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RESUMEN

La presente Guia de Auditoria para el sistema de gestion de la calidad, ha sido
establecida conforme a los lineamientos de la Norma Internacional 1ISO 19011:2002,
contiene los requisitos imprescindibles para la ejecucion de la auditoria y hace
relacion a las diferentes fases del proceso de auditoria.

Esta guia pretende convertirse en una herramienta en la gestion empresarial y
apoyo a la alta gerencia como una ayuda efectiva para realizar las auditorias que
permitan demostrar la conformidad del sistema de gestién de la calidad, mediante la

aplicacion de procedimientos y técnicas de auditoria.

Ofrece al equipo auditor interno de la Gerencia de Exploracion y Produccion, un
instrumento de facil comprensién y aplicacion metddica que involucre al personal de
la organizacion en la mejora continua de los procesos auditados y en la cultura de la

calidad.



INTRODUCCION

La Guia de Auditoria del Sistema de Gestion de la Calidad es una herramienta de
evaluacion para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad que
involucra a todas las areas de la Institucion, con la finalidad de incrementar la
satisfaccion del cliente interno y externo, generar mayor beneficio econdémico,
mejorar la eficacia de los procesos, identificar las oportunidades de mejora,
promover el buen uso de sus recursos y el compromiso del personal con los

objetivos estratégicos, dentro de un proceso de concientizacion.

Cada vez son mas los organismos publicos que deciden basar su gestion segun
pardmetros de calidad y excelencia en el servicio al cliente. La Guia de Auditoria
permitira identificar las vulnerabilidades internas y externas, puntos criticos y
oportunidades de mejora, logrando una ventaja competitiva para funcionar de una

manera eficiente y eficaz en la interaccion de sus procesos.

La ejecucion de la auditoria, conlleva la practica del compromiso previamente
adquirido por la alta direccion, que es el dotar al equipo auditor de las facilidades
para la ejecucion de su labor, aplicar el producto que de ella se genera, esto es el
Informe Final de Auditoria de Gestion de la Calidad, mismo que pretende asegurar
un mayor valor agregado a los procesos auditados, por medio de su mejora continua

y aseguramiento de la certificacion obtenida.

El presente trabajo de investigacion pretende contribuir para que el equipo auditor de
la Gerencia General de Exploracion y Produccion, cuente con una herramienta de
gestion empresarial y apoyo a la alta direccion, que describe las directrices y
establece un mecanismo para que el equipo acople, aplique y complemente en
forma secuencial y ldgica, los procedimientos contenidos en la norma ISO
19001:2002.
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CAPITULO |

FUNDAMENTOS DE LA AUDITORIA DE SISTEMAS DE GESTION DE
LA CALIDAD

1.1 DEFINICION DE AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Con el propésito de alcanzar una definicion de lo que se entiende por auditoria del
sistema de gestion de la calidad y de racionalizar a la auditoria adecuadamente, es
necesario definir los siguientes términos descriptivos utilizados en el desarrollo del

proceso de la gestion de la calidad.

La norma expedida por la Organizacion Internacional de Normalizacién SO
9000:2005 Sistema de gestion de la calidad — Fundamentos y Vocabulario, define:

“‘Sistema.- conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.
Gestidn.- actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Sistema de gestidn: sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr

dichos objetivos.

Calidad.- grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Proceso.- conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Sistema de gestion de la calidad.- es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacién enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la
calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes
interesadas, segun corresponda. El sistema de gestion de la organizacion puede
evaluarse comparandolo con los requisitos de gestion de la organizacion. El sistema
de gestion puede asi mismo auditarse contra los requisitos de Normas
Internacionales tales como 1SO 9001 e ISO 14001.
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Auditoria.- proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el

grado en que se cumple los criterios de auditoria.™

De lo expuesto se desprende que la auditoria es considerada como una herramienta
de gestion de la organizacion, enfocada a la evaluacion independiente del sistema
para lograr resultados de calidad en sus productos y servicios.

Por consiguiente, la auditoria evalla la eficiencia y eficacia de la organizacién, a
través de evidencia objetiva, verificacion del cumplimiento de los requisitos
existentes e informando a la direccibn de la conformidad del sistema, lo que

permitira mejorar el desempefio organizacional.

A continuacion se exponen varias definiciones de auditoria al sistema de gestion de

la calidad:

- Examen metddico e independiente para determinar si las actividades y
resultados de la calidad, satisfacen los requisitos y demas disposiciones y si

se cumplen eficazmente los objetivos de la organizacion.

- Medicion del grado de cumplimiento de los requerimientos de la Norma ISO

9001, mediante un examen independiente y sistematico.

- Evaluacion independiente de los requisitos previamente establecidos e
implementacion de las medidas correctivas para el aseguramiento de la

calidad, detectando la causa del problema y oportunidades de mejora.

- Examen sistematico enfocado en el logro de los resultados de un proceso,
producto o servicio, en relacion con los objetivos de la calidad, con el
propésito de satisfacer las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

! Comités miembros de 1SO (2005). Norma Internacional 1SO 2005, Sistema de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario. Suiza, 7-29.
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1.2

Evaluacion independiente de las actuaciones y conformidad con las
decisiones respecto a la calidad, a fin de evaluar el cumplimiento de los
requisitos de la calidad, que permitira a la organizacion mejorar su

desemperio y lograr sus objetivos.

Control efectivo de la gestion, llevado a cabo por personal con formacion de
auditor, que no tiene responsabilidad o interés directo sobre el area auditada,
con la finalidad de determinar la adecuacion del sistema de gestion de la

calidad.

CLASIFICACION Y CARACTERISTICAS DE LAS AUDITORIAS DE LA
CALIDAD

La clasificacion de las auditorias de calidad, en su mayor parte son concebidas por

la direccibn o por los clientes, en funcién del enfoque o la necesidad de su

aplicacion, se da la clasificacion:

Segun su naturaleza

Auditoria de Cumplimiento

Auditoria de Conformidad

Segun el ambito de accion

Auditoria de productos
Auditoria de servicios

Auditoria de procesos

Segun el origen del equipo auditor

Auditoria de primera parte o Auditoria Interna
Auditoria de segunda parte o Auditoria Externa

12



1.2.1 SEGUN SU NATURALEZA

1211

1.2.1.2

Auditoria de cumplimiento.- examen independiente y sistematico para
determinar si las actividades de calidad cumplen las acciones planificadas y

son las adecuadas para alcanzar los objetivos de forma eficaz.

Auditoria de conformidad.- evalla el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion auditada, con la finalidad de verificar el grado de cumplimiento
de sus requisitos y establecer la eficacia del sistema, asi como las
oportunidades de mejora.

1.2.2 SEGUN EL AMBITO DE ACCION

1.2.2.1 Auditoria de productos.- es el seguimiento y medicion de las caracteristicas y

1.2.2.2

1.2.2.3

atributos del producto terminado para verificar el cumplimiento de las
especificaciones y garantizar la conformidad con los requisitos del producto.
La independencia del examen, esta en quien lo ejecuta, siendo personal
ajeno a la linea de fabricacion.

Auditoria de servicios.- tiene relaciéon con la auditoria del producto, es el
examen independiente dirigido a verificar si el resultado del servicio
responde a las especificaciones de calidad solicitadas por el cliente y por

ende al cumplimiento de los requisitos por parte de la organizacion.

Auditoria de procesos.- consiste en el seguimiento y medicion de los
procesos industriales y de servicios, que permita alcanzar los resultados
planificados, evaluando sus caracteristicas para determinar si el proceso se
ajusta al nivel de calidad requerido en relacion con la norma de calidad
aplicable. Dentro de su aplicacion incluye la lista de verificacion para
comprobar los niveles de cumplimiento de reglamentos y normas que

permitan obtener un nivel de confianza razonable de su funcionamiento.

13



1.2.3 SEGUN EL ORIGEN DEL EQUIPO AUDITOR

1.23.1

Auditorias de primera parte.- consideradas a las auditorias internas del
sistema de gestion de la calidad implantada por la empresa y realizadas por
miembros de la organizacion auditada. Consiste en la evaluaciéon
independiente de la eficacia y eficiencia de la organizacion, a través de
evidencias objetivas de cumplimiento de los requisitos y demas
disposiciones respecto a la calidad; por lo que, la direccion debe asegurar la
toma de acciones de mejora como respuesta a los resultados de la auditoria

interna.

1.2.3.2 Auditorias de segunda parte.- llamada también auditoria externa y realizada

1.2.3.3

por personal que no pertenece a la organizacién auditada. Se realizan
cuando las empresas requieren comprobar la capacidad de cumplimiento de
los requisitos o la conformidad del sistema de gestion de la calidad de sus

clientes o proveedores, antes de o durante una relacién contractual.

Auditorias de tercera parte.- se realizan por organismos acreditados de
certificacibn con personal independiente a la empresa interesada de
certificar su sistema de calidad. Consiste en evaluar si el sistema de calidad
cumple con los requisitos de la norma y demas requisitos del cliente. Se

ejecutan con fines de certificacion.

Ademas existen auditorias especificas, que podrian clasificarse segun los elementos

de un sistema, tales como:

“auditorias de misién y vision o de cultura corporativa

auditorias de politicas

auditoria de fines y objetivos

auditorias de estrategias

auditorias de planes

auditorias de resultados

14



auditorias de impacto...”

1.3 OBJETIVOS DE LA AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Se definen objetivos globales e individuales de la auditoria y sirven para identificar
que se va a lograr con la auditoria. Los objetivos constan normalmente en el

programa de auditoria.

El cliente de la auditoria conjuntamente con el lider del equipo auditor revisaran los
objetivos asi como también el alcance y los criterios de la auditoria, por lo que

cualquier cambio es acordado por las partes.

