nterinstitucional de

Control Interno del
Risaralda —CICIR-

Avances en la
Implementacion del MECl y

el SGC vy su Evaluacion



El termino calidad fue
utilizado para describir
atributos tales como

belleza, bondad, | &
carestia, frescura, lujo. g




Grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes
cumple con unos requisitos




Es la formao

como la
Organizacion |
realiza la gestionss
emipresarial




VAR N

Es la forma como |la
Organizacion realiza |la
gestion empresarial
Asociada con la Calida

Consta de |la estructura |

SGC, que es
organizacional, junto con g

X
\
documentacion, procesos

recursos con que se emplean™
para dlcanzar los opjetivos de

COlIdOd.%/ cumplirconlosges
g2 requisitfos del cliente. B N




P——

NTCGP 1000:2004

Norma Técnica de Calidad
en la Gestion Publico



P——

Ley 872 de 2003

Sistema de Gestion de la
Calidad en Enfidades del
Estado Colombiano



Ley 872 de 2003 &

Articulo 1°. Creacion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Créase el Sistema de Gestion de la calidad de las
enfidades del Estado, como una herramienta de
geshon sistematica y fransparente que permlia
dirigir y evaluar el desempeno institucional,
términos de calidad y satisfaccion social en IO|
prestacion de los servicios a cargo de Ias
entidades y agentes obligados, la cual estard
enmarcada en los planes estratégicos y de
desarrollo de tales enfidades.




Ley 872 de 2003 &

Articulo 6°. Normalizacion de
Calidad en la Gestion.

En la reglamentacion del sistema de gestion de
la calidoad el Gobierno Nacional expedird,
dentro de los doce (12) meses siguientes a la
enfrada en vigencia de la presente ley, una
norma técnica de calidad en la gestion publica
en la gue podrda tener en cuenta las normas
’recplccjs INfernacionales existentes sobre |a
snateria




Decreto 4110 de
Diciembre 9 de 2004

Norma Técnica de
Calidad para en la
Gestion Publica

v sy |
-r.mmnznmi INTEGRAL



NTCGP 1000:2004

Articulo 7°. Certificacion
de Calidad.

Una vez implementado el
sistema y cuando la
entidad considere

pertinente podrd certificar

suU Sistema de Gestion de
la Calidad con base en las
normas intfernacionales de
S calidad.




Documentacion del Sistemao
de Gestion de Calidad




Funcion y Valor de un sistemad
de Documentacion

> Suministrar un juego
conciso de
reguerimientos

> Facllitar la consistencia

de las actividades de
calidad

> Llevar simultdneamente”™ € *

los requisitos a todas las

®Eersonqas iINnvolucradas

T
“esfpuereneouAL e




Funcion y Valor de un sistemad

de Documentacion

> Aseqgurar |o
continuidad

iIndependientemente d
los camblios de persona

> Faclilitar el control
efectivo de los cambios

> Facllifar el seguimiento
de actividadesy
audiforias al Sistema de
zestion de Calidad




U

Documentos

Informacion
vV sU medio
de soporte i




-y -

Rel roS

Documentos C e
proporoondnf
resultados
conseguidos O
evidencia de

actividades =

2 alizadas |

4 .

wONEA =




Los Documentos pueden presentarse

en c:ucnlguier forma o fipo de medio
(NTCGP 1000:2004 numeral 4.2.1)

> Textos Escritos
> Diagramas de flujo
> Dibujos o esquemas '
> Planos

> Fotografias
> Audio

sy VIiAeo




Regla €10

— = =

= —— e —
e rd y

El documento B
correcto depbe T——
estar disponible en ==
el flempo correcto

en el lugar
correcto

——
3

e
|f \
s G — D/
ki \ - - -
B 4 B\
%
- -— .. | >




“

Que documentos son Nnecesarios
oara el SGC NTCGP 1000: 20042

>Politica y Objetivos de Calidags
>Manual de la Calidad. <

>Los procedimientos —]
documentados requeridos por la
NTCGP 1000:2004. =

>Los documentos necesarios |
establecidos por la organizacion.

