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1. OBJETIVO 

Definir los pasos a seguir para planificar y ejecutar auditorías internas del Sistema de Gestión de la Calidad y/o seguimiento de acciones correctivas por hallazgos de auditorías anteriores, para evaluar la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad, conforme a los requisitos establecidos en la documentación de este Sistema de Gestión y de la Norma ISO 9001. Además, establecer las actividades para planificar y ejecutar Evaluaciones de Alta Dirección y Evaluaciones Detalladas según la Norma UNE 66174.
2. ÁMBITO DE APLICACIÓN 

El procedimiento es de aplicación en las áreas organizativas de las siguientes dependencias del Ministerio de Hacienda: 

· DGICP: Dirección General de Inversión y Crédito Público.

· DGP: Dirección General del Presupuesto.

· DGCG: Dirección General de Contabilidad Gubernamental.

· DGEA: Dirección General de Administración.

· DINAFI: Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación.

· DPEF: Dirección de Política Económica y Fiscal.

· DF: Dirección Financiera.

· UC: Unidad de Comunicaciones.

· UATL: Unidad de Asesoría Técnica y Legal.

· UNAC: Unidad Normativa de Adquisiciones y Contrataciones de la Administración Pública.

· UAIP: Unidad de Acceso a la Información Pública.
· DGT: Dirección General de Tesorería. 

· DGA: Dirección General de Aduanas. 

· DGII: Dirección General de Impuestos Internos. 

· UAI: Unidad de Auditoría Interna.  

· TAIIA: Tribunal de Apelaciones de los Impuestos Internos y de Aduanas.

3.  REFERENCIA NORMATIVA

· Norma ISO 9000 Sistema de Gestión de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

· Norma ISO 9001 Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos.

· Norma ISO 9004 Gestión para el Éxito Sostenido de una Organización. Enfoque de Gestión de la Calidad.

· Norma ISO 19011 Directrices para la Auditoría de los Sistemas de Gestión. 
· Norma UNE 66174 Guía para la Evaluación del Sistema de Gestión para el Éxito Sostenido de una Organización según la Norma ISO 9004.
· Reglamento de Normas Técnicas de Control Interno Específicas del Ministerio de Hacienda.

· Manual de Políticas de Control Interno del Ministerio de Hacienda.

· Manual de la Calidad.

· Manual de Organización de la Dirección General de Administración.

· Acuerdo No.1285 del 15 de noviembre de 2006, mediante el cual se regula la centralización de las Auditorías de la Calidad del Ministerio de Hacienda.

· Acuerdo No.793 del 02 de octubre de 2001, Funcionamiento de la Dirección General de Administración y Dirección Financiera.

· Acuerdo Nº 5 del 04 de enero de 2010, delegando funciones del Director General de Administración.

· Acuerdo Ejecutivo 57 del 24 de enero de 2011, que modifica acuerdo 793 del 2 de octubre de 2001 y elimina el Acuerdo Ejecutivo 291 del 20 de marzo de 2006.

4.  DEFINICIONES 

Alcance de Auditoría: Extensión y límites de una auditoría.

Auditado: Organización que es auditada.

Auditor: Persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a cabo una auditoría.
Auditor de la Calidad Encargado: Auditor designado para coordinar el proceso administrativo de la Auditoría (elaboración y distribución del plan de Auditoría, gestionar reunión de apertura y de cierre, entre otros), el cual a su vez participa en la ejecución de la misma.

Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoría.
Cliente de la Auditoría: Organización o persona que solicita una auditoría.

Competencia: Atributos personales y aptitud demostrados para aplicar conocimientos y habilidades. 

Conclusiones de la Auditoría: Resultado de una auditoría, que proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoría y todos los hallazgos de la auditoría.

Criterios de Auditoría: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos.

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

Equipo Auditor: Uno o más auditores que llevan a cabo una auditoría, con el apoyo, si es necesario de expertos técnicos.
Evaluación: La revisión completa y sistemática de las actividades y resultados de la organización, con referencia al sistema de gestión de calidad o un modelo de excelencia.