Las auditorias del sistema de gestion de la calidad, pueden incluir los siguientes

objetivos:

- Determinar el grado de conformidad del sistema de gestion de la calidad;

- Evaluar la eficacia del sistema de gestion para lograr los objetivos y asegurar

su cumplimiento;

- Verificar el cumplimiento de los requisitos para la certificacion de conformidad
con la Norma 1SO 9001:2008

- Identificar las areas para la mejora del sistema de gestion;
- Evaluar la confianza en la capacidad de un proveedor;

- Evaluar el nivel de implantacion del sistema de gestion de la calidad, asi como

el nivel de desempefio de la organizacion;

- Proporcionar informacion oportuna para que la direccion asegure la toma de

acciones de mejora, contenida en el informe de la auditoria;

- Dar a conocer los hallazgos significativos encontrados durante la auditoria,

basados en evidencia de la auditoria;

2 Rodriguez, M. (2009). La Auditoria de Sistemas de Gestién de la Calidad. Loja-Ecuador: UTPL, p.24.
15



Mantener la certificacion otorgada por un organismo de certificacion de

tercera parte;
Verificar la resolucion de no conformidades y quejas de clientes;

Verificar que todos los departamentos y niveles de la organizacion sigan los

procesos y procedimientos establecidos;

Informar las conclusiones y los resultados de la auditoria, con veracidad,

exactitud y oportunidad.
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CAPITULO 2:

PERFIL Y
RESPONSABILIDADES
DEL EQUIPO AUDITOR
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CAPITULO I

PERFIL Y RESPONSABILIDAD DEL EQUIPO AUDITOR

CUALIDADES, FORMACION Y EXPERIENCIA DEL EQUIPO AUDITOR

Las cualidades personales de los candidatos a auditores deben ser principalmente la

independencia y confianza en el trabajo asignado, asi como también debe

desarrollar otras cualidades, como las siguientes:

Persona honesta, con criterio imparcial en sus apreciaciones;

Capacidad para relacionarse, facilidad para comunicarse y escuchar con

atencion los puntos claves;
Seguro, respetado, amigable y reconocido por los compafieros y superiores;
Con deseos de superacién y dedicacion de tiempo al estudio;

Competente en cuanto a conocimientos, habilidades en préacticas de auditoria

y desarrollo del trabajo asignado;
Acreditar experiencia laboral en funciones técnicas, operativas y de gestion;
Oportuno en el andlisis y razonamiento l6gico;

Centrado en los hechos reales y sustentados en evidencias comprobables;
Capacidad para adaptarse a la organizacion en la cual realiza la auditoria;

Cortez y agradecido con el personal a quien audita, por la atencion y el

tiempo dedicado;

Considera puntos de vista alternativo y solicita las aclaraciones necesarias.

CODIGO DE ETICA DEL AUDITOR

En general un codigo de ética es un conjunto de normas que regula el

comportamiento de las personas en una organizacion, es decir son directrices de

conductas aceptables para sus miembros.

18



Asi también, la conducta ética profesional se la considera ajustada a normas
aceptadas de comportamiento e implica la observacion y cumplimiento de las
disposiciones legales, actuacion imparcial y equitativa y la abstencion de obtener

ventajas injustas.

La norma internacional ISO 19011: 2002, define principios que se refieren a los
auditores y que son requisitos para obtener como producto final una auditoria eficaz

y fiable para la gestion:

“a) Conducta ética: el fundamento de la profesionalidad.

La confianza, integridad, confidencialidad y discrecion son esenciales para

auditar.
b) Presentacién ecuanime: la obligacién de informar con veracidad y exactitud.

Los hallazgos, conclusiones e informes de la auditoria reflejan con veracidad y

exactitud las actividades de la auditoria.
c) Debido cuidado profesional: la aplicacion de diligencia y juicio al auditar.

Los auditores proceden con el debido cuidado, de acuerdo con la importancia de
la tarea que desemperfian y la confianza depositada en ellos por el cliente de la

auditoria y por otras partes interesadas.

d) Independencia: La base para la imparcialidad de la auditoria y la objetividad de

las conclusiones de la auditoria.

Los auditores son independientes de la actividad que es auditada y estan libres de

sesgo y conflicto de intereses.

e) Enfoque basado en evidencia: Método racional para alcanzar conclusiones de

auditoria fiables y reproducibles en un proceso de auditoria sistematico.

La evidencia de la auditoria es verificable. Est4 basada en muestras de la
informacion disponible, ya que una auditoria se lleva a cabo durante un periodo

de tiempo delimitado y con recursos finitos.”*

¥ Comités miembros de 1SO (2002). Norma Internacional 1SO 19011:2002, Directrices para la auditoria de los
sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario. Suiza, p.3.
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2.3 RESPONSABILIDAD DE LOS MIEMBROS DEL EQUIPO

Los miembros del equipo auditor desempeiian un papel muy importante en la
auditoria. Su responsabilidad es garantizar que el trabajo se lleve a cabo de manera
independiente, completa y eficaz de acuerdo a la planificacion realizada con

anterioridad y a los resultados que se pretenden alcanzar.

Tiene a su cargo otras responsabilidades relacionadas con:

- Trabajo y cooperacion con la guia del auditor lider;

- Desarrollo de las tareas asignadas en forma eficiente;

- Cuidado y seguridad con la informaciéon que se maneja;
- Centrar su analisis en evidencias obijetivas;

- Actuar con diligencia profesional en la aplicacion de criterios, técnicas y
procedimientos de auditoria;

- Informar y ventilar con el equipo, cualquier novedad encontrada en el curso de

la auditoria;

- Mantener un archivo permanente de todos los documentos referentes a la

auditoria.

2.4 RESPONSABILIDAD DEL AUDITOR LIDER

El auditor lider tiene como responsabilidad principal la coordinacién de los trabajos
de auditoria, desde la fase preparatoria hasta el cierre de la auditoria. Interviene en
la definicion de acciones, imparte directrices y comunica los resultados de la

auditoria.

Debe tener mayor conocimiento y liderazgo para ejercer con eficiencia otras

responsabilidades como:

- Definicion y formulacién del plan de auditoria;
- Mantener una comunicacion eficaz con el cliente de la auditoria;

20



- Tomar parte en la selecciéon del equipo auditor;

- Revision de la documentacion para determinar su adecuacion;
- Comunicacion de las inconsistencias encontradas;

- Revisar y aprobar el informe;

- Dar a conocer los resultados a través del Informe de auditoria;

- Si lo solicita el cliente, verificar la efectividad de las acciones correctivas,

preventivas y de mejora.

2.5 SELECCION DEL EQUIPO AUDITOR

No existen parametros para la conformacion del equipo de auditoria, sin embargo se
deben considerar algunos factores requeridos para la seleccion del equipo de

auditoria:

- Competencia con conocimientos generales de auditoria;

- Tamafio y composicion del equipo auditor en funcion del alcance y duracion

estimada de la auditoria;
- Independencia de los miembros con respecto a las actividades a auditar;

- Si el contrato abarca el seguimiento de la efectividad del levantamiento de las

no conformidades.

21



CAPITULO 3:

DESARROLLO DE LA GUIA
DE AUDITORIA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
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CAPITULO Il

DESARROLLO DE LA GUIA DE AUDITORIA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Las empresas hoy en dia tienen como parte de su filosofia empresarial a la calidad
como una actitud que permite mantener el negocio en marcha y competir en el
mercado exitosamente, por tal razén invierten recursos importantes en disefar,
implementar y mantener su sistema de gestion de la calidad, a través de una
certificacion 1SO (Organizacion Internacional de Normalizacion), tendiente hacia la
mejora continua del sistema de gestion de la calidad, mediante la implementacién

adecuada de los resultados de las auditorias.

El proceso de la auditoria al sistema de gestion de la calidad, se encuentra sefialado
en la Norma Internacional ISO 19011:2002, denominada Directrices para la auditoria
de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental, que proporciona entre otros

orientacion para la realizacién de la auditorias internas o externas.

La presente guia de auditoria interna para el sistema de gestion de la calidad, ha
sido establecida conforme a los lineamientos de la norma, que hace relacion a las
diferentes fases del proceso de la auditoria, asi como al equipo de profesionales de

auditoria, teniendo cada uno roles y momentos diferentes.

Esta guia, pretende convertirse en una ayuda efectiva para realizar las auditorias
internas que permitan demostrar la conformidad del sistema de gestion de la calidad
en la Gerencia de Exploracion y Produccion de la Empresa Publica de Hidrocarburos
EP Petroecuador; generando mayor valor agregado en los niveles de eficiencia
reflejados en la calidad de sus productos y servicios, la misma que se presenta a

continuacion.
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3.2 GENERALIDADES DE LA GUIA

3.2.1 INTRODUCCION

Las exigencias del mercado cada vez son nuevas Yy la busqueda de la excelencia
es un camino de perseverancia y mejora. Mientras existan clientes y proveedores,

siempre habr& cosas que mejorar.

El sistema de gestion de la calidad debe enraizarse y producir modificaciones
profundas en la cultura de la organizacién. Durante este tiempo de cambios se
van observando progresos y poniendo de manifiesto las ventajas del mismo. Asi
también se debe ir evaluando la conformidad del sistema e informando a la
direccibn para que tome las mejores decisiones en base a los resultados

obtenidos.

Esta guia contiene los requisitos imprescindibles para la ejecucion de la auditoria
interna al sistema de gestion de la calidad, generando informacion que permita

identificar oportunidades de mejora en la gestion.

La guia de auditoria del sistema de gestion de calidad, comprende la aplicacién
sisteméatica de procedimientos y técnicas de auditoria dentro de un marco ético,
profesional y con apego a las Normas ISO y demas disposiciones de la

organizacion.
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3.2 GENERALIDADES DE LA GUIA

3.2.2 ALCANCE

La presente guia de auditoria, es considerada como una herramienta de evaluacion
para el mejoramiento del sistema de gestion de la calidad, estd disefiada para
aplicarse a los procesos relacionados con la calidad e involucra a las areas
administrativas, financieras y técnicas de la Gerencia de Exploracion y Desarrollo;
pues conlleva el compromiso previamente adquirido por la alta direccion, de dotar
al equipo auditor de las facilidades para la ejecucion de su labor y aplicar el Informe

Final de Auditoria al Sistema de Gestién de la Calidad.

Presenta los pasos para la ejecucion de auditorias que incluyen: programacion,
planificacion, roles del equipo auditor, recopilacién de informacion, tipos de datos
a verificarse, desarrollo de hallazgos, conclusiones y comunicacion de resultados,
mediante la generacion del producto final que es el Informe de Auditoria,
proporcionando mayor valor agregado, que facilite la mejora continua de los
procesos auditados y asegure la vigencia de la Certificacion de la Norma ISO
9001:2008.
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3.2 GENERALIDADES DE LA GUIA

3.2.3 OBJETIVOS

El objetivo primordial de la guia de auditoria del sistema de gestion de la calidad,
es convertirse en apoyo de la alta gerencia, mejorando su gestibn empresarial
mediante la evaluacion de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, asi

como la eficiencia y eficacia de la organizacion.

Contar con una guia de facil comprension, que permita en forma metddica,
promover cambios en la organizacion, que involucre al personal en la estrategia y
contribuya a la mejora continua de los procesos auditados, apoyando al incremento
de la calidad del producto o servicio.

Ofrecer al equipo auditor interno de la Gerencia de Exploracion y Produccion, una
guia que describa las directrices para la ejecucién de las auditorias internas al
sistema de gestidn de la calidad, en apego a la Norma ISO 19011:2002.

Definir un mecanismo para que el equipo auditor, acople, aplique y complemente

en forma secuencial y l6gica, los procedimientos contenidos en la referida Norma.

