PREGUNTAS POR SECTOR - DESCARGA DEL MODULO 11

Preguntas por sector: limpieza, seguridad, cuidados,
personal

Ubicaciones e inmuebles dispersos, induccién y capacitacion, revisién de equipos, documentacion en sitio. 25
preguntas con la evidencia que el auditor quiere ver — de auditorias reales en los sectores limpieza de edificios,
seguridad privada, salud / cuidados y servicios de personal (anonimizadas).

Los documentos fueron elaborados con apoyo de IA. El contenido es revisado por el responsable del proyecto.

Pregunta en la auditoria Evidencia que quiere ver Sector
Muéstreme como aseguraron suficiente Programa de personal con constancias de Seguridad
personal calificado para el dltimo servicio calificacion (capacitacion de seguridad privada, privada
grande, también en caso de ausencias. primeros auxilios), lista de personal de reserva 'y

registro de como se cubrieron las ausencias de

ultimo momento.
Tomemos su Ultima queja o reclamacién de Registro de la queja con causa, accion inmediata Limpieza de
cliente, por ejemplo por marcas en las ventanas  y accién correctiva, mas revision posterior o edificios
0 un piso olvidado: ¢qué hicieron, y como evitan  retroalimentacion al cliente.
que vuelva a pasar?
Tomemos a un colaborador que empezd hace Plan de incorporacion o lista de verificacion con Limpieza de
dos meses: ¢,cémo recibié la induccion, y en fecha y firma, constancia de capacitacion edificios
qué reconoce que maneja con seguridad los (sustancias peligrosas, maquinas), instrucciones
productos de limpieza y las maquinas? de operacion y hojas de datos de seguridad

vigentes.
Tomemos su Ultima llegada de un trabajador del ~ Expediente o historial de estado en el sistema de Personal /
extranjero en la que la visa tardé mas de lo candidatos con fechas, correos o notas al cliente colocacion
planeado: ¢ quién se enterd de qué y cuando, y y al candidato, y el ajuste de la reserva de
cémo siguio todo con el candidato, el cliente y vivienda y de la fecha de inicio.
la vivienda?
Tomemos su Ultima solicitud de un cliente de La solicitud con perfil de requisitos o reporte de Personal /
personal: ¢,cOmo registraron exactamente qué necesidades, el cotejo documentado o la colocacion
calificaciones, horarios y requisitos de confirmacion al cliente (correo, formato de
seguridad necesita el cliente, y como lo pedido) y el contrato resultante.
acordaron con éI?
Tomemos su Ultimo tramite migratorio terminado  La lista de revisién llenada o la lista en el CRM de  Personal /
para un trabajador extranjero: ¢,como revisaron ese caso con fecha e iniciales de quien reviso, colocacion
antes de presentarlo que los documentos y el mas el poder firmado y el archivo de los
poder estaban completos y vigentes? documentos en la carpeta correspondiente.
Tomemos el ultimo defecto detectado, por Lista de defectos u hoja de acciones con defecto, Limpieza de
ejemplo cabello en el bafio o polvo en el persona responsable, plazo, nota de cierre y edificios
alféizar: ¢a quién se informd, quién corrigio y registro de la revision posterior.
quién hizo la revision posterior?
Tomemos su Ultima queja o reclamacion de Lista de quejas o cadena de correos, nota sobre Limpieza de
cliente: ¢como fue del reporte al cierre, y qué causa y correccion, retroalimentacion al cliente y, edificios
cambiaron para que no vuelva a pasar? en su caso, instruccion del inmueble ajustada.
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N.° Pregunta en la auditoria
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Tomemos al ultimo cliente que se quejé o que
pidio retirar a un colaborador: ¢ qué se hizoy
coémo revisaron si funcion6?

Muéstreme la planeacion de rutas de la proxima
semana: ¢coémo aseguran que personal,
horarios, llaves y acceso a los inmuebles
coinciden, y qué pasa si alguien se enferma de

tltimo momento?

Muéstreme la relacion de capacitacion de tres
colaboradores, uno de ellos que se fue hace
poco: ¢en qué veo quién recibio qué
capacitacion y cuando, y cuando vence la
préxima actualizacion?

Tomemos su Ultima atencién de alarma
nocturna: ¢como fue desde la alarma hasta el
reporte al cliente, y cuanto tardé?

Tomemos un incidente en el que el plan cambié
en el camino, por ejemplo por informacion
nueva o deseos del cliente: ¢coémo se registro,
y quién lo aprob6?

Muéstreme como saben sus colaboradores en
sitio qué se limpia exactamente en un inmueble
y con qué frecuencia.

Tomemos su Ultimo servicio en el que una
empresa cliente cancel6 personal de ultimo
momento: ¢,cOMo reaccionaron para seguir
dando trabajo a los colaboradores afectados o
actuar conforme a la legislacién laboral?

Muéstreme como hicieron la semana pasada su
programacion cuando alguien falt6é de ultimo
momento: ¢quién se hizo cargo de los
inmuebles y como sabian los suplentes qué

hacer ahi?