-)Los Reqistros requeridos por la
6P C- ISOg9001 . P




P——

AUQITOraAs ae
Calidad



Que es Auditoriae

oceso sistematico, independientey g
documentado para obtener evidencigses
que, al evaluarse de manera ObJeTIVdW
permiten determinar la extension enl{qque L/
se cumplen los criterios definidos pcrw
auditoria interna.

iy \\\‘.\'\\\\'\l\\\\\\ll:

NOTA Las evidencias consisten en registros,
declaraciones de hechos o cualquier otra infor
gue sea pertinente para los criterios de auditoria™ ™=

que sea verificable. , R _—
% -

NTCGP 1000%2604 -




i

8.2.2 Audiforia Inferna

La entidad debe llevaria
cabo, aintervalos g
olanificados, auditorias||
INfernas para determinar si
el sistema de gestion de|la
calidad:

»

/
—



8.2.2 Audiforia Inferna

a) es conforme con las
disposiciones planificadas (vease
/.1), con los requisitos de esta
norma y con los requisitos del
sistema de gestidon de la calidad
establecidos por la enfidad, vy ...

b) se ha implementado vy se
mantiene de manera eficaz,
lente y efectiva.




Propositos Fundamentales

> Determinar si las
actividades y resulfadg
relacionados con lo
calidad cumplen
disposiciones.

> Determinar si estas
disposiciones se aplica
en forma eficaz,
eficiente y efectiva.




Propositos Fundamentales y

> Determinar si estas
disposiciones son

aptas para alcanzar
objetfivos

> Proveer
oportfunidades de
mejoramiento




Propositos de la Auditoria

Evidencio
objetiva

Realidad «— Documentado

e Politico - o
Ly Disposiciones
: snbejzﬁggg\ pree@’rc blecidas

Planeado




sQuienes pueden realizar una

auditoriae
~ Organismos Tercero
independientes Parte
Clientes de Segunda
la Empresa Parte

La Misma Primero
Organizacion Parte



Ml

La auditoria externa

rovee herramiEisifel
oaAra:

> Iniciar rellac?gr)ne "fi;; a8
comerciales / tec glle ;m- R

> Tomar decisiondXsIali(se '
E As alternativas




Quienes intervienen

en el desarrollo de una Auditoria
Intferna ¢

> Cliente : Persona u
organizacion que solicita la
auditoria de calidad. g @R

> Auditado: PersoneRul:
organizacion responselsl

a la cuadl se realiza la Te¥felifelile~s,
calidad. g =

5> Auditor: Persona &alificado
para realizar auditorias de calidad
dTe%end@n’re de |la actividad
Foditado




> Cargos de Nivel Geriga:” =
> Grupo Administrador —
> Representante de G-‘-“--...;j’?’ﬁ

> Area de Auditoria

> Coordinador Generad  #L_. B
- e = ZWAs




Y 4 T o ‘/
Quién puede ser el Auditado ¢

> Gerencia de Area

> Jefe de Seccion
> Persona(s) en Ca -



Uleﬂ eSS e

> Auditor Principal
> Auditor Asignado

> Auditor en
Formacion

Competentes



-

Caracteristicas de un

Auditor Interno

k|

> Educacion _,
> Formacién g \ e
> Habilidades i e il
> Experiencia A —



-

Caracteristicas de un

Auditor In’remo

Personales

> Poseer mente abierta /
juiciosd

> Aptitudes analiticas

> Tenacidad

> Comprender operaciones
complejas desde una ¢
perspectiva amplio




-

Caracteristicas de un

Auditor In’remo
Personales

> Entender funciones
iINndividuales dentfro de la
organizacion

> Aptifudes para dirigrr,
organizar y planificar

> Expresar ideas y conceptos
con ;:Ic):rldad y fluidez (oral y
SCrito




Fundamentos gae |a

Auditoria

Principios Generales

> Independencia. Es la base para el
entendimiento y la confiabilidad

> Conducta Etica. Fundamento de la
Integralidad

> Presentacion Justa. Reporte verdaderoy
preciso

> Evidencia. Base racional para conclusiones. £
»y Culdado. Cuidado razonable en todos los




Fases de |la Auditoria Interna

> Iniciacion
> Preparacion
> Ejecucion ,
> Documentacio
> Seguimiento




P——

INICIacion ge |a
Auditoria



N e I
El programa

de Auditoria Inferno

>Pueden efectuarse
solicitudes internas o externas

> Esrecomendable preparar
un programa de audiforias

> En todos los casos se deben
cubrir todos los requisitos
elegidos o contractuales y las
funciones que tfienen mayor
wecidencia en la calidad




N e I
El programa

de Auditoria Inferno

> El programa debe revisarse
permanentemente.