Contribuir con la entidad, alcanzando ventajas competitivas y creando

oportunidades de mejora en el uso de sus recursos.
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3.2 GENERALIDADES DE LA GUIA

3.2.4 ESTRUCTURA

La presente guia estd orientada en una secuencia de fases en donde el aporte
humano es el principal valor de la entidad y su compromiso con los objetivos

estratégicos organizacionales.

Es necesario recordar que la tecnologia se puede comprar, el conocimiento
también, pero la integracion plena del recurso humano, es un elemento que en lo

futuro va a distinguir a las organizaciones.

La mejora continua hace a las organizaciones mas competitivas, pasando de una

administracion basada en la experiencia a una basada en conocimientos.

El ciclo metodolégico de la guia, abarca las siguientes fases:

- Programa de auditoria;

- Inicio de la auditoria;

- Revision de la documentacion;

- Preparacion de las actividades de auditoria;

- Realizacion de las actividades de auditoria;

- Preparacion, aprobacion y distribucion del informe de la auditoria;
- Finalizacion de la auditoria; vy,

- Realizacion de las actividades de seguimiento de la auditoria.

29




GUIA DE AUDITORIA
Evaluacion | DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

y Auditoria CALIDAD
Hacia la Calidad

REVISION
001

FECHA
2011-05-05

3.3 PROGRAMA DE AUDITORIA

3.3.1 DEFINICION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

La elaboracién del programa de auditoria, inicia con el compromiso de la alta

direccion al oficializar su cooperacion, asi como también del personal de la

entidad. Constituye un esquema detallado de los procedimientos a ser

implementados en el trabajo a efectuarse y las actividades a aplicarse en la

ejecucion de la auditoria.

La direccion debe otorgar autoridad
al equipo que preparara el programa

de auditoria

&

Dentro de las actividades que el equipo responsable de la elaboracion del

programa de auditoria, debe realizar tenemos las siguientes:

- Objetivos;

- Amplitud;

- Responsabilidades;
- Recursos; Yy,

- Procedimientos.
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3.3 PROGRAMA DE AUDITORIA

3.3.1.1

3.3.1.2

3.3.1.3

Objetivos.- definir los objetivos basados en prioridades de la direccion.
Ejemplos de objetivos segun la norma tenemos:

“Cumplir los requisitos para la certificacion de conformidad con una norma
de sistema de gestion;

verificar la conformidad con los requisitos contractuales;

obtener y mantener la confianza en la capacidad de un proveedor;

contribuir a la mejora continua del sistema de gestién”. *

Amplitud.- La extension, amplitud o alcance del programa de auditoria,
depende del tamafio de la organizacién y la complejidad de sus

operaciones en la organizacion.

Responsabilidad.- La responsabilidad de la gestion de un programa
recae en el personal con competencia con las labores de auditoria,
habilidad para la gestion y conocimiento de la organizacion.

Son responsables efectuar las tareas de:

- Formular objetivos y definir el alcance del programa,

- Determinar las responsabilidades y aplicacién del programa,;

- Gestionar la entrega oportuna de recursos;

- Asegurar la conservacion de los registros del programa de auditoria;
- Realizar seguimiento del cumplimiento del programa y proponer

mejoras.

* Comités miembros de ISO (2002). Ob. cit. p.6
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3.3 PROGRAMA DE AUDITORIA

3.3.1.4 Recursos.- Esta actividad identifica los recursos necesarios para

aplicar el programa de auditoria, tomando en consideracion los

siguientes:

Humanos;
Logistica;
Financieros; vy,

Técnicos.

3.3.1.5 Procedimientos.- Se debe establecer un procedimiento adecuado para

tratar los siguientes aspectos:

Elaboracion del calendario de la auditoria;

Designacién del lider del equipo auditor de acuerdo a su
competencia,

Asignacion de funciones y responsabilidades a los miembros del
equipo;

Ejecucion de las auditorias;

Mantenimiento y conservacion de los registros;

Comunicacion de los resultados del programa de auditoria;

Seguimiento del programa de auditoria.

3.3.2 IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

La implementacion del programa de auditoria, involucra las actividades de:

Comunicacion del programa de auditoria;
Coordinacion del calendario de ejecucion;
Aplicacion de un procedimiento de evaluacion a los auditores;

Seleccién y conformacion del equipo auditor;
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3.3 PROGRAMA DE AUDITORIA

- Provision de los recursos al equipo auditor; y,

- Mantenimiento y conservacion de los registros.

La auditoria no

i A es un juicio
. )

<) [ La auditoria es una herramienta de la

? mejora continua.

3.3.3 SEGUIMIENTO Y REVISION DEL PROGRAMA

Esta actividad consiste en la evaluacion del cumplimiento de los objetivos,
identificacion de las oportunidades de mejora a través de indicadores de
desempeiio, para medir :
- La aptitud del equipo de auditores;
- Conformidad de la ejecucion del programa y del calendario
establecido; vy,

- Retroalimentaciéon con el cliente de la auditoria.
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3.3 PROGRAMA DE AUDITORIA

3.3.3.4 EJEMPLO DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

COMPONENTE:

PROCESQO:

PERIODO DE ALCANCE:

OBJETIVOS:

1.

2.

3.

N° PROCEDIMIENTOS REF. P/IT NOMBRE DEL | FECHA
AUDITOR

Elaborado por: Fecha: Aprobado por: Fecha:
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3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

3.4.1 FASE | : INICIO DE LA AUDITORIA

Las actividades de esta fase son:

Designar el lider del equipo auditor;

Definir objetivos, alcance y criterios de la auditoria;
Conocimiento de las caracteristicas especificas del area auditar;
Determinar la viabilidad de la auditoria;

Seleccionar los miembros del equipo auditor;

Mantener contacto inicial con el auditado responsable;
Reconocimiento de las instalaciones; vy,

Asegurar que la informacién necesaria esté disponible.

3.4.1.1 DESIGNACION DEL LIDER DEL EQUIPO AUDITOR

Luego de la elaboracion y aprobacion del programa de auditoria, se inicia el
proceso de la auditoria con el desarrollo del nombramiento del lider del

equipo auditor, quien tiene como responsabilidad principal la preparacion

directa del plan de auditoria.
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3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

El lider del equipo auditor debe poseer atributos, conocimientos y
habilidades adicionales al resto del equipo y reunir las siguientes

caracteristicas:

Tener formacién de auditor para que facilite la realizacion de la
auditoria;

Ser ético, imparcial, diplomatico, observador, persistente e
independiente;

Acreditar experiencia laboral en funciones técnicas y de gestion;
Desarrollar destrezas y conocimiento para la planificacion de la
auditoria y nombrar a los miembros del equipo; v,

Poseer autoridad para representar al equipo e intervenir en la

solucion de sus problemas.
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3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

3.4.1.1.1 EJEMPLO DE DESIGNACION DE AUDITOR LIDER

MEMORANDO DE DESIGNACION No. 0057-GER-CGE-2011

PARA: DR. ANIBAL MANTILLA

C.C: COORDINADOR DE GESTION EMPRESARIAL
DE: GERENTE GENERAL

ASUNTO: DESIGNACION

FECHA: MARZO, 28 DEL 2011

Para su conocimiento y fines pertinentes, hacemos conocer que en la sesion de
trabajo realizada el 27 de marzo del presente afo, la Gerencia General y los
miembros de Staff de Coordinadores, hemos tenido a bien designar a usted, como
Lider de Equipo de Auditores, para llevar a cabo el proceso de auditoria de
cumplimiento de los requisitos para la certificacion de conformidad con la Norma
ISO 9001:2008, Sistema de gestion de la calidad.

En tal virtud, proceda a realizar las acciones pertinentes para conformar el equipo
de trabajo. Ademas indicamos que ésta actividad tienen asignado cuarenta y
cinco dias laborables para la presentacion de sus resultados definitivos,

expresando la complacencia de la designacion.

Atentamente,

Ing. Tulio Miranda
GERENTE GENERAL
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3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

3.4.1.2 DEFINICION DE OBJETIVOS, ALCANCE Y CRITERIOS DE
AUDITORIA

Estos conceptos deben acordarse entre el cliente de la auditoria y el lider
del equipo auditor, asi como cualquier cambio deberia acordarse por las
mismas partes. En el caso de las auditorias internas, el cliente es la

propia direccion de la organizacion.

Objetivos.- En los objetivos de la auditoria se define, lo que se espera

lograr con la auditoria; como por ejempilo:

- Determinar el grado de conformidad del sistema de gestion;

- Evaluar el sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de los
requisitos legales;

- Evaluar la eficacia del sistema de gestidén para lograr los objetivos;

- Identificar las areas de mejora del sistema de gestion.

Alcance.- El alcance de la auditoria precisa basicamente los limites de la

auditoria con respecto a:

- Periodo de tiempo cubierto por la auditoria;
- Procesos que van a ser auditados; .

- Unidades de la organizacion auditada.

Criterio.- El criterio reane el conjunto de politicas, procedimientos y

requisitos que se utilizan como referencia para determinar la conformidad.

38




REVISION

)E/\ﬂlé?tg'ﬁg GUIA DE AUDITORIA 001
Havia Ia Calidad | PEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD FECHA
2011-05-05

3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

3.4.1.3 DETERMINACION DE LA VIABILIDAD DE LA AUDITORIA
Se considera una auditoria viable de realizar cuando se cuenta con:

- Informacién adecuada y suficiente para fundamentar el analisis y
conclusiones;

- Cooperacion del auditado en cuanto a la dedicacion, atencion y
esfuerzo dedicado;

- Asignacién de recursos que faciliten la tarea del auditor.

3.4.1.4 SELECCION DEL EQUIPO AUDITOR

La alta direccién puede delegar al auditor lider del equipo, la seleccion de
los demas miembros, 0 a su vez puede participar en ésa tarea a través
de la direccibn del programa de auditoria. No existen parametros
establecidos para la conformacion del equipo de auditoria pero se puede

considerar lo siguiente:

Competencia de sus miembros en cuanto a conocimientos y
habilidades;
- Independencia del equipo con respecto a las actividades a auditar;

- Alcance, criterios y duracion estimada de la auditoria;
- Interaccion eficaz con el auditado;
- Si es una auditoria combinada, de calidad y ambiental; e,

- Inclusion de expertos.
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3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

3.4.1.4.1 EJEMPLO DE DESIGNACION DE MIEMBRO DEL EQUIPO DE
AUDITORIA

MEMORANDO DE DESIGNACION No. 001-ISO-AUD-2011

PARA: ING. MARCOS GRANDES
ING. PATRICIA ARCOS )
DE: LIDER DEL EQUIPO DE AUDITORIA

ASUNTO: DESIGNACION MIEMBRO DEL EQUIPO
FECHA: ABRIL 30, DEL 2011

En cumplimiento de la designacion realizada como lider del equipo de auditoria
por el Sr. Gerente General, nombro a usted en calidad de miembro del equipo
auditor, para llevar a cabo el proceso de auditoria de cumplimiento de los
requisitos para la certificacion de conformidad con la Norma ISO 9001:2008,

Sistema de gestion de la calidad.