Evaluación de Alta Dirección: Tipo de evaluación cuyo objetivo es medir el nivel de madurez del Sistema de Gestión para el Éxito Sostenido de una Organización de forma rápida y global, además proporciona una visión estratégica de la organización relacionada con la gestión, estratégicas y políticas, recursos, procesos, seguimiento, medición e innovación, a través de la aplicación de elementos claves de gestión para el Éxito Sostenido de una Organización de la norma ISO: 9004. 
Evaluación Detallada: Tipo de evaluación que permite conocer el nivel de madurez de cada apartado del Sistema de Gestión para el Éxito Sostenido de Organización de forma detalla con la aplicación de los apartados de la Norma ISO 9004, así mismo demuestra una visión operativa de la organización relacionada con actividades, procesos requisitos, recursos y métodos.
Evaluador: Persona responsable de la aplicación de la herramienta de evaluación, con el alcance que se defina en el Plan de Evaluación.
Evidencia de la Auditoría: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información que son pertinentes para los criterios de auditoría y que son verificables.

Éxito Sostenido: Resultado de la capacidad de una Organización para lograr y mantener sus objetivos a largo plazo.
Expediente de Auditoría: Son los registros del SGC relacionados con el proceso de auditoría, los cuales se resguardan de forma magnética, de la siguiente forma: En el Portal Web del Ministerio de Hacienda: Plan de Auditoría, Informe de Auditoría, Hojas de Acciones Correctivas en caso de que existan; en la Red Informática: Asignación de Trabajo, Guía de Auditoría. Los registros para la recopilación de los hallazgos recabados en la libreta de trabajo (de forma física) o los archivos generados en forma magnética, se eliminan al finalizar el proceso de la Auditoría.
Experto Técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia específicos al equipo auditor.
Fortaleza: Acciones adicionales, positivas y de mejora realizadas por las Unidades Organizativas con el propósito de incrementar la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad.

Guía de Auditoría: Documento que contiene los lineamientos utilizados por el Auditor de la Calidad, para evaluar los requisitos de la Norma ISO 9001 detallados en el Plan de Auditoría, así como para considerar lo establecido en la Norma ISO 19011, al desarrollar el proceso de Auditoría. 

Hallazgos de la Auditoría: Resultados de la evaluación de la evidencia de la auditoría recopilada frente a los criterios de auditoría, dichos resultados se clasifican en: No Conformidad, Observación, Oportunidad de Mejora y Fortaleza.

Madurez: Estado que caracteriza el Éxito Sostenido de una Organización sobre la base de una gestión eficaz y eficiente.
Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
No Conformidad Potencial: Situación actual que puede convertirse en una No Conformidad real en el futuro.

Observación de Auditoría: Hallazgo de Auditoría originado por incumplimiento de menor incidencia o de poca frecuencia de los requisitos definidos en el Sistema de Gestión de la Calidad.

Oportunidad de Mejora: Diferencia detectada en la organización, entre una situación real y una situación deseada. La oportunidad de mejora puede afectar a un proceso, producto, servicio, recurso, sistema, habilidad, competencia o área de la Organización. 

Plan de Auditoría: Descripción de las actividades y de los detalles acordados de una auditoría.

Programa de Auditoría (Plan Anual de Auditoría): Conjunto de una o más auditorías planificadas para un período de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico. 

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria.

Sistema de Gestión de la Calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad.

5.  RESPONSABILIDADES 

Es responsabilidad de los Jefes de las diferentes Unidades Organizativas:

· Atender la auditoría y evaluación, proporcionando la información requerida y acceso a las instalaciones y sistemas solicitados.
· Remitir al Auditor de la Calidad (Encargado) los comentarios, observaciones y/o aceptación del informe de auditoría vía correo electrónico, en un plazo máximo de tres días hábiles posteriores a recibir el informe borrador por el Auditor.
· La aplicación y cumplimiento del presente procedimiento.

Del Jefe de la Unidad de Gestión de la Calidad y Coordinador de Auditorías de la Calidad de DGEA: 

· Velar por el fiel cumplimiento del procedimiento.

· Revisar las actualizaciones propuestas por el personal.

· Elaborar propuestas de actualización del procedimiento.

· Atender lo establecido en el Procedimiento Control de Información Documentada del SGC.
· Consolidar periódicamente los resultados de las Auditorías de la Calidad realizadas (específicamente del Coordinador de Auditorías de la Calidad).

