SGC.

Se encontré un SGC en proceso de implementacién, encaminado a la eficacia y eficiencia de los procesos y
sobresaliendo la filosofia organizacional de que el sistema cumpla con los objetivos / propdsitos y se ajuste a
propdsitos reales de la organizacion (es decir, que sea conveniente y adecuado).

Se aprecia el cumplimiento de los requisitos legales sobre los cuales la organizacion tiene obligatoriedad.

Se evidencio que el SGC no cumple con todos los requisitos aplicables de la NTC ISO 9001:2000, por lo cual se
debe poner especial atencion en la solucién de éste hallazgo (NO CONFORMIDAD No. 1). Sin embargo, es
importante clarificar que todos los demas aspectos positivos o débiles por mejor detectados en la auditoria
interna sean revisados y considerados, sin distincion alguna.

Es importante resaltar el compromiso e interés de la Gerencia, el equipo de calidad y personal en general de
Ruiz Hnos. Asociados con el Disefio e Implementacién del SGC.

Aunque se cumplié con el objetivo y alcance establecido para la auditoria interna, quedaron pendientes por
evaluar en la préxima auditoria las actividades de: revision por la direccién, auditorias y revisoria fiscal en lo
referente a la prestacion del servicio a clientes de Bogota.

Auditor Lider: Aprobado por:

Sandra Patricia Vargas Cordero Representante de Calidad
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