Atentamente,

LIDER DEL EQUIPO DE AUDITORIA
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3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

3.4.1.5 CONTACTO INICIAL CON EL AUDITADO

La presencia del equipo de auditoria y los primeros contactos con el
auditado, determinan el inicio de las labores de auditoria, es decir que las
tareas planeadas con anterioridad se pondran en practica con eficiencia y

oportunidad, por parte de los miembros del equipo auditor.

Este contacto por lo general inicia el lider del equipo auditor o el
responsable de llevar a cabo el programa de auditoria y tiene como

propdsito informarle al auditado algunos aspectos:

- Ponerse de acuerdo en el horario de la auditoria;

- Asegurarse que la informacion esté disponible;

Acordar la asistencia de observadores y guias;

Identificar al personal de la direccién y personal auditado para que en

futuras reuniones sean notificados con antelacion.

Esta primera fase culmina con la emision de un reporte en el que se
evidencia los aspectos tratados con el personal auditado y que servira

para determinar los componentes a ser auditados en la siguiente fase.
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3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

3.4.1.5.1 EJEMPLO DE CONTACTO INICIAL

En la ciudad del DM de Quito, el dia 11 de mayo de 2011, se realizé la
reuniéon inicial de trabajo con el Ing. Wilson Castro, Coordinador de
Gestion Empresarial de la Gerencia de Exploracion y Produccion, por lo

gue se deja constancia de los temas tratados:

- El equipo de Auditoria dio a conocer al funcionario de la Gerencia de
Exploracion y Desarrollo, el inicio de la auditoria al cumplimiento de
los requisitos para la certificacion de conformidad con la Norma I1SO

9001:2008, Sistema de gestion de la calidad, por el presente afo;

- Se solicita la colaboracion necesaria para cumplir la actividad en los
plazos establecidos y la preparacion de la los documentos

relacionados con el sistema de gestion.

LIDER DEL EQUIPO COORDINADOR GESTION
EMPRESARIAL
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3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

3.4.2 FASE Il : REVISION DE LA DOCUMENTACION

Los objetivos de esta fase son:

v" Revisar la documentaciéon para determinar la conformidad del
sistema;
Reconocer los diferentes tipos de informacion existentes;
Determinar la complejidad de la organizacion;
Establecer el grado de informacion disponible;
Estudiar las practicas de trabajo;

Identificar y minimizar barreras en la entrega de la informacion; vy,

AN NN N N

Asegurar que la informacién necesaria esté disponible.

3.4.2.1 REVISION DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD

El equipo auditor planifica la obtencion de informacion y demas
documentacion relacionada con el sistema de gestion, la misma que debe
ser adecuada con los objetivos y alcance de la auditoria. La informacion
requerida puede encontrarse disponible en medios electrdnicos,
entrevistas con los auditados, aplicacion de cuestionarios, grabacién de
datos, reuniones de trabajo. Debera estar completa y almacenada

correctamente.

La documentacion recopilada por el equipo auditor, sera revisada y
analizada para determinar la conformidad del sistema, posibles areas

criticas y demas condiciones existentes.
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3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

Se comunicara las situaciones mas significativas e importantes al auditor
lider del equipo con los documentos respectivos, que le permita validar el

proceso de la auditoria y asegurar su eficacia.
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Durante esta fase, los auditores han de ser observadores de situaciones
gue sugieran la existencia de inconsistencias sobre todo en las areas que
no dispongan de documentacién suficiente.

Dentro de la documentacion se pueden incluir:

- Politicas y Manual de Calidad;

- Disposiciones internas y planes;

- Reqgistros de cumplimiento, actas y contratos;
- Procesos que van a ser auditados;

- Indicadores de Gestion.
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3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

3.4.3 FASE Ill : PREPARACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA

Las actividades de esta fase son:

v Preparar el plan de auditoria;

v Definir detalles y procedimientos para el desarrollo de la

auditoria;

Identificar las condiciones criticas existentes;

Asignar tareas al equipo auditor;

AN N N N

3.4.3.1 EL PLAN DE AUDITORIA

Conocer las caracteristicas especificas del area a ser auditada;

Obtener el apoyo y facilidades para la ejecucion de la auditoria;
Gestionar los recursos tangibles e intangibles para la auditoria;

Obtener evidencia necesaria para la ejecucién de la auditoria.

La elaboracion del plan de auditoria comprende la determinacion

adecuada de procedimientos de auditoria que correspondan aplicar.

Su formulacion es responsabilidad del auditor lider, quien debe tener un

conocimiento basico de la organizacion y especifico de las areas que van

a ser auditadas. Pero aunque tenga esta autoridad delegada, los demas
miembros del equipo deben participar en la generacion del plan. Se
comunicara al cliente, quien aprobara el plan de auditoria, asi como

también se dard a conocer a las demas areas involucradas en la

auditoria.

45




> GUIA DE AUDITORI'A REVISION
Evaluacion | hE) SISTEMA DE GESTION DE LA 001
y Auditoria CALIDAD
Hacia la Calidad FECHA
2011-05-05

3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

La preparacion del plan de auditoria debe ser
liderada por el auditor principal. Este plan debe
, ; ser flexible y aceptar ser modificado.

El plan de auditoria debe ser elaborado con antelacion al inicio de la
auditoria, puesto que no es una practica aceptable postergarle, ya que

podria dafiar la imagen del auditor.

3.4.3.1.1 CONTENIDO DEL PLAN DE AUDITORIA

El Plan de Auditoria contendra una descripcion de las actividades que
viabilicen la realizacion de la auditoria y su contenido puede variar en

funcion de las caracteristicas especificas de la auditoria.

Puede incluir las siguientes actividades:

- Los objetivos de la auditoria que permitan aportar a la mejora
continua del sistema de gestion de la calidad;

- El alcance y amplitud del plan de auditoria, asi como las
especificaciones de las areas y procesos que van a auditarse;

- Los criterios de auditoria y documentos de referencia como: leyes,
reglamentos, normas, politicas y demas procedimientos internos,
utilizados para comprobar y determinar el grado de cumplimiento;

- El equipo auditor, su composicion e identificacion del lider del

equipo;
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- La fecha que va a llevarse a cabo la auditoria y el horario de la
misma,;

- Definicién en cuanto al lugar, fecha, hora y duracién estimada para
su notificacion;

- Identificacién de la informacién y documentos necesarios para el
desarrollo de la auditoria, como:
¢ Organigrama funcional de la Empresa,
e Distribucion de las instalaciones,
e Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad,
¢ Informacién comercial y financiera.
e Obtencion de los recursos necesarios para realizar la auditoria,

e Declaracion de confidencialidad de la informacion.
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3.4.3.1.2 EJEMPLO DE PLAN DE AUDITORIA

Nombre de la Entidad:

Gerencia de Exploracién y Produccién

Area a auditarse:

Coordinacién de Gestion Empresarial

Localizacion:

Edificio La Tribuna — Shyris y Portugal

Representante Gerencia:

Ing. Danilo Mejia

Fecha de la auditoria:

15 de abril del 2011

Actividades

Reunion de apertura:
Auditorio — 15/04/2011 — 08:30

Entrevista representante direccion:
Coordinacion de Gestion Empresarial— 15/04/11 —10:00

Reunién del proceso planta:
Planta Central — 15/04/2011-15:30

Tipo de auditoria:

Auditoria Interna (o primera parte)

Equipo de auditoria:

Lider del equipo: Dr. Anibal Mantilla

Miembros del equipo: Ing. Marcos Grandes
Ing. Patricia Arcos

Expertos: Ing. Carla Torres
Observadores: Sr. Patricio Ramos

Obijetivo de auditoria:

Verificar el cumplimiento de los requisitos para la
certificacion de conformidad con la Norma ISO
9001:2008

Alcance de auditoria:

15 de abril del 2011 al 30 de junio del 2011

Criterio de auditoria:

Norma ISO 9001:2008, manuales, disposiciones
internas, actas, contratos.

Documentos de referencia:

Politica de la calidad, manual de calidad, interaccién
de procesos, procedimientos

Recursos e instalaciones:

Tres computadoras, cinco estaciones de trabajo,
papeleria y mensajeria

Declaracion de
confidencialidad de la
informacion:

“Toda informacién evidenciada durante el desempefio
de ésta auditoria serda tratada con estricta
confidencialidad y no sera revelada a ningun tercero,
sin consentimiento estricto del cliente,...”. S

Elaborado por:

Dr. Anibal Mantilla
Lider del equipo
auditor

Fecha:

25-04-2011

Aprobado por: Fecha:

Ing. Danilo Mejia 27-04-2011
Representante de la
Gerencia

® Velasquez, M; Subia J. (2007). Marco Normativo de la Auditoria y Sistemas de Gestién de la Calidad. Loja-
Ecuador: UTPL, p.47.

48



REVISION

oo GUIA DE AUDITORIA 001
Haciala Calidad | DEL SISTEMA DE GESTIONDELA | __
CALIDAD 2011-05-05

3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

3.4.3.1.3 EJEMPLO DE COMUNICACION A LA MAXIMA AUTORIDAD, PARA
APROBACION DEL PLAN DE AUDITORIA

MEMORANDO No. 002-1SO-AUD-2011

PARA: ING. TULIO MIRANDA
GERENTE GENERAL
DE: LIDER DEL EQUIPO DE AUDITORIA

ASUNTO: APROBACION DEL PLAN DE AUDITORIA
FECHA: ABRIL 30, DEL 2011

La presente tiene como finalidad la aprobacién del Plan de Auditoria 2011, por el
periodo comprendido entre el 15 de abril del 2011 al 30 de junio del 2011.

El objetivo principal de la auditoria es:
- verificar el cumplimiento de los requisitos para la certificacion de conformidad
con la Norma I1SO 9001:2008, Sistema de gestion de la calidad.

Para esta actividad el equipo de auditoria estard conformado por: Ing. Marcos
Grandes, Ing. Patricia Arcos e Ing. Carla Torres los sefiores; y, como Observador,
Sr. Patricio Ramos.

Por lo que agradeceré disponer la aprobacion del Plan de Auditoria y se preste la
colaboracién necesaria para la ejecuciéon de trabajo indicado.

Adicionalmente indico que el equipo de auditores, se encuentra laborando en la
Sala de Reuniones adjunto a la Coordinacion de Gestion Empresarial.