· Solicitar anualmente auditoría de la calidad para el Área de Auditorías de Calidad de la Unidad de Gestión de la Calidad de DGEA.
Del Auditor de la Calidad de DGEA:

· Cumplir lo establecido en este procedimiento.

· Proponer actualizaciones tendientes a mejorar el mismo.

· Verificar la remisión oportuna a las Unidades Organizativas correspondientes, de los planes, informes de auditoría de la calidad y/o seguimiento y hojas de acciones correctivas; así como los planes e informes de evaluaciones de alta dirección y detalladas.
· Cumplir con lo establecido en Anexo 4 Requisitos de Auditores de la Calidad para realizar Auditorías de la Calidad. 

Es responsabilidad del Encargado de Control de Documentos de la Unidad de Gestión de la Calidad de DGEA:

· Publicar oportunamente en el Portal Web del Ministerio de Hacienda, los planes e informes de auditorías y de evaluaciones de alta dirección y detallada, hojas de acciones correctivas, así como notificar oportunamente dicha publicación a las unidades organizativas indicadas por el auditor de la calidad.

· Mantener en el Portal Web del Ministerio de Hacienda el archivo de planes e informes de auditoría de la calidad y/o seguimiento y de evaluaciones de alta dirección y detallada (en formato PDF), durante un período mínimo de 3 años, por considerarse Registros de Calidad.
6.  LINEAMIENTOS “N/A” 

7. PROCEDIMIENTO  
PLANIFICACIÓN Y EJECUCIÓN DE EVALUACIONES INTERNAS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
ETAPA I PLANIFICACIÓN DE AUDITORÍAS INTERNAS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
	RESPONSABLE
	PASO
	ACCIÓN



	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	01
	Elabora cronograma de auditorías de la calidad a realizar el próximo año, considerando lo siguiente:

· Auditar todas las Unidades Organizativas (hasta el Segundo Nivel de la estructura organizativa de cada dependencia) al menos una vez al año (excepto algunas Unidades Organizativas, que se auditarán hasta el tercer Nivel de la Estructura: Aduanas, Delegaciones de Aduana, Centros Express, Minicentros Express, Oficinas Regionales y Secciones Jurídicas de Oriente y Occidente. 
· Auditar dos veces al año las Unidades Organizativas que en conjunto poseen al menos el 80% de las No Conformidades de su dependencia en los últimos 4 años y las Unidades Asesoras al Despacho Ministerial. 

· Cambios en la estructura organizativa de las Dependencias del Ministerio de Hacienda.

· Exista un tiempo de separación de al menos tres meses en el año, entre una auditoría y otra (excepto cuando las auditorías sean a solicitud de las Unidades Organizativas). 

· Programar auditorías a unidades nuevas previo a la auditoría de la empresa certificadora.


	
	02
	Remite a Dependencias del Ministerio de Hacienda en el mes de diciembre del año en ejecución, el cronograma de auditorías de la calidad para el próximo año, para que verifiquen si las fechas programadas no interfieren el desarrollo de sus actividades, en los meses críticos para su Dependencia. 



	
	03
	Recibe observaciones, las evalúa y efectúa las correcciones necesarias si proceden.


	
	04
	Remite a las Dependencias el cronograma de auditorías de la calidad definitivo para el próximo año, para su conocimiento y consideración.



	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	05
	Prepara el Plan Anual de Auditorías de la Calidad e incorpora el cronograma de auditorías; identifica y evalúa los riesgos que podrían afectar el cumplimiento del Plan y lo remite al Jefe de la Unidad de Gestión de la Calidad para su revisión y aprobación.


	Jefe de la Unidad de Gestión de la Calidad


	06
	Revisa el Plan Anual de Auditorías de la Calidad y aprueba.



	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	07
	Recibe el Plan Anual de Auditorías de Calidad aprobado, remite copia a Director General de Administración; gestiona su publicación en el Portal Web del Ministerio de Hacienda, conforme lo establecido en el Procedimiento Control de Información Documentada del SGC. Realiza divulgación del Plan a los Auditores de la Calidad, les distribuye copia magnética y posteriormente archiva Plan.