> 8.2.2 NTCGP 1000:2004:

...Se debe planificar un programa
de auditorias internas tomando en
consideracion el estado y lo
Importancia de los procesos y las
Areas por auditar, asi como los
resulfados de auditorias previas.




www.visioncalidad.biz

-

El programao
de Auditoria Intferno

Q .|en,so(§c:|€‘,a le
AU |’[or][0 efine el
OPDJEeTIVO de la
misma.

Establecer razones o expectativas
globales del cliente y/o los
propositos o resulfados a alcanzar
con la ejecucion de la auditoria
INferna

. ﬂ
GESTION ENPRE: INTEGRAL



El programao
de Auditoria Intferno

adionic-astine e

alcance dela
Mmisimad

Definir limites para el desarrollo
de la auditoria inferna
_ expresado en terminos de
areas, documentos, numerales
O SecCcliones de un dQCU M ,en’ro, A e . Ny g
registros © una CombiNQCION de s
& las anteriores




El programa

de Auditoria Inferno

Criterios para lo
Programacion

> Elementos del modelo

normalizado con mayor
dificultad de
Implementacion

> Una auditoria a todas las
seccliones del manual de
calidad una vez al ano

> Cambios
Organizacionales



El programa

de Auditoria Inferno

> Reftiro de personas “claves”
> Fusion / creacion / omision
de cargos

> Traslados Personal

> Elevada rotacion de

personal

s>Resultados no satisfactorios
en auditorias anteriores

> Cambios tecnoldgicos

Criterios para lo
Programacion




El programa

de A
uditoria Intern
O

Lo Mi
MIiNIM
O
ElpT;ogrOmO?‘
Mma a auditar

> .mt““ 4 V
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Preparacion de la
AudIToric




Fl Plan de Auditoria

Aprobado por:
> El Cliente

Comunicado a:

> Auditados
> Audifores

Auditor
Principal



Fl Plan de Auditoria

ontenido sugerido :

> Objetivo de |la auditorie
> Alcance de |la audiforie
> |[dentificacion de las arslelste)
auditar , N
> El referencial de auditdjfe
interna __ - ,
> |[denftificacion de auditfele[eY
auditores -
> Fecha y lugar de |a auelifelile
> Duracion prevista parciile
auditoria

@ Personas a las cuales circular

“=| informe final




La hoja de Verlficacion

Son recomendadas por
todas las guias para

auditorias como ung utll

ayuda de memoria.

> Se asegura gue se cubren todos
los aspectos y puntos de control

> Asegurar profundidad y
continuidad de la auditoria

> Ayudar al manejo del tiempo

> Organizar la toma de notas

> Forma parte del informe de

e
Cofickpy
L

Y

J

re

%
7




La hoja de verificacion

... coOmo elaborarla

> Partirde los
documentos aplicables
para el alcance
seleccionado

> |[dentificar |os cargos
gue se relacionan con el
dlcance de la auditoria

> |dentificar afirmaciones
en los documentos
siplicables




La hoja de verificacion

... coOmo elaborarla

> |[dentificar registros
ue se deriven de las
ISpOSsICIONeS O
documentos o
auditar

> Analizar actividades

con posibles riesgos

de generar no
conformidades




La hoja de verificacion

... coOmo elaborarla

> Considerar |la verificacion
de las siguientes acciones, al
menos en las dos primeras
auditorias:
- disponibilidad del
procedimiento
documentado
- evaluacion del grado de.<
conocimiento
- consistencia de la
we INfOrmMacion en registros




La hoja de verificacion

... coOmo elaborarla

> Las preguntas, |
aclividades o registros o
verificar no
necesariamente se
deben preparar en €l
orden que seran
verificados en campo

s>Siempre centrarse en el
adlcance de la auditoria




La hoja de verificacion...

Deberia

> Prepararse usando |a

documentacion del SGC.

> Tener claro los criterios de

evaluacion

> Decide cuales

documentos revisar

> |dentificar los regisiros a

muestrear y el famano de la

muestra.

> |dentificar personas clave

a entrevistar.

> Contener preguntas clave

> Contener evidencias que
spera enconftrar.

No Deberia

> Obstruir la comunicacion
> Ser demasiado estrictas o
restrictivas.

> Ser una lista de preguntas
exacias = : .,

> Restringir la investigacion
del auditor ,

> Seruna lista de “si/no”.