Atentamente,

DR. ANIBAL MANTILLA
LIDER DEL EQUIPO DE AUDITORIA

49




REVISION

oo GUIA DE AUDITORIA 001
Haciala Calidad | DEL SISTEMA DE GESTIONDELA | __
CALIDAD

2011-05-05

3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

3.4.3.1.4 EJEMPLO DE DE COMUNICACION A LAS pEMAs AREAS
INVOLUCRADAS, EL PLAN DE AUDITORIA APROBADO

MEMORANDO No. 003-1ISO-AUD-2011

PARA: COORDINADOR DE GESTION EMPRESARIAL
COORDINADOR SENIOR DE ADMISTRACION
COORDINADOR SENIOR DE FINANZAS

DE: LIDER DEL EQUIPO DE AUDITORIA

ASUNTO: PLAN DE AUDITORIA APROBADO

FECHA: ABRIL 30, DEL 2011

Tengo a bien indicar, de conformidad con el cronograma de auditorias 2011, ha
sido aprobado por el sefior Gerente General, el Plan de Auditoria 2011, referente
a la auditoria de cumplimiento de los requisitos para la certificacion de
conformidad con la Norma ISO 9001:2008, Sistema de gestion de calidad, por el
periodo comprendido entre el 15 de abril del 2011 al 30 de junio del 2011.

Los objetivos de la auditoria son:

- verificar el cumplimiento de los requisitos para la certificaciéon de conformidad
con la Norma I1SO 9001:2008, del Sistema de gestion de la calidad.

Para esta actividad el equipo de auditoria estara conformado por: Ing. Marcos
Grandes, Ing. Patricia Arcos e Ing. Carla Torres los sefiores; y, como Observador,
Sr. Patricio Ramos.

Por lo que agradeceré atender los requerimientos que formule el equipo auditor
para la ejecucion de su trabajo y remitilos a la sala de reuniones de la
Coordinacion de Gestion Empresaria, lugar donde se encuentra laborando el
equipo de auditoria.

Atentamente,

LIDER DEL EQUIPO DE AUDITORIA
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3.4.3.1.5 ASIGNACION DE FUNCIONES AL EQUIPO DE AUDITORIA

El lider del equipo auditor asignara responsabilidades y funciones
especificas a los miembros de su equipo, buscando el equilibrio entre las
habilidades, el conocimiento e independencia. Se requiere su
participacion activa y trabajaran bajo la supervision e instrucciones del

lider del equipo. Basicamente cumpliran las siguientes responsabilidades:

Aplicacién del plan de auditoria;

Colaboracion para el logro de los objetivos de la auditoria;

Ejecucion de las tareas asignadas y preparacion de la evidencia de

respaldo de la auditoria;

Comunicacion directa con el lider del equipo;

Obtener evidencia pertinente de los hallazgos de auditoria.

3.4.3.1.6 PREPARACION DE LOS DOCUMENTOS DE TRABAJO

Los miembros del equipo auditor deben llevar a cabo las tareas
asignadas, para lo cual revisaran la informacion correspondiente y
prepararan los documentos de trabajo necesarios, que serviran como
referencia y registro del desarrollo de la auditoria, asegurandose que
los mismos se mantengan correctamente y se almacenen en forma

segura.
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3.43.1.7

Los documentos de trabajo pueden ser los siguientes:

- Listas de Comprobacion o de Verificacion;

- Planes de muestreo de auditoria;

- Formato de registro de informacion;

- Formulario de observaciones y/o hallazgos de auditoria;
- Formato de solicitud de acciones correctivas; vy,

- Formato de registro de reuniones.

LA LISTA DE COMPROBACION

“Este documento se le conoce también como lista de verificacion, de
chequeo o Check-list, es un documento personal del auditor que
contiene las preguntas que éste las planteara al auditado en cada una

de las &reas correspondientes”. °

Son documentos de trabajo que incluyen informacion confidencial, que
debe protegerse con la seguridad necesaria y de comun acuerdo entre
las partes, su disefio depende del nivel de satisfaccion del auditor para

cada actividad.

Su uso permite constatar la conformidad de la informacion frente a los
requerimientos de la norma de calidad; el producto de su aplicacién es
un registro documentado de cumplimiento o incumplimiento,

generalmente denominados hallazgos de auditoria.

® Velasquez, M; Subia J. (2007). Ob. cit. p. 48 .
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3.4.3.1.8 FORMATOS DEL CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DE LAS
CLAUSULAS DE LA NORMA

Como parte del analisis y revision de la documentacion que sustenta las
clausulas de la Norma ISO 9001:2008, se aplica un cuestionario de
verificacion de su cumplimiento, que permita obtener un nivel de

confianza razonable.

Este procedimiento de aplicacion del cuestionario citado, no debe
considerarse como sustituto o reemplazo del proceso de auditoria
interna de la Norma, ya que de hacerlo se estaria incumpliendo

actividades importantes del proceso.

Las respuestas obtenidas en el cuestionario, se les ubicara en la

siguiente escala de puntuacion:

Definiciéon Puntuacién Resultado

No cumple requisito, 0 1 No conformidad mayor
no dispone de registros.

No cumple parcialmente, 0 2 No conformidad menor
cumple parcialmente.

Cumple generalmente, pero 3 Observacion
puede mejorar.
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FORMULARIO DEL CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION - CLAUSULA

DE LA NORMA
4  SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 2 3
4.1 Requisitos Generales
Est4 implementado el Sistema de Gestién de la Calidad
Se han identificado los procesos que afectan la calidad
3 | Se implementan acciones para el mejoramiento de los
procesos que afectan la calidad
4 ' Se identifica la secuencia de los procesos y su
interaccion
5 Se dispone de los recursos e informacion necesaria que
aseguren la eficacia de los procesos
6  Los procesos internos y los contratados externamente se
controlan y documentan
Puntaje
4.2 Requisitos de la Documentacion 2 3
4.2.1 Generalidades
1 La alta Direccion ha establecido la declaracion
documentada de la politica y objetivos de la calidad
Existe un Manual de la Calidad aprobado
Existen los registros requeridos
Puntaje
4.2.2 |Manual de la Calidad

Se reactualiza periédicamente el Manual de la Calidad

Existe un Manual de la Calidad aprobado

El Manual de la Calidad hace referencia a la interaccion
entre los procesos y procedimientos internos, del Sistema
de gestion de la calidad

Puntaje
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4.2.3 |Control de documentos
1 Existe un procedimiento para el control de documentos
2 La documentacion est4d actualizada y los cambios
aprobados
3 | La documentacién interna y externa se encuentran
facilmente identificable y se controla su distribucion
Puntaje
4.2.4 |Control de los registros
1 Se mantienen los registros como evidencia de la
conformidad con la operacion eficaz del sistema de
gestion
Los registros son legibles, identificables y recuperables
Hay un procedimiento para la identificacion, proteccion y
disposicién de los registros
Puntaje
5 Responsabilidad de la Direccién 2 3
5.1 Compromiso de la Direccién
1 La alta Direccién evidencia su compromiso con la
implantacién del Sistema de gestién de la calidad
Hay un compromiso con la mejora continua
La alta Direccion comunica la importancia de satisfacer
los requisitos del cliente
4 La alta Direccion ha establecido la politica y objetivos de
la calidad
5 La alta Direccion asegura los recursos necesarios para
cumplir con los objetivos
Puntaje
5.2 |Enfoque al cliente
1 Se analizan y cumplen los requisitos del cliente con el

propésito de aumentar la satisfaccion del cliente
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5.3 |Politica de la Calidad
La politica de la calidad es adecuada y documentada
La politica es revisada y se reactualiza periddicamente
La politica es comunicada y entendida en la organizacién
Puntaje
5.4 |Planificacion
5.4.1 Objetivos de la Calidad
1 Los objetivos de la calidad son establecidos y revisados
por el personal pertinente de la organizacion
2  Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con
la Politica de la Calidad
5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
1 La planificacion del Sistema de gestién de la calidad es
documentada
2  La planificacion incluye la mejora continua
Puntaje
5.5 |Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
1 Las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion
5.5.2 |Representante de la direccion
1 Se ha designado un miembro de la direccion como
responsable de calidad, que esté calificado
2 El responsable encargado de la calidad mantiene
informada a la alta Direccion, el desempefio del Sistema
de Gestion de la Calidad y necesidades de mejora
3 | Promueve acciones de mejora a todo nivel de la

organizacion

Puntaje
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5.5.3 |Comunicacion Interna
1 La alta Direccion establece procesos apropiados de
comunicacion dentro de la organizacion
2  La comunicacion se efectua considerando la eficacia del
Sistema de gestién de la Calidad
5.6 |Revision por la Direccion
5.6.1 Generalidades
1 Estéa definido el proceso de revisién por la Direccién del
Sistema de gestidon de la calidad que asegure su eficacia
2 A partir de la revisién se efectlan cambios para la mejora
continua
3 | Se mantienen registros de las revisiones
5.6.2 |Informacién paralarevision
1 La revision del Sistema de gestion incluye los resultados
de auditoria, estado de las acciones correctivas y
preventivas
2 La revision por la Direccion incluye la retroalimentacion
del cliente
3 | La revisién por la Direccion incluye el desempefo de los
procesos y conformidad del servicio
5.6.3 |Resultados de larevision
1 Se documentan las decisiones y se registran las acciones

del Comité
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6 |Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos
1 La organizacion determina y proporciona los recursos
necesarios para implementar y mantener el Sistema de
gestion de la calidad y mejorar su eficacia
2  Proporcionan los recursos para aumentar la satisfaccion
del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos
Puntaje
6.2 |Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades
1 El que personal que realiza trabajos que afectan la
calidad es competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
1 Se determina la competencia para el personal que realiza
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos
del producto
2 Se evalla la eficacia de las acciones en relacion a
proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr
la competencia necesaria
3 | Se mantiene al dia los registros de formacion, habilidades
y experiencia
Puntaje
6.3 |Infraestructura
1 Lainfraestructura es adecuada para lograr la conformidad
con los requisitos del producto y el logro de la satisfaccion
del cliente
2 | Se han identificado y proporcionado los equipos para los

procesos (hardware - software)