Tomemos a un colaborador que empezé hace
cuatro semanas en una nueva empresa cliente:
¢qué hicieron para que trabaje ahi con

seguridad?

Muéstreme las horas de capacitacion de un
colaborador del afio pasado, y cémo aseguran
que se alcanza el nimero de horas requerido.

Evidencia que quiere ver

Queja registrada o acta de conversacion con
aclaracion de la causa, accién definida con
responsable y fecha, seguimiento con el cliente,
andlisis de las encuestas de satisfaccion del
ultimo afo (escala 1-10, meta = 8.5).

Programa vigente de servicios y rutas, relacion de
llaves/accesos, ejemplo de una reprogramacion
de ultimo momento con suplente e informacion al

cliente.

Matriz o lista de capacitacién con fechas y
vencimientos, constancias de participacion o
certificados, archivo en el expediente de personal
también para quienes ya se fueron.

El informe completo del servicio con hora de
alarma, de salida y de llegada, hallazgos en sitio,
foto o croquis, firma del colaborador y el reporte

al cliente.

Notas de cambio en el registro del incidente o
ticket con fecha, motivo, persona responsable e
informacién al cliente.

Catalogo de servicios o plan de limpieza de un
inmueble actual, colgado en el lugar o en la
carpeta del inmueble, mas la induccion del
supervisor o del personal de limpieza sobre ello.

Correo de cancelacion o nota de llamada, su
planeacién de reubicacién o servicio sustituto,
nota de conversacion con el colaborador y la
correspondencia al respecto (terminacion,
descanso o cambio de adscripcion).

Programa de servicios con el cambio, regla de
suplencia, carpeta del inmueble o descripcion del
servicio que tenia el suplente en sitio, en su caso
constancia de induccion.

Constancia de capacitacion firmada (su
instruccién mas la induccién del cliente),
evaluacion de riesgos o acuerdo sobre el puesto,
equipo de proteccion personal entregado con

acuse de recibo.

Constancia de capacitacion con fecha, tema,
duracioén, instructor y firma del participante, mas
una relacién que muestre horas requeridas y
horas reales por colaborador.
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Seguridad
privada
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N.° Pregunta en la auditoria Evidencia que quiere ver Sector

19  Muéstreme como vigilan el cumplimiento de la Andlisis del registro de asistencia (excesos, Personal /
jornada maxima de trabajo y de los plazos descansos), lista de duraciones de servicio con colocacion
acordados en sus contratos de servicio: tome alerta de plazos, un caso concreto con aviso al
por favor un servicio en el que se puso critico y cliente/colaborador y accién correctiva
muestre qué hicieron después. documentada.

20  Su proceso preveé juntas de equipo mensuales. Actas o notas de las juntas con fecha, Salud /
Muéstreme las ultimas tres fechas, y qué se participantes, acuerdos con responsable y fecha; cuidados /
acordo y se cumplio. si no se respeto la frecuencia, un ajuste social

rastreable y documentado de la disposicion a la
realidad.

21 Tomemos la capacitacion de la semana pasada:  Matriz de competencias con el estado del Seguridad
¢quién fue el instructor, y en qué veo que justo instructor, certificados y evidencia de su Ultima privada
esa persona estaba calificada y autorizada actualizacion, programa con la asignacion del
vigente para ese tema? instructor para esa fecha.

22 Tomemos su Ultima encuesta a pacientes: Cuestionarios llenados o analisis con Salud /
Jquién la analizé, qué retroalimentacion le calificaciones en la escala 1-10, acta de la junta cuidados /
molesté mas, y qué cambiaron a raiz de ello? de equipo con el tema, accion documentada con social

responsable, plazo y verificacién de eficacia.

23 Muéstreme la Ultima revision propia de sus Registro de revision con fecha, equipo de prueba,  Salud/
instalaciones eléctricas. ¢Quién la hizo y cémo valores medidos y firma, mas la evidencia de cuidados /
sabe que esa persona puede y sabe hacerla? calificacion de quien revisoé y la evidencia vigente social

de calibracion o verificacion del instrumento.

24 Tomemos a su Ultimo supervisor de cuadrilla Plan de incorporacién, constancia de Limpieza de
capacitado: ¢como se le capacitd, y en qué capacitacion firmada (contenidos, fecha, edificios
reconoce que realmente domina el trabajo? instructor), observacion en servicio o liberaciéon

por la jefatura del inmueble, capacitaciones sobre
quimicos y seguridad en el trabajo.

25 Tomemos sus Ultimas tres cotizaciones que no Lista de cotizaciones con motivos de rechazo, Seguridad
ganaron: ¢saben por qué, y qué cambiaron a nota o acta del analisis, cambio rastreable (p. €j. privada
raiz de ello? escala de precios o descripcién del servicio

ajustadas).

Los puntos débiles tipicos de estos sectores estan reunidos en la “Lista de verificacion de los 20 puntos criticos”
(m6dulo 16). Las preguntas de aqui abren la conversacion; la lista de verificacién es el cotejo al final.

Escala 1-10: 10 excelente - 8 bien - 7 regular - 6 suficiente - 1-5 insuficiente.
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