ETAPA II EJECUCIÓN DE AUDITORÍAS INTERNAS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

	RESPONSABLE
	PASO
	ACCIÓN



	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	01
	Programa mensualmente Auditoría de la Calidad y/o seguimiento del Sistema de Gestión de la Calidad, considerando Plan Anual de Auditorías de Calidad o solicitud de las Unidades Organizativas, así como el recurso disponible. Para las Auditorías definidas en Plan Anual de Auditorías, elabora programa mensual, obtiene firma de aprobado del Jefe de Unidad de Gestión de la Calidad. Remite copia magnética a Auditores de la Calidad. 



	
	02
	Analiza y determina recursos a utilizar, completa formulario Asignación de Trabajo según Anexo 9 Asignación de Trabajo, comunica vía correo electrónico a Jefe de Unidad de Gestión de la Calidad que está disponible en la red informática para firma. 


	Jefe de la Unidad de Gestión de la Calidad
	03
	Coloca firma escaneada e indica vía correo electrónico a Auditor de la Calidad que la asignación está autorizada y disponible en la red informática.



	Auditor(es) de la Calidad


	 04
	Revisa(n) Asignación de Trabajo e Identifica(n) los documentos y requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad aplicables; en caso de seguimiento determina(n) si existen Hojas de No conformidad, Acciones Correctivas pendientes de superar.



	Auditor de la Calidad (Encargado) 
	 05
	Elabora Plan de Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento conforme al Anexo 1 Modelo de Plan de Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento del Sistema de Gestión de la Calidad y comunica vía correo electrónico a Coordinador de Auditorías de la Calidad que está disponible en la red informática.


	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	 06
	Revisa Plan de Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento del Sistema de Gestión de la Calidad, si tiene observaciones indica a Auditor de la Calidad para que corrija, de no presentar observaciones, comunica vía correo electrónico a Jefe de Unidad de Gestión de la Calidad que está disponible en la red informática para revisión y firma. 


	Jefe de la Unidad de Gestión de la Calidad
	 07
	Revisa y coloca firma escaneada e indica vía correo electrónico a Auditor de la Calidad que el plan está autorizado y disponible en la red informática.



	Auditor de la Calidad (Encargado)


	 08
	Remite Plan de Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento del Sistema de Gestión de la Calidad a Encargado de Control de Documentos para publicación e indica a quienes informará la disponibilidad del mismo, para que proceda conforme a lo establecido en el Procedimiento Control de Información Documentada del SGC.

 

	Auditor(es) de la Calidad
	 09
	Se comunica con el Auditado para verificar si fue recibido el correo donde se notifica la disponibilidad del Plan de Auditoría y acordar la hora de reunión inicial. 

De solicitarse reprogramación de auditoría, documenta dicha situación. 
En caso de ser necesario reasignar la auditoría, Coordinador de Auditorías de la Calidad informa a auditor al que se le reasigna, para que retome la auditoría y se lo comunique al auditado.


	
	 10
	Revisa(n) los documentos y requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad aplicables al área auditada, los informes de auditorías anteriores e informes de auditorías de seguimiento (si aplica), para identificar si existen hallazgos a efectuarles seguimiento, todo lo anterior previo a realizar la auditoría. En caso de Auditoría de la Calidad elabora Guía de Auditoría, conforme al Anexo 2 Modelo de Guía de Auditoría.


	Auditor(es) de la Calidad
	 11
	Se presenta(n) a la Unidad Organizativa para realizar la Auditoría de la Calidad y/o seguimiento, se reúne(n) con el Jefe o Representante del área a auditar, en caso de Auditoría considera Guía de Auditoría.

Explica al auditado el Plan de la Auditoría, los documentos que sirven de base en el proceso de auditoría como lo son: La Norma ISO 9001 y 19011; además, de cómo se llevarán a cabo las actividades de auditoría. 



	
	 12
	Realiza(n) seguimiento de Acciones Correctivas por hallazgos de auditorías anteriores (No Conformidades, Observaciones y/o Oportunidades de Mejora); en caso de existir No Conformidades, procede conforme a lo establecido en el Procedimiento Gestión de Acciones Correctivas, si realiza(n) únicamente auditoría continúa con siguiente paso. 
Si únicamente efectúa(n) seguimiento de hallazgos de auditorías anteriores, continúa paso 14. 