Puntaje
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6.4 |Ambiente de trabajo
1 |Se han seleccionado y gestionado ambientes de trabajo
necesarios para lograr conformidad con los requisitos del
producto
Puntaje
7 |Realizacion del producto
7.1 |Planificacion de larealizacién del producto
1 |Se planifican y desarrollan los procesos para la
realizacion del producto
2 |La planificacion de los procesos productivos es coherente
con el sistema de gestion de calidad
3 |La planificacién incluye actividades de validacion,
inspeccion y prueba
4 | La planificacién estd documentada e incluye registros que
proporcionan evidencia de los procesos realizados
5 |La planificacién cuenta con registros que evidencian la
conformidad de los productos con los requisitos
Puntaje
7.2 |Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el
producto
1 |Se revisan los requisitos especificados por el cliente
incluyendo las actividades de entrega del servicio
2 |Se definen los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el producto
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7.2.2 |[Revisién de los requisitos relacionados con el
producto
1 | Estan definidos los requisitos del producto
2 | Se cumplen los requisitos definidos del producto
7.2.3 |Comunicacioén con el cliente
1 | Existe comunicacion directa con el cliente
2 |Se proporciona informacion al cliente y se atiende las
consultas
3 | Existe un procedimiento para tratar las quejas del cliente
Puntaje
7.3 |Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo
Se planifica el disefio y el desarrollo del producto
2 | Estan identificadas las etapas del disefio y desarrollo
3 |Existen revisiones del disefio y desarrollo para cada etapa
4 |Se establecen las responsabilidades para el disefio y
desarrollo
7.3.2 |Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
1 |Se determinan los elementos de entrada relacionados
con los requisitos del producto
2 |Los elementos de entrada incluyen, requisitos
funcionales, de desempefio, legales y reglamentarios,
aplicables para el disefio
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7.3.3 |Resultados del disefio y desarrollo
1 |Los resultados del proceso de disefio y desarrollo
proporcionan informacién apropiada para la compra, la
produccion y la prestacion del servicio
2 |Los resultados del proceso de disefio y desarrollo
contienen los criterios de aceptacion del producto
7.3.4 |Revision del disefio y desarrollo
1 |En las etapas adecuadas se realizan revisiones
sistematicas de disefio y desarrollo para evaluar el
cumplimiento de los requisitos
2 |Las revisiones sirven para identificar un problema y
proponer las acciones necesarias
3 |Las revisiones son registradas
7.3.5 |Verificacion del disefio y desarrollo
1 | Se realizan verificaciones periédicas para asegurar que
los resultados del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos
2 |Se mantienen registros de las verificaciones efectuadas
7.3.6 |Validacion del disefio y desarrollo
1 | Se realizan validaciones periédicas para asegurar que los
resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos
2 |Las validaciones son registradas
7.3.7 |Control de los cambios de disefio y desarrollo
1 |Los cambios del disefio y desarrollo son identificados y
registrados
2 |Los cambios de disefio son revisados, verificados y
validados y aprobados antes de su implementacion
Puntaje
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7.4 |Compras
7.4.1 |Proceso de compras
1 |Hay un proceso de compras
2 |Existen parametros para la seleccion, evaluacién de
proveedores.
3 |Mantienen registros de evaluacién de los proveedores.
7.4.2 /Informacion de las compras
1 |La informacién para las compras describe los requisitos
para la aprobacion del producto, calificacion del personal
y del sistema de gestion de la calidad
2 |Se describe los requisitos de compras antes de
comunicérselo al proveedor
7.4.3 |Verificacion de los productos comprados
1 Se ha implementado la inspeccion de los productos
comprados para asegurar que cumplen las
especificaciones
2 |Se documenta la verificacion de los productos
Puntaje
7.5 |Producciény prestacién del servicio
7.5.1 |Control de la produccion y de la prestacion del
servicio
1 | La produccion y prestacion del servicio son realizadas en
forma planificada y controlada e incluye la disponibilidad
de instrucciones de trabajo
2 |El control se aplica al uso del equipo apropiado y
disponibilidad, como de seguimiento medicion
3 | Se validan los procesos de produccion y de prestacion del
servicio donde los productos no pueden verificarse por
seguimiento o medicién posterior
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7.5.2 |Validacion de los procesos de la producciéon y de la
prestacion del servicio
1 |La validacién incluye criterios para la revision vy
aprobacién de los procesos
2 |Se establecen disposiciones para la aprobacién de los
equipos Y la calificaciéon del personal
3 |Existen registros al dia sobre la validacion
7.5.3 |ldentificacién y trazabilidad
1 |Se identifica el estado del producto respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion, a través de toda la
realizacion del producto
7.5.4 |Propiedad del cliente
1 |Los bienes de propiedad del cliente que estan bajo el
control de la organizacion son identificados, verificados,
protegidos y salvaguardados
2 |La pérdida o deterioro de productos de propiedad del
cliente es registrada y comunicada al cliente
7.5.5 |Preservacién del producto
1 |Se preserva el producto en el proceso interno y entrega al
destino, para tener conformidad con los requisitos
7.6 |Control de equipos de seguimiento y de medicion
1 | Est& definido el proceso de seguimiento y medicién que
se debe realizar para proporcionar la evidencia de
conformidad del producto
2 |Existen los dispositivos de medicion y seguimiento
necesarios para proporcionar la evidencia
3 |Los equipos de medicion son calibrados o verificados a
intervalos especificados o ante su utilizacion
4 |Se encuentran al dia los registros de los resultados de
calibraciones y verificaciones
Puntaje
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8 |Medicidn, andlisis y mejora
8.1 |Generalidades
1 |Se planifica e implementa los procesos de seguimiento,
medicién, analisis y mejora, demuestran la conformidad
de los requisitos del producto y aseguran la mejora
continua de la eficacia del Sistema de gestion de calidad
2 |Se ha determinado la metodologia para el seguimiento,
medicion, analisis y mejora
Puntaje
8.2 |Seguimiento y medicion
8.2.1 | Satisfaccion del cliente
1 |Se mide la percepcibn del cliente respecto al
cumplimiento de los requisitos del producto
2 |Se utiliza la informacién sobre la percepcion del cliente
como encuestas de satisfaccion, datos de la calidad,
analisis del negocio, para la mejora continua
8.2.2 |Auditoria interna
1 |Se llevan a cabo auditorias internas a intervalos
planificados
2 |La auditoria interna es conforme con los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 y con los del sistema de gestion de
calidad
3 | Existe el compromiso de la direccion responsable del area
auditada de tomar las acciones correctivas para eliminar
las no conformidades y sus causas
4 | Se realiza el seguimiento y verificacion de las acciones
correctivas tomadas
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8.2.3 |Seguimiento y medicion de los procesos
1 |Se realiza el seguimiento a la capacidad de los procesos
que permita alcanzar los resultados planificados
2 |Cuando no se alcanza el resultado esperado se llevan a
cabo acciones correctivas
Puntaje
8.2.4 |Seguimiento y medicién del producto
1 |Se miden las caracteristicas del producto y se hace un
seguimiento para verificar que se cumplan los requisitos
establecidos
2 | Se registra la conformidad de los criterios de aceptacion
Puntaje
8.3 |Control del producto no conforme
1 |Se controlan los productos no conformes
2 |Estan definidas las responsabilidades del tratamiento del
producto no conforme
3 |Los productos no conformes pueden ser reprocesados
para eliminar el problema detectado
Puntaje
8.4 |Anélisis de datos
1 |Se determinan, recopilan y analizan los datos para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion
de calidad y su mejora continua
2 |Se evalla el sistema de gestion de calidad para la mejora
continua
3 |Se analiza la informacion referente a la satisfaccion del
cliente y proveedores
Puntaje
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8.5 |Mejora
8.5.1 |Mejora continua
1 | El sistema de gestion de la calidad se mejora mediante el
resultado de las auditorias y la toma de acciones
correctivas
8.5.2 |Accidn correctiva
1 | Hay un procedimiento para definir acciones correctivas
2 |Se toman acciones documentadas para eliminar las
causas de no conformidades
8.5.3 |Accidn preventiva
1 | Hay un proceso para definir acciones preventivas
2 |Las acciones preventivas tomadas son apropiadas a los
efectos de las no conformidades
Puntaje
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Formato de la tabulacidén de los puntajes del cuestionarios de autoevaluacion:

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 1 2 3

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacion

5 Responsabilidad de la Direccion

51 Compromiso de la Direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la Calidad

5.4 Planificacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6 Revision por la direccién

6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos Humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacién de la realizacién del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.6 Control de equipos de seguimiento y de medicion

8 Medicion, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora
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Resumen de la tabulacion del puntaje resultante de la aplicacion del

cuestionario de autoevaluacion:

Clausula |Contenido Puntaje

1 2 3

Sistema de Gestién de la Calidad

Responsabilidad de la Direccién

Gestion de los recursos

Realizacién del producto

0| N |01 b

Medicion, analisis y mejora

TOTALES

Nomenclatura del puntaje:

1 = No conformidad - mayor.
No cumple requisito, 6 no dispone de registros.

2 = No conformidad - menor.
No cumple parcialmente, 6 cumple parcialmente.

3 = Observacion.
Cumple generalmente, pero puede mejorar.
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Posibilidades del puntaje obtenido e interpretacion de resultados

Clausula |Contenido

Posibilidad Puntaje

2

Sistema de Gestion de la Calidad | 1+1

2+2

3+3

Responsabilidad de la Direccion

1+1+1+1+1+1

2+4242+2+42+2

3+3+3+3+3+3

Gestion de los recursos

1+1+1+1

2+242+2

3+3+3+3

Realizacion del producto

1+1+1+1+1+1

2+4242+2+42+2

3+3+3+3+3+3

0| N|lo|o b

Medicién, analisis y mejora

1+1+1+1+1

242424242

3+3+3+3+3

Las respuestas han de totalizarse conforme al puntaje obtenido, para

equiparse en términos porcentuales, facilitando la determinacion del grado de

TOTALES la25

2ab50

3a’75

confianza y nivel de riesgo del componente de la Norma.

INTERVALO
PORCENTUAL

GRADO DE
CONFIANZA

NIVEL DE RIEGO

05% a 30%

POCO CONFIABLE

RIESGO ALTO

31% a 60%

CONFIABLE

RIESGO MEDIO

61% A 90%

MUY CONFIABLE

RIESGO BAJO

La informacién obtenida de la aplicacion del cuestionario, se validara con la
documentacion correspondiente, proceso que generalmente permite identificar

hallazgos, potenciales areas criticas y de riesgo, que posteriormente son

evidenciados en el informe de auditoria.
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Para lograr equiparar las respuestas al cuestionario con la escala porcentual

es necesario realizar el siguiente cuadro:

Posibilidad puntaje total

Puntaje 1 2 3
No conformidad No conformidad
Equivale a mayor menor Observacion

Puntaje total

1 pto. a 25 pts.

2 pts. a 50 pts.

3 pts. a 75 pts.

Posibilidad puntaje total y porcentual

Puntaje 1 2 3
No conformidad No conformidad
Equivale a mayor menor Observacion

Puntaje total

1 pto. a 25 pts.

2 pts. a 50 pts.

3 pts. a 75 pts.