> Ser completamente
genericas.



cjecucion de |d




Ftapas de la Uditoria

e Reunion de
aperfura

-
» Recoleccion de
evidencia objetiv

e Reunion de cierre




Lo Reunion de Aper’rurd

¥esen’rq[<:|on de los
par Iclpante

de ordar objefto y alcance de
toria

3 Confirmar el plan que se va a
Iniclar

4. Forma de desarrollar la auditori !

5. Confirmar asignacion de
recursos

A cordar la reunion de cierre




Recoleccion de

EFvidencia Objetiva

Obtener pruebas tangibles de
ue el Sistema de Gestion de la
alidad funciona con eficacia,

eficiencia y efectividad

. . * Un procedimiento
Eé'g.e?c'q » Un registro
SRS, » Documentacion General

& Al o
“GESTION EMPRE INTEGRAL



S . . >
LA Evidencid se

Encuentra..

> Revisando
documentacion

> Observando registros =
> Realizando entrevisto

> Observando las
oracticas de lo
orgomzomon




Deben revisarse estos —

documentos:
> Manual de Calidad

> Procedimientos N c)

> Instrucciones de ﬁ\ *

Trabaqjo y

> Ofros documentos | )

> Reqgistros /9
7

Deben revisarse\loge
w |OS dOocumentosd




Visite |as
INstalacionesllil




Tome NOTAS &

> Las notas de quditoria
conforman el informe final

> Explique al auditado lo
necesidad de tomar notas

> LAs notas No son suydas,
son del auditado

> SUSs notas deben ser:
>Completas
>EXacras

% >legibles




evaluacion de la 3=
evidencia de la
auditoria reunida, ¥\
contra los criferios
de auditoria.



-

Gulias para Indagacion

OW / TH

(who, what, when, where, why, how)
(qQuien, qué, cuando, donde, porque,
como, cuanto, cual)

Generalizar situaciones,
estaplecer similifudes



Las Prequntas de
Audiforio

Cerradas

, Suministran

INformacion puntual : F2gs s
un responsable, una =
fecha, unlugar &\

Sl / NO



Las Prequntas de
Audiforio

Ablertas

permiten obtener

descripciones de
Drocesos O
actividades



— . il
Como Entrevistare

La enfrevista es fundamental
en el desarrollo de la auditoria.

> Tranquilice al Auditado
> Sea amigable

> Expligue porque esta ahi
> Pida colaboracion al |
auditado ’1{, , -.
> Demuestre su interés en elgdi L=
veda si fiene preguntas




_—

Como Entrevistare

La entrevista es fundamental 1 ;\‘ :
en el desarrollo de la = e
auditoria. Y 4.

> Expliquele sus
observaciones

> Pregunte de forma natural
> Intercale preguntas en lo
conversacion general



- Comunicacion

Las relaciones entre |os
auditores y auditfados so
criticas para el desarrollo
de la auditorio

Comunicacion:

> Informacion
> |ldeas
i > Actifudes




Como auditaria a

pEersonas que .

o

jf

> Desvian las preguntas del auditor

> Suministran poca informacion

> Reformulan las preguntas del auditor

> Cuestionan las preguntas del auditor

> Se molestan con las preguntas del

auditor

> Se extienden en temas inutiles

> Crifican permanentemente |la

documentacion

> Cuestionan la utilidad de las auditorias
ican disponer de poco tiempo




.
| a AcTtitud del udfror

> Escuchar atentamente

> Preocuparse por entender
> No gprobar ni desaprobar _
> Respetar las pautas del auditado il
> Mirar al auditado

> Transmifir confianza

> Ser paciente

> Demostrar respeto por el
auditado (aungue no comparta sus
@2 qs)




Fl auditor no debe’

> Fingir atenciodn
> Preocuparse
> Sobre reaccionar
> Inferrumpir al que habla
> Oir solo lo que quiere
escuchar

> Usar el tiempo de escucha
paAra pensar




Recordemos que es

Uund...

Observacior
declaracion realizada durante
una auditoria interna sustentada
con evidencia objefiva

No Conformidad
Incumplimiento de un requisito
s €Specificado



La Forma Adecuada de Es’robl.ece{
una No Conformidad

> Es una observacion
exacta de los hechos

> Dirige al qué, cudndo

donde

> Es recuperable (frazable)
> Ayuda a lograr la
Implementacion de la
ACCIOn correctiva



La Forma Adecuada de Es’robl,ece{
una No Conformidad

Una No
Conformidad
reqgistra la evidencia
objetfiva de uno

conclusion adversa
a la calidad. Esto se s
aplica si la falla es
completa o parcial

g del Sistema




P——

Documentacion ge |o
Auditoria



El Reporte de la No onformidad g

debe Contener dos Puntos:

