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1. INFORMACION GENERAL

EMPRESA: SAMANA SPA

NIT: 40218613-8

ACTIVIDAD ECONOMICA: Actividades de belleza
DIRECCION: Calle 5 No. 34 -36
TELEFONO: 3164685635

FECHA DE REVISION: 20 de Noviembre de 2020.

2. OBIJETIVOS DE LA AUDITORIA

Determinar la conformidad y capacidad en la planificacidn, implementacion, seguimiento, medicion
y mejora del Sistema de Gestidn de la Calidad de Samana Spa de acuerdo con los requisitos de la
Norma NTC ISO 9001-2015.

3. ALCANCE

Revision, verificacidn y validacion del sistema de gestion de la calidad en todos los procesos de
Samana Spa.

4. CRITERIOS DE REVISION

NTC ISO 9001-2015 Sistema de Gestion de la Calidad

ISO 19011:2018 (Como Referente)

5. ENTREVISTADOS

NOMBRE CARGO
Sheila Oviedo Administradora
Andrea Oviedo Esteticista
Viviana Urrea Responsable del SGC

6. DOCUMENTOS Y PROGRAMAS REVISADOS

Los documentos, programas, planes de accién y registros que hacen parte del sistema de gestién de
la calidad fueron verificados bajo el procedimiento de control de la informaciéon documentada de
Samana Spa.
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7. AUDITORES EN FORMACION

Xiomara Robayo Suarez
Andrea Paola Romero Rosero

8. METODOLOGIA APLICADA

La metodologia a utilizar para el desarrollo del proceso de auditoria internasera se referencia con la
NTC ISO 19011:2018 (DIRECTRICES PARA LA AUDITORIA DE LOS SISTEMAS DE GESTION ) en
modalidad Virtual y/o Remota. La misma fue adoptada en atencion y prevencion de la emergencia
sanitaria, econdmica y ecoldgica ante la pandemia por Covid -19 en Colombia.

En esta auditoria interna se enfatiza en los aspectos del sistema gestién de la calidad y se pretenden
identificar las actividades susceptibles de mejora. Con el cumpliendo del plan de auditoria, se realiza
la totalidad de la actividad referenciada en el Alcance.

La revision y evaluacion del equipo auditor tendrda como base las respuestas y evidencias
suministradas por los auditados para verificar la informacion, a través de entrevista a los
responsables de proceso de acuerdo a su nivel, funciones y responsabilidades apropiadas en
Samana Spa.

Se realizé y confirmé acuerdo con la empresa sobre el uso de dispositivos moéviles y cdmaras,
incluyendo grabacién de la informacion y/o fotografias, copias de captura de pantalla, Escaner
fotocopias de documentos, videos de actividades y entrevistas teniendo en cuenta la seguridad y
confidencialidad de la informacién.

Se verificd y asegurd en conjunto con Samana Spa, el uso de los equipos y plataformas de
conectividad previamente definidas (meet).
9. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

El dia 20 de Noviembre de 2020, se realizd proceso de auditoria interna al sistema de gestion de la
calidad de Samana Spa, utilizando la plataforma meet bajo los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.

Para verificar la informacidn suministrada por la empresa se realizaron entrevistas con las personas
pertinentes de cada proceso y se utilizaron diferentes técnicas de verificaciéon para determinar las
actividades del sistema de gestion de la calidad que se esta implementando.

Se realizo reunidn de cierre en la cual se presentaron los resultados de auditoria se detectaron siete
No Conformidades al sistema de gestion de la calidad.
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9.1. AUDITORIA INTERNA PROCESO DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Aspectos Positivos

Compromiso de la Alta direccion por propender por la medicién seguimiento,
mantenimiento, mejora continua y sostenibilidad del SGC de Samana Spa.

Se evidencia interiorizacion y conocimiento de la politicas de la calidad, los objetivos
estratégicos y objetivos de la calidad.

Se evidencia conocimiento y manejo de informacién sobre el contexto interno y externo de
la organizacion.

Se evidencia capacidad en la identificacidn de riesgos y oportunidades de la organizacion.
Claridad sobre la identificacion de partes interesadas de Samana Spa.

Oportunidades de Mejora

Fortalecer el proceso de induccidn e interiorizacién de la politica y objetivos del sistema de
gestion de la calidad de Samana Spa en todos los niveles de la organizacion.

Capacitar a los lideres de procesos en la identificacién y generacidn de acciones correctivas
y de mejora.

Realizar la preservacién de los documentos en medio digital, reduciendo el exceso de
archivo.

Fortalecer los canales de comunicacidn sobre resultados de reuniones gerenciales.

Se considera importante formar auditores internos para el sistema de gestién de la calidad.

9.2. AUDITORIA DE PROCESOS MISIONALES

Aspectos Positivos

Conocimiento técnico acerca de procedimientos y protocolos de las diferentes lineas de
servicios.