Puntaje
porcentual

5% a 30%

31% a 60%

61% a 90%
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3.4.4 FASE IV : REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA

Las actividades de esta fase son:

Poner en préctica los detalle del plan de auditoria;

Realizar la reunion de apertura;

Mantener comunicacion durante la auditoria;

Establecer responsabilidades a los guias y observadores;
Verificar la documentacién recopilada por el equipo auditor;
Desarrollar los hallazgos de auditoria;

Preparar las conclusiones de la auditoria;

A N N N N N RN

Realizar la reunion de cierre de la auditoria.

3.4.4.1 REALIZACION DE LA REUNION DE APERTURA

A la reunién de apertura se convocara a los directivos del area auditada y a
los responsables de los procesos que se van a auditar. Aquellos que deben

estar presentes seran identificados y notificados con antelacion.

La Norma ISO 19011:2002, Clausula 6.5, determina de la siguiente manera
los propoésitos de una reunion de apertura: “confirmar el plan de auditoria;
proporcionar un breve resumen de como se llevaran a cabo las actividades
de auditoria; confirmar los canales de comunicacion; y, proporcionar al

auditado la oportunidad de realizar preguntas”. ’

” Comités miembros de 1SO (2002). Op. cit. p.15-16.
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En funcién del alcance de la auditoria la reunion de apertura puede consistir

solo en comunicar que se esta realizando la auditoria y explicar su

naturaleza.

En otros casos, cuando

la auditoria abarca algunas &reas de la

organizacion, la reunion deberia ser formal y presidida por el lider del

equipo auditor.

En el orden del dia de esta reunion se trataran los siguientes puntos:

Presentacion reciproca de los miembros del equipo auditor asi como de
la direccion del area auditada;

Revisién de los objetivos, alcance y criterios de auditoria;

Establecimiento de las lineas de comunicacion formal entre el equipo
auditor y el auditado;

Compromiso por parte de la direccion para dar respuesta a las
necesidades de recursos e instalaciones que necesita el equipo auditor;
Revision de los métodos y procedimientos que se utilizara;

Confirmacion del idioma; y,

Presentacion de guias y observadores que acompafaran al equipo

auditor.
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3.4.4.1.1 EJEMPLO DE CONVOCATORIA A UNA REUNION DE APERTURA

MEMORANDO No. 004-1SO-AUD-2011

PARA: ING. TULIO MIRANDA
GERENTE GENERAL
ING. WILSON CASTRO
COORDINADOR DE GESTION EMPRESARIAL
COORDINADORES DE AREAS VINCULANTES CON LA
AUDITORIA

DE: LIDER DEL EQUIPO DE AUDITORIA

ASUNTO: CONVOCATORIA A REUNION DE APERTURA

FECHA: MAYO 02, DEL 2011

La presente tiene por objeto convocar a usted y demas personal involucrado en
las actividades relacionadas con la auditoria de cumplimiento de los requisitos
para la certificacion de conformidad con la Norma ISO 9001:2008, Sistema de
gestién de calidad por el periodo comprendido entre el 15 de abril del 2011 al 30
de junio del 2011, a la reunion de apertura de la auditoria, en la cual se
presentara a los miembros del equipo auditor y observadores que nos
acompafaran, asi como también se hara un breve resumen de como se llevaran a
cabo las actividades de auditoria contempladas en el plan de auditoria aprobado y
se dara respuesta a las inquietudes de los participantes en relacién a la presente
auditoria.

Dicho acto se llevara a cabo en Sala de Conferencias de ésta Gerencia. En caso

de no poder asistir personalmente agradeceré notificar por escrito, indicando el
nombre, apellido y cargo de la persona que lo hara en su representacion.

Atentamente,

DR. ANIBAL MANTILLA ,
LIDER DEL EQUIPO DE AUDITORIA
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3.4.4.2 COMUNICACION DURANTE LA AUDITORIA

En el transcurso de la auditoria se mantendra constante comunicacion
entre el equipo auditor y personal auditado. Dependiendo del alcance de
la auditoria, se hard necesario llegar a acuerdos formales de

comunicacion.

Asi también, en el interior del equipo auditor, los miembros deben tener
reuniones para evaluar el avance del trabajo, intercambiar informacion y

de ser el caso reasignar las tareas entre los miembros.

Cualquier asunto observado y debidamente evidenciado por parte del
auditor, debe transmitirse al auditado y cuando sea apropiado al cliente
de la auditoria, con el propdsito que se tomen las acciones correctivas y

que al final los resultados no propicien situaciones de conflicto.

Toda discrepancia entre el auditor y el auditado deben ser resueltos

durante el curso de la auditoria.

3.4.4.3 PAPEL - RESPONSABILIDADES DE LOS GUIAS Y OBSERVADORES
DURANTE LA AUDITORIA

Los guias y observadores no deben considerarse parte del equipo

auditor, por lo tanto no interfieren en la realizacion de la auditoria.

Los observadores pueden tratarse de personas relacionadas con el
cliente que deseen observar los métodos empleados en la auditoria o la

actuacion individual de los auditores con miras a su calificacion.
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3.44.4

Los guias pueden ser designados por los auditados y actian como medio
de comunicacion ente los auditores y el auditado. El lider del equipo

auditor puede solicitar su asistencia en las siguientes actividades:

- Establecer los horarios para las entrevistas con el personal
involucrado;

- Acordar las visitas a las areas operativas de la organizacion;

- Comunicar y asegurarse de que las normas de proteccion y seguridad
sean cumplidas por el grupo de auditores;

- Colaborar en la recopilacién de la informacion.

RECOPILACION Y VERIFICACION DE LA INFORMACION

En esta fase los miembros del equipo auditor realizaran la tarea de
obtener informacion relacionada con los objetivos, alcance, criterios de la
auditoria e incluird informacion de las interrelaciones entre funciones,
actividades y procesos de la organizacion, asi como evidencia
documentada del cumplimiento de los requisitos de la norma y del

sistema de gestion de la calidad.

Para la recopilacién de la informacién se puede recurrir a los siguientes

métodos:

- Entrevistas con funcionarios responsables de las operaciones y
personal externo (proveedores);

- Observacion de las actividades, procesos y operaciones;

- Revisibn de documentos como politica, objetivos, normas,
procedimientos, instrucciones, especificaciones y contratos;

- Inspeccion de las instalaciones y del ambiente de trabajo;
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Revision de registros, actas de reunion, de inspeccion, informes de
auditoria, registros programas de seguimiento y resultados de
mediciones, analisis e indicadores de desempefio;

Seguimiento a la informacion sobre procedimientos para el control de
los procesos de muestro y medicién, informes de otras fuentes, por
ejemplo, retroalimentacion del cliente y la calificacion de los

proveedores y bases de datos informaticos.

3.4.4.4.1 Las entrevistas como método de recoleccién de lainformacién

Las entrevistas constituyen un medio practico de recopilar informacién y

acceder a datos confiables, ingredientes basicos en el proceso de la

auditoria.

En la entrevista se manejan las destrezas y habilidades del auditor para

obtener informacion confiable a través de preguntas, las mismas que

deben ser formuladas de manera tal que se adapten a la situacion y a las

personas entrevistadas.

Se debe considerar lo siguiente:

Las preguntas deben ser formuladas en forma clara y honesta;

Se debe evitar preguntas que predispongan las respuestas;

Se debe tener presente las caracteristicas, el trabajo y personalidad
del receptor;

Se puede iniciarse solicitando a la persona que describa su trabajo;

Se preguntara al entrevistado si tiene alguna inquietud antes de

empezar con los temas de la entrevista;
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- Se efectian en el lugar de trabajo de la persona y se le informa el
tiempo que va durar la entrevista;

- Generalmente se mantiene con personas que desempefian funciones
especificas dentro del alcance de la auditoria;

- Se debe agradecer a la persona entrevistada por su tiempo y

colaboracion.

3.4.4.5 GENERACION DE HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

Los hallazgos de una auditoria se generan cuando la evidencia es
evaluada frente a los criterios de auditoria e indica tanto conformidad

como no conformidad.

Durante la ejecucion de la auditoria el equipo auditor debe reunirse para
revisar los hallazgos de la auditoria e ir elaborando un resumen
provisional de hallazgos para que al final se cuente con una soélida base
de hechos y evidencias documentadas.

Los hallazgos obtenidos por el auditor deben ser comunicados a los
auditados y a personas interesadas, para explicar, revisar y ponerse de

acuerdo en la comprension de las no conformidades.
3.4.4.5.1 ACCIONES CORRECTIVAS
Cuando el cliente y los objetivos de la auditoria asi lo especifican, se

planificardn junto con el auditado las acciones correctivas cuando se

encuentren deficiencias.

77




5 GUIA DE AUDITORIA REVISION
Bvaluacion | b g|STEMA DE GESTION DE LA 001
y Auditoria CALIDAD
Hacia la Calidad FECHA
2011-05-05

3.4 DESARROLLO DEL PROCESO DE LA AUDITORIA

Si el cliente forma parte de la misma organizacion que el auditado es
evidente que les interese tomar las acciones correctivas para solventar

las deficiencias.

“Sea en las circunstancias que sea, los métodos empleados para corregir
cualquier deficiencia en las auditorias son responsabilidad Unica del
auditado. Las deméas partes solo pueden hacer sugerencias y

recomendaciones”.®

3.4.4.6 PREPARACION DE LAS CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

La preparacion eficiente de evidencias y demdas documentacion
recopilada durante el tiempo de la auditoria, darA como resultado
conclusiones apropiadas de la auditoria, que constituye la base la
presentacion de la reunion de cierre. Las conclusiones de la auditoria se
preparan en base a la evaluacion de la informacién a través de la

aplicacion de los procedimientos y la generacion de los hallazgos.

En esta fase el lider del equipo revisara las conclusiones de auditoria y

cualquier otra informacion recopilada durante la auditoria, referente a:

- Desarrollo de los hallazgos frente a los criterios de evaluacion;

- Revisibn y acuerdo con el equipo de auditoria respecto a las
conclusiones de la auditoria que indiquen la necesidad de acciones
correctivas, preventivas y de mejora; vy,

- Preparar las recomendaciones relativas a mejoras si estuviera
especificado en los objetivos de la auditoria y el seguimiento de la

auditoria.