	
	 13
	Realiza(n) Auditoría de la Calidad, considerando Guía de Auditoría, registra los Hallazgos de Auditoría, dejando evidencia mediante ejemplos, en caso de existir (este registro puede realizarse en libreta de trabajo o en medio magnético, los cuales son destruidos o borrados al finalizar el proceso de auditoría, según corresponda).



	
	  14
	Se reúne(n) con el Jefe o Representante del área auditada para comunicar los resultados generales de la auditoría y/o seguimiento.

En caso existan divergencias sobre los hallazgos y éstos no son resueltos, se registran en el informe de auditoría (según se estipula en la Norma 19011).


	
	 15
	Revisa(n) los registros efectuados durante la ejecución de la Auditoría y/o Seguimiento, en caso de Auditoría lo(s) evalúa(n) y clasifica(n) en Fortalezas, Oportunidades de Mejora, No Conformidades u Observaciones, las No Conformidades las detalla por requisito de la Norma ISO 9001.


	
	 16
	Elabora(n) Informe, conforme a lo establecido en el Anexo 3 Modelo de Informe de Auditoría y remite a Coordinador de Auditorías de la Calidad.  

En caso de Auditoría de la Calidad considera(n) los formatos del Anexo 3, No Conformidades Detectadas (Formato A), Observaciones de Auditoría de la Calidad (Formato B), Resultado de Seguimiento de No Conformidades de Auditorías anteriores (Formato C) y Resultado de Seguimiento de Observaciones y Oportunidades de Mejora No Superadas de Auditorías Anteriores (Formato D), según aplique.
Cuando únicamente se realiza(n) seguimiento de Acciones Correctivas por hallazgos de Auditorías anteriores utiliza(n) los Formatos C y D, conforme aplique.



	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	 17
	Revisa Informe, si tiene observaciones las comunica a Auditor de la Calidad para que corrija, caso contrario remite por correo electrónico a Jefe de Unidad para su revisión y autorización con copia a Auditor de la Calidad (Encargado). 


	Jefe de Unidad de Gestión de la Calidad
	18
	Recibe y revisa informe, si tiene observaciones las discute con Auditor de la Calidad (Encargado) y/o Coordinador de Auditorías de la Calidad, para que corrija(n); en caso no tener observaciones comunica a Auditor de la Calidad (Encargado) para que continúe con el proceso de discusión de dicho informe.


	Auditor(es) de la Calidad 
	19
	Recibe informe y lo envía por correo electrónico al Jefe o Representante de Unidad auditada para su revisión y se comunica vía telefónica para verificar si el informe fue recibido adecuadamente y pueda éste emitir su aval o comentarios en un plazo máximo de tres días hábiles. Se pueden presentar las siguientes situaciones:

a) En caso de estar de acuerdo:

· Auditado coloca su firma escaneada en Anexo 3 (Formato A) No Conformidades Detectadas (si se han determinado) en conformidad de aclaradas y aceptadas; así mismo envía correo electrónico con informe aprobado o con la confirmación de su aprobación, según sea el caso al Auditor de la Calidad (Encargado).
· El(los) Auditor(es) participante(s) coloca(n) su firma escaneada en Anexo 3 (Formato A) (si se han determinado No Conformidades) y el Auditor Encargado remite por correo electrónico informe a Coordinador de Auditorías de la Calidad, continúa con paso siguiente. 

· Los informes pueden ser firmados físicamente. 
b) Si no está de acuerdo, Auditado remite observaciones vía correo electrónico o las expresa por teléfono a Auditor de la Calidad (Encargado); corrige informe si es procedente y lo remite al Auditado para su revisión, retomando el literal a), si no se reciben las observaciones en el plazo establecido, gestiona nuevamente con el auditado y si éste lo considera necesario realiza la discusión de informe, concertando hora y fecha de la discusión y retoma lo establecido en el literal a) de este paso. 


	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	 20
	Recibe informe y en caso de existir cambios los verifica; coloca número de referencia a informe, lo remite por correo electrónico a Jefe de la Unidad de Gestión de la Calidad para firma.

  

	Jefe de la Unidad de Gestión de la Calidad
	 21
	Recibe y revisa informe, si tiene observaciones las discute con Coordinador de Auditorías de la Calidad y/o Auditor de la Calidad (Encargado); en caso no tener observaciones coloca firma escaneada y traslada por correo electrónico a Auditor de la Calidad (Encargado). 


	Auditor de la Calidad (Encargado) 

	22
	Recibe informe de Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento y remite por correo electrónico a Encargado de Control de Documentos para publicación e indica a quienes informará la disponibilidad del mismo (incluyendo al Director General de Administración), para que proceda conforme a lo establecido en el Procedimiento Control de Información Documentada del SGC.


	Auditor de la Calidad (Encargado)


	23
	Verifica la publicación del informe de la auditoría de la calidad y/o seguimiento. Destruye los registros realizados en libreta de trabajo o borra los realizados en medio magnéticos.

En el caso que se detallen No Conformidades en el informe, Completa Hoja de No Conformidad, Acciones Correctivas establecida en el Procedimiento Gestión de Acciones Correctivas, remite por correo electrónico al jefe de área auditada y continúa con lo establecido en dicho procedimiento.


ETAPA III SEGUIMIENTO, REVISIÓN Y MEJORA DEL PLAN DE AUDITORÍAS INTERNAS DEL SGC

	RESPONSABLE
	PASO
	ACCIÓN



	A. SEGUIMIENTO, REVISIÓN

	
	

	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	01
	Revisa al menos una vez cada quince días el avance de las asignaciones de Auditorías de la Calidad y actualiza el cuadro de control de informes del mes.



	
	02
	Remite a los Auditores de Calidad al menos una vez cada quince días la condición en que se encuentran las asignaciones de Auditorías de la Calidad para su respectivo seguimiento. 



	Auditor de la Calidad /Coordinador de Auditorías de la Calidad
	03
	Verifica la condición en que se encuentran las asignaciones de Auditorías de la Calidad y en caso de desviaciones se toman acciones para que avance el proceso de Auditorías de la Calidad.



	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	04
	Incorpora los datos del cumplimiento del Plan Anual de Auditorías de la Calidad en el sistema que se utiliza para el seguimiento de metas, los 5 primeros días hábiles siguientes al mes que se informa y en caso se incumpla la meta registra el análisis de causas y acciones correctivas.


	B. MEJORA


	
	

	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	05
	Evalúa al menos una vez al año la implementación global del Plan Anual de Auditorías de la Calidad (considerando lo establecido en requisito 5.6, 7.4, 7.5 y 7.6 de la Norma ISO 19011) y el desempeño de los Auditores de Calidad utilizando para ello un examen técnico, el Anexo 5 Formato de Evaluación posterior a la Auditoría y el Anexo 6 Formato Consolidado de Evaluación de Auditores.

 

	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	06
	Identifica e implementa las acciones a realizar considerando los resultados obtenidos de los instrumentos detallados en el paso anterior, tomando en cuenta lo siguiente en caso sea necesario: modifica el Plan Anual de Auditorías de la Calidad, efectúa una visita in-situ junto con el auditor y elabora e implementa un Plan de Formación Interno para los Auditores de Calidad. 



ETAPA IV PLANIFICACIÓN Y EJECUCIÓN DE EVALUACIONES DE LA ALTA DIRECCIÓN Y EVALUACIÓN DETALLADA CONFORME A LA NORMA UNE 66174
A. PLANIFICACIÓN DE EVALUACIONES
	RESPONSABLE
	PASO
	ACCIÓN



	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	01
	Gestiona aprobación de nota mediante la cual se solicita apoyo para ejecutar evaluación de Alta Dirección y evaluación Detallada conforme Norma UNE 66174; una vez autorizada por el Señor Viceministro de Hacienda, gestiona su distribución a todas las Dependencias del Ministerio de Hacienda.



	
	02
	Elabora programación de evaluaciones de Alta Dirección y Detalladas a realizarse en el año, asignando Coordinadores y evaluadores  para cada evaluación y Dependencia; además, considera entre otros aspectos lo siguiente:

· Completa Anexo 9 Asignación de Trabajo.
· La Evaluación de Alta Dirección se realizará a las 16 dependencias del Ministerio de Hacienda.
· Resultados de evaluaciones anteriores (Nivel de madurez, seguimiento a proyectos de mejora, entre otros).
· Unidades Organizativas cuyos procesos sean clave o estratégicos para la institución
· Cambios en la estructura organizativa de las Dependencias del Ministerio de Hacienda.
· Para las unidades de una misma dependencia que realicen funciones similares (Minicentros Express del Contribuyente, Centros Express del contribuyente, Delegaciones de Aduanas, Aduanas, entre otros) se seleccionara una muestra para la evaluación detallada.


	
	03
	Comunica programación a Jefe de Unidad de Gestión de Calidad para revisión y aprobación.


	
	04
	Recibe programación de evaluaciones de Alta Dirección y Detalladas, aprobada, comunica a Coordinadores y Evaluadores asignados. 


B. EJECUCIÓN DE EVALUACIONES
	RESPONSABLE
	PASO
	ACCIÓN



	Auditor(es) de la Calidad


	05
	Revisa(n) Asignación de Trabajo y elabora(n) Plan de Evaluación de Alta Dirección y Evaluación Detallada acorde al Anexo 7 Modelo de Plan de Evaluación de Alta Dirección y Detallada Conforme a UNE 66174, comunica a Coordinador de Auditorías de la Calidad la disponibilidad del plan.


	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	 06
	Revisa Plan de Evaluación, si tiene observaciones indica a Auditor de la Calidad para que corrija, de no presentar observaciones, gestiona aprobación de Jefe de Unidad de Calidad.


	Jefe de la Unidad de Gestión de la Calidad
	 07
	Revisa y de tener observaciones remite a Coordinador de Auditorías de Calidad para su corrección, de no existir observaciones gestiona firma del Director General de Administración. El Plan de Evaluación de la Dirección General de Administración DGEA, será firmado por Jefe de la Unidad de Gestión de Calidad.


	Auditor de la Calidad 

	08
	Recibe Planes de Evaluación aprobados y remite a Encargado de Control de Documentos para publicación, indica a quienes informará la disponibilidad del mismo, para que proceda conforme a lo establecido en el Procedimiento Control de Información Documentada del SGC.
Además, gestiona para que se distribuyan por medios físicos los Planes de Evaluación en cada Dependencia.


	Auditor(es) de la Calidad
	09
	Se comunica con el Encargado de la Dependencia/Unidad a evaluar para verificar si fue recibido el Plan de la Evaluación de Alta Dirección y Evaluación Detallada. 

En caso de ser necesario reasignar la evaluación, Coordinador de Auditorías de la Calidad informa al Auditor que se le reasigna, para que retome la evaluación y se lo comunique al evaluado.



	
	10
	Revisa(n) los documentos y requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad y de la Norma ISO 9004 aplicables al área evaluada y los informes de evaluaciones anteriores, Planes de Mejora, nivel de madurez (Matriz en Excel) según evaluación anterior, entre otros.


	
	11
	Realiza la Evaluación considerando lo siguiente:
a. Evaluación de Alta Dirección:
· Anexo A de la Norma  UNE 66174 Herramienta de Evaluación de la Alta Dirección.
· Para cada uno de los elementos clave (Anexo A de la UNE 66174) compara la situación real de la Unidad contra las diferentes situaciones descritas en cada nivel de madurez del anexo A.
· De la comparación identifica Fortalezas, Debilidades y Oportunidades de Mejora para justificar el nivel alcanzado.
· Descarga en Hoja de Evaluación y Consenso de la Evaluación de la Alta Dirección Anexo B UNE 66174 la valoración aportadas por cada Evaluador. 
b. Evaluación Detallada:
· Anexo C de la Norma UNE 66174 Herramienta de Evaluación Detallada la cual se encuentra estructurada según los puntos de la Norma ISO 9004. 
· Valora cada pregunta (si aplica) dentro de cinco posibles niveles de madurez considerando el Anexo D Matriz de Evaluación de la Norma UNE 66174.

· Identifica el conjunto de evidencias que dan respuesta a la pregunta correspondiente.
· Evalúa como es el nivel de Planificación, Ejecución, Seguimiento y Mejora de las evidencias.

· Determina el Nivel de Madurez de la pregunta que se evalúa.
· Determina las buenas prácticas y oportunidades de mejora  e Innovación.
· Calcula el resultado final de la evaluación para la realización del informe.


	
	12
	Solicita posteriormente de realizar la Evaluación Detallada a Jefe o representante de la Unidad firma en Acta de la Evaluación.