> Una observacion que detalla

completa y precisamente o y

que fue visto o enconfrado por

el auditor. Esta observacion ~
debe ser atestiguada por la ). _

persona auditada para
confirmar su exactitud

> Una referencia a la clausula
de |la norma o documento de_ %
lidad de la organizacion




e —

_—
Redaccion de No
Conformidades

Componentes
BASICOS

» Evidencia objetivo

* Requisito que se
cumple




e —,

Redaccion de Nf

Conformidades

*No estan disponibles
oara consulta los
procedimientos PRRHC v
PRFF12, contraviniendo =8
lo dispuesto en €l S
requisito 4.2.3 d) de la
ITCGP 1000:2004.




Puntos para Mantener la Precision,

Brevedad en la Redaccion de uno
No Conformidad

> Responder en donde se
ha observado la No
Conformidad

> Usar la ferminologia del
responsable del area
auditada

> Evitar ambigUedades y la &ag
eneralizacion




Puntos para Mantener la Precision,

Brevedad en la Redaccion de uno
No Conformidad

e

> Responder que se
observo para declarar
la No Conformidad

> Referenciar o
hechos y documentos
especificos




Expresion de —

OpIniones
No se realizd la evaluacion de
desarrollo semestral del
entrenamiento practico, lo cuadl
pudo generar muchos de los.
problemas del area de servicio
al cliente. \

CONSECUENCIAS:
> Se expresan opiniones personales

/ i

Vd

> Se estan suponiendo sitfuaciones

No hay evidencia objetiva en las
SUPOSICIONES




Expresion de —

Opiniones

PROPUESTA J, } J
No se reqlizo la
evaluacion de desarrollo

semestral para evaluar el
entrenamiento practico
con lo cual se iIncumple
el requisito 2.2 del
procedimiento de
@ntrenamiento




No Coniormidades-
Dudosas O s

La auditoria ejecutada en o 4
junio de 2.00/ al area de 3 a GVl
mercadeo, establecida en
el plan de auditoria QF
1916-1, no esta de acuerdo
con los requisitos de la
NTCGP 1000:2004.

CONSECUENCIAS:

> NoO es precisa .
> No se puede tomar accion frente a
&51a descripcion




No Conformidades

Dudosas o Vagas
PROPUESTA -

La auditoria ejecutada en
junio de 2.00/ al area de
mercadeo, establecida en el
Plon de auditoria QF 1916-1,
ue realizada por el director
de esta areq, iIncumpliendo o
el requisito de imparcialidad ==
exigido por la clausula 8.2.2

e la Norma NTCGP 1000




Informe sin Demoralll

>Practica Normal: Informe w
terminado en sitio y enfregado O
cliente

>Nunca habrd mas tiempo
disponible

> Prepare los reportes de no
conformidad inmediatamente

> Un Informe oportuno
enade valor




El informe de OUdiTOﬁg

s>Traduce flelmente |las
conclusiones de lo
reunion de cierre
>Recuerda el objetivo
y adlcance de |o
auditoria

s>Indica la fecha de lo
OUd torio




El informe de Oudi’ro’lg

>Establece la composicion
del equipo auditor :
»>Referencia los documentos
examinados

>Define no conformidades
puntuales

>Puntos fuertes de la
actividad auditado




Posible Contenido

> Fortalezas
> Debilidades
> No conformidades crmco/s

> Inconvenientes
oresentados '




El informe de OUdiTOﬁg

Posible Contenido

> El plan de auditorio

> Los reportes de no '
conformidades y acciones
correctivas



El informe de OUdiTOﬁg

INFORME DE INTERES [0t A
> Horas utilizadas en auditoria
> Distribucion del tiempo por i ‘
auditor
> Numero de dareas auditadas
> Relacion no conformidades /
auditorias
> Relacion no conformidades /
Areas auditadas.




El informe de auditoria
INFORME DE ERESQ;,

> Areas con mayor nUjaalsiell
de auditorias
> Areas con mayor nuUlgglsige
de no conformidades
> Porcentaje de no

conformidades abiert sl



*GESTION EMPRESARIAL INTEGRAL*

Vision Calidad Ltda.
NIT 900115919-2

www.visioncalidad.biz
C.C. Fiducentro Oficina E-220,
segundo piso (agora)
Pereira (Risaralda), Colombia
(6)3257880 — 3006133836