Se destaca la disposicion del personal entrevistado para recibir la auditoria.

No se tienen registros de PQRSF ni de eventos adversos por prestacion de servicios.
Registro y seguimiento a clientes, desde el registro de consentimiento informado,
seguimiento a la prestacion del servicio e indicadores de gestion.

Oportunidades de Mejora

Mejorar el control documental de los formatos utilizados en las dreas misionales.
Fortalecer estratégias de fidelizacién de clientes.
Fortalecer procesos de mejora continua.
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9.3. AUDITORIA DE PROCESOS DE APOYO
Aspectos Positivos

e Personal idéneo y capacitado de acuerdo a los perfiles de cargos.

e Actualizacién en técnicas para cada una de las lineas de servicio.

e Control y seguimiento a la ejecucidn presupuestal.

e Mantenimiento preventivo y control de hojas de vida de los equipos.

Oportunidades de Mejora

e Fortalecer las actividades de capacitacidn y bienestar dirigidas a todo el personal.
e Fortalecer el seguimiento al cumplimiento de requisitos de los insumos para los procesos.

e Implementar estrategias de recordacién acerca de conceptos basicos del sistema de gestidn
de la calidad.

e Fortalecer el nivel de conocimiento de los objetivos del sistema de gestion de la calidad.
e Fortalecer el resultado de los planes de accién de las evaluaciones de desempefio.

10. REGISTRO DE NO CONFORMIDADES

NUMERAL CONCEPTO DESCRIPCION DEL HALLAZGO

e Se verifica procedimiento PR-GCL-01 “Gestion del
6.3 PIanlf'lcauon de los cambio” pero no se evidencian registros de su

cambios . .
implementacion.

En entrevista realizada a la lider de los procesos
misionales se evidencia debilidad en el
conocimiento de los objetivos del sistema de
gestion de la calidad.
En entrevista realizada se evidencia que el registro
7.5.3 Control de la informacién “consentimiento informado” no se encuentra
documentada controlado de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento PR-GCL-02 “Procedimiento de
control de la informacién documentada”. En la
matriz de control documental no se controlan
todos los formatos del sistema, contraviniendo el
numeral 7.5.2 de la NTC ISO 9001:2015.
Determinacién de los En la verificacidn de los requisitos para productos
8.2.2 requisitos para los y servicios se identific6 que el quimico
productos y servicios glutaraldehido utilizado para limpieza vy

7.3 Toma de conciencia
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desinfeccidon no cuenta con la hoja de seguridad
requerida por requisito legal.

De acuerdo al procedimiento PR-GCL-04
“Seleccion y evaluacion de proveedores”, no se
Informacidn para los evidencio registro de seleccion y evaluacion del
proveedores externos proveedor CIFES, incumpliendo con los enunciado
en el numeral 6.1. del procedimiento estipulado
por la empresa.

Si bien se cuenta con las fichas de indicadores de
Seguimiento, medicidn, gestidn, en la revisidn realizad no se evidencia
analisis y evaluacion seguimiento al cumplimiento efectivo de los panes
de accion establecidos.

No se han identificado no conformidades
potenciales para la toma de acciones preventivas,
para prevenir o reducir efectos no deseados,
contraviniendo el numeral 10 “Mejora”.

8.4.3

9.1.

10 Mejora

11. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los hallazgos evidenciados durante esta revisidén se determinan las siguientes
conclusiones y recomendaciones:

La auditoria se desarrolld, dando cumplimiento al plan establecido de acuerdo con los criterios,
alcance y tiempos definidos.

Se recomienda a los lideres de proceso realizar gestion en la planificacién, implementacién,
seguimiento y medicién del cierre de los hallazgos identificados con el fin de mantener y mejorar
continuamente del sistema de gestion de la calidad.

A pesar de que no fue posible realizar la auditoria de manera presencial es importante resaltar el
compromiso e interes demostrado por la organizacién para garantizar el proceso de auditoria; se
destaca la decision de la administracion en implementar y mantener el sistema de gestién de la
calidad.

Se resalta la oportunidad de entrega de la informacidn requerida en el proceso de auditoria del
sistema de gestion.

Se recomienda mejorar el procedimiento de control de la informaciéon documentada, de tal forma
que asegure la facil localizacidn de estos en el sistema y mejorar el control de registros garantizando

su almacenamiento, facil recuperacion y disposicion.

Se recomienda asegurar la documentacién y analisis de todos los cambios realizados o propuestos
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en la empresa a través del procedimiento de gestién del cambio.

Se realta la actitud y receptividad de la organizacion en torno a las oportunidades de mejora
identificadas durante la auditoria.

Por ultimo, se sugiere dar continuidad a la implementacion del sistema de gestién de la calidad de

manera que la organizacidn mejore su desempefio y tienda siempre hacia el mejoramiento
continuo.

Elaborado por:

Luz Xiomara Robayo Suarez Andrea Paola Romero Rosero