	
	13
	Elabora reporte de Evaluación Detallada identificando buenas prácticas y oportunidades de mejora e Innovación determinadas por evaluador y evaluado, realiza tabulación de resultados en hoja de Excel. 


	
	14
	Remite a Auditor asignado para elaborar informe consolidado por Dependencia (según Anexo 8 Modelo de Informe del Nivel de Madurez Según Guía UNE 66174), reporte y archivo de Excel de Evaluación de Alta Dirección e Informe y archivo de Excel de Evaluación Detallada. Gestiona revisión de Coordinador de Auditorías de Calidad.



	Coordinador de Auditorías de la Calidad
	15
	Revisa Informe, de tener observaciones se las comunica a Auditor asignado para corrección, de estar conforme remite a Jefe de Unidad de Gestión de Calidad.


	Jefe Unidad de Gestión de Calidad
	16
	Revisa Informe, de tener observaciones las comunica a Coordinador para corrección, caso contrario remite a Director General de Administración para revisión y firma. El Informe de Evaluación de la Dirección General de Administración DGEA, será firmado por Jefe de la Unidad de Gestión de Calidad.


	Auditor de la Calidad
	17
	Recibe Informes aprobados y remite a Encargado de Control de Documentos para publicación, indica a quienes informará la disponibilidad del mismo, para que proceda conforme a lo establecido en el Procedimiento Control de Información Documentada del SGC.

Además, gestiona para que se distribuyan por medios físicos los Informes en cada Dependencia.


8.  ANEXOS 

· Anexo 1 Modelo de Plan de Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento del Sistema de Gestión de la Calidad.
· Anexo 2 Modelo de Guía de Auditoría.

· Anexo 3 Modelo de Informe de Auditoría.

· Anexo 4 Requisitos de Auditores de la Calidad para realizar Auditorías de la Calidad.

· Anexo 5 Formato de Evaluación posterior a la Auditoría.

· Anexo 6 Formato Consolidado de Evaluación de Auditores.
· Anexo 7 Modelo de Plan de Evaluación de Alta Dirección y Detallada Conforme a UNE 66174.
· Anexo 8 Modelo de Informe del Nivel de Madurez Según Guía UNE 66174
· Anexo 9 Asignación de Trabajo
ANEXO 1

	MODELO DE PLAN DE AUDITORÍA DE LA CALIDAD Y/O SEGUIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD


Como parte introductoria se especificará lo siguiente:

· Colocar No. de Referencia del Plan de Auditoría (REF: P.# correlativo/ año), lugar y la fecha del Plan. (en donde P: se refiere a Plan, # correlativo se refiere a número correlativo anual, y año se refiere al año de emisión del plan, por ejemplo: REF: P.000/12) 
· Nombre y cargo de Jefatura de Unidad Organizativa a  auditar.
· Número de auditoría a realizar, año, Unidad Organizativa y Dependencia.

· La necesidad de comunicar al personal de Unidad Organizativa a evaluar, la realización de Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento; además de tener inconvenientes en atender la Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento.
· En caso de tener inconvenientes en atender la Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento, la Unidad Organizativa deberá comunicarlo por correo electrónico a la Unidad de Gestión de la Calidad de DGEA (únicamente en caso de fuerza mayor).
I. OBJETIVO

Se coloca lo que se pretende lograr con la Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento en las Unidades Organizativas Dirección General de Administración, Dirección Nacional de Administración Financiera, Dirección de Política Económica y Fiscal, Dirección Financiera, Unidad de Comunicaciones, Unidad de Asesoría Técnica y Legal, Unidad Normativa de Adquisiciones y Contrataciones de la Administración Pública, Dirección General de Inversión y Crédito Público, Dirección General del Presupuesto, Dirección General de Contabilidad Gubernamental, Unidad de Acceso a la Información Pública, Dirección General de Impuestos Internos, Dirección General de Aduanas, Tribunal de Apelaciones de Impuestos Internos y Aduanas, Dirección General de Tesorería y Unidad de Auditoría Interna.

II. ALCANCE

· Referencia de los informes a los que se les dará seguimiento que posean No Conformidades, Observaciones, Oportunidades de Mejora pendientes de Auditorías anteriores de la Unidad Organizativa (