8 Mills, D. (2003). Manual de Auditoria de la Calidad. Espafia, p.158.
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La Norma ISO 19011:2002 expone varios aspectos que las conclusiones
de la auditoria pueden tratar:

“el grado de conformidad del sistema de gestion con los criterios de
auditoria; la eficaz implementacion; mantenimiento y mejora del sistema
de gestion; y, la capacidad del proceso de revision por la direccidén para
asegurar la continua idoneidad, adecuacion, eficacia y mejora del sistema

de gestion.”®

3.4.4.7 REALIZACION DE LA REUNION DE CIERRE

La reunién de cierre se efectuara al término de la auditoria y su
conduccion sera responsabilidad del lider del equipo auditor. Tiene como
propdésito comunicar a los miembros de la alta direccion y a los auditados,
los hallazgos y conclusiones de auditoria, para que sean comprendidos y
reconocidos por los auditados. Puede generar la presentacion de
opiniones y documentos que ameriten su revision y actualizacion en el

informe.

Se convocara a la reunion de cierre mediante notificacion escrita a los

miembros de la alta direccidn, auditados y demas personas vinculadas.

El equipo auditor debe estar preparado con los hechos y evidencias
necesarias para que los hallazgos de la auditoria sean reconocidos por el
auditado y cualquier opinién divergente pueda resolverse. Para lo cual
disefiara la estrategia a seguir e identificara las funciones que cumpliran

los miembros del equipo auditor durante la reunion.

% Comités miembro de 1SO (2002). Ob. cit. p.20.
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Se debe dejar constancia de la realizacién de la reunion en los registros
de asistencia, haciendo constar a las personas que asistieron con su

firma y/o rabrica.

De ser el caso proponer recomendaciones para la mejora, si estuviere

especificado en el plan de auditoria.

3.4.4.7.1 ACTA REUNION DE CIERRE DE LA AUDITORIA

En la ciudad del DM de Quito, provincia de Pichincha, a los cinco dias del
mes de julio de 2011, a las diez horas, el Dr. Anibal Mantilla, Lider del
equipo de auditores, se constituye en la sala de sesiones de la Gerencia
General, octavo piso del edificio Tribuna, con el objeto de dejar
constancia de la comunicacion de resultados en la reunion de cierre de la
Auditoria del Sistema de gestion de la calidad, de la Gerencia de
Exploracion y Produccion, por el periodo comprendido del 2011-04-15 al
2011-06-30.

Al efecto, en presencia de los abajo firmantes, se procedi6 a la reunion y

se analizaron los resultados de la auditoria.
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Para constancia de lo actuado, las personas asistentes legalizan la

presente acta.

ASISTENCIA A LA REUNION DE CIERRE

NOMBRES Y CARGO FIRMA CEDULA DE
APELLIDOS CIUDADANIA
Ing. Tulio Gerente General
Miranda
Ing. Wilson Coordinador de
Castro Gestion
Empresarial
Ing. Francisco Coordinacion
Torres L. involucrada
Ing. Manuela Coordinacion
Paredes involucrada
Ing. Carlos Coordinacion
Rodas involucrada
Ing. Maria Coordinacion
Stronger involucrada
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3.45 FASE V: PREPARACION, APROBACION Y DISTRIBUCION DEL
INFORME DE AUDITORIA

Las actividades de esta fase son:
- Preparar el informe de la auditoria;

- Aprobacion y distribucién del informe de la auditoria.

3.4.5.1 PREPARACION DEL INFORME DE LA AUDITORIA

En esta fase se procede a la elaboracion del informe final de auditoria,
documento que proporciona un registro completo de la auditoria y los
resultados obtenidos durante el proceso. La preparacion y presentacion del
informe de auditoria debe ser responsabilidad del lider de equipo.

Es importante considerar que el informe de auditoria proporcione a los
usuarios, informacion relevante sobre aspectos de interés que contribuyan
al objetivo fundamental de la auditoria. Debe reunir cualidades e incluir

aspectos relevantes como:

- Los objetivos de la auditoria y la confirmacion de su cumplimiento;

- El alcance de la auditoria, la identificacion de las unidades auditadas y/o
procesos auditados de la organizacion;

- Laidentidad del cliente de la auditoria y una lista de representantes;

- La identificacion del lider de equipo del auditor y sus miembros;

- Fechas y lugares donde se realizaron las actividades de auditoria;

- Los criterios de la auditoria;

- Los hallazgos de la auditoria y opiniones divergentes sin resolver entre el
equipo auditor y el auditado;

- Las conclusiones de la auditoria.
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INFORME DE AUDITORIA

Sr. Patricio Ramos

Informacién general Procesos auditados:
Auditoria al Sistema de gestion de la calidad Planeacion Estratégica, Control de la calidad,
Gestion Humana y Tecnologica
Unidad administrativa | Designacién del Lider del Designacion de los Memorando de
de Control: Equipo Auditor: miembros del Equipo: designacién:
Ing. Marcos Grandes
Auditores del sistema Dr. Anibal Mantilla Ing. Patricia Arcos Memorando No. 0057-
de gestion de la calidad Expertos: GER-CGE-2011
Ing. Carla Torres
Observadores: Fecha:

Marzo 28 del 2011

Ciudad: Quito imprevisto Planificado X
Entidad examinada Gerencia de Exploracion y Entidad examinada Coordinacion de
Produccion Gestién Empresarial
p | auditado: Ing. Tulio Miranda Gerente General L
ersonal auditado: Ing. Wilson Castro Coordinador de Gestién Empresarial
Ing. Francisco Torres Coordinador
Ing. Carlos Rodas Coordinador
Ing. Maria Stronger Coordinador
Objetivos de la Verificar el cumplimiento de los requisitos para la certificacion del sistema de
Auditoria: gestién de la calidad de conformidad con la norma ISO 9001:2008
Alcance: 15 de abril del 2011 al 30 de junio del 2011

Principales hallazgos:

Ref. Proceso - Criterio

Se encontrd que la caracterizacion del proceso de seguimiento y medicion de la
satisfaccién del cliente, se encuentra incompleta.

Los requisitos de formacion y habilidades para el personal de la Coordinacién de
Gestién Empresarial, aln no estan definidas.

Se evidencioé que el personal operativo auditado no conocia la politica y objetivos.

Planeacion Estratégica
5.3.d

Mejoramiento continuo
8.2.1

Gestion Humana
6.2.2a

Equipo de auditoria:

Firma

Ing. Marcos Grandes
Ing. Patricia Arcos

Lider de Equipo:
Dr. Anibal Mantilla

1. Ciudad y fecha: Quito, 05 de julio de 2011

f)

Lider del equipo de auditoria
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3.4.5.2 APROBACION Y DISTRIBUCION DEL INFORME DE LA AUDITORIA

3.4.6

El informe de auditoria debe ser oportuno y cumplir el plazo establecido en
el plan de auditoria. Cualquier retraso se debe comunicar al cliente de la
auditoria, especificando las razones del mismo y acordar una nueva fecha

para su presentacion.

El informe de la auditoria debe ser revisado y aprobado de acuerdo con los
procedimientos del programa de auditoria, para garantizar que su
contenido sea de alta calidad. Debe mantener su naturaleza confidencial y
una vez aprobado se distribuira a los receptores designados por el cliente

de la auditoria, haciendo constar su nombre en la lista de distribucion.

FINALIZACION DE LA AUDITORIA

La auditoria finaliza una vez cumplida la comunicacion de resultados,
aprobado vy distribuido el informe de auditoria, puesto que las actividades

descritas en el plan de auditoria se han realizado en su totalidad.

El trabajo de auditoria genera varios documentos que deberian
conservarse o destruirse de acuerdo entre las partes, o segun los
procedimientos del programa de auditoria, cumplimiento de los

requerimientos legales, reglamentarios y contractuales aplicables.
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3.4.7 REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO DE UNA
AUDITORIA

Como producto de las conclusiones del informe de la auditoria, se puede

precisar la necesidad de acciones correctivas, preventivas, o de mejora.

Tales acciones son elaboradas por el auditado, implementadas en el
tiempo establecido e informadas al cliente de la auditoria sobre su estado,
generalmente no se considera parte de la auditoria, sino una auditoria
posterior, que conlleva a la verificacion de la implementacion de las

acciones correctivas y de su eficacia.
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CAPITULO 4:

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e EIl presente trabajo de investigacion servirAd para orientar y compartir los
conocimientos adquiridos en la Maestria en Auditoria de Gestion de la
Calidad.

e La auditoria al Sistema de gestion de la calidad, plantea el compromiso de la
alta direccion para la realizacion de las auditorias, dotando al equipo auditor
de las facilidades para la ejecucion de su labor y aplicando el producto que de

ella se genera, esto es el Informe Final de Auditoria de Gestion de la Calidad.

e La labor de auditoria, pretende asegurar un valor agregado a los procesos

auditados para su mejora continua y aseguramiento de la calidad.

e El sistema de gestion de calidad debe ser sujeto de revisiones a través de la
auditoria interna, con el propdsito de verificar el cumplimiento de requisitos de
la norma ISO 9001:2008, y otras disposiciones internas que aseguren el

correcto uso de los recursos.

e La aplicacion de los principios de un Sistema de Gestidon de Calidad, a mas
de generar beneficios directos, contribuye a la identificacién y disminucion de

los costos en la gestion.

¢ EIl mejoramiento continuo de los procesos es fundamental en las operaciones
gue se desarrollan y el éxito esta en su constante evaluacion para ofrecer
servicios y productos de alta calidad, que superen las expectativas del cliente
interno y externo; y, permitiendo crear ventajas competitivas en el mercado y

un mejoramiento de la imagen de la organizacion.
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e La presente guia pone a disposicion de la alta gerencia, una herramienta de

analisis y reforzamiento del control.

e El compromiso de la calidad se sustenta en la elaboracién y aplicacion de la
presente guia, documento que contiene los procesos que se llevan a cabo

en una auditoria.

RECOMENDACIONES

e Se recomienda la aplicacién del presente trabajo de investigacion tanto a
estudiantes y profesionales que requieran realizar auditorias y crear
condiciones favorables para que la organizacion mantenga la calidad en sus

procesos y productos.

e Difundir las ventajas de la calidad y sus mdultiples bondades, puesto que
encamina a la organizacion hacia la disminucion de riesgos, incremento de la

productividad y motivacion del recurso humano.

e Lograr el compromiso por parte de la alta Gerencia para el aseguramiento en
la implementacién y mantenimiento del sistema de gestion de la calidad bajo
la norma ISO 9001:2008.

e Emprender un Plan de Capacitacion para el personal de la Entidad,
permitiendo que se familiaricen con las actividades basicas y procedimientos
definidos por la Norma ISO, puesto que el éxito de la implementacion de la
Norma, depende en alto grado de la aceptacién al cambio, y de una actitud

pro-activa del talento humano.
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e Evaluar posibilidades de ampliacion de nuevos mercados con clientes
certificados, a través de generar alianzas estratégicas con importantes

empresas del sector.

e El resultado de la auditoria generar4 recomendaciones de mejora sobre los

procesos criticos identificados, proporcionando valor agregado al control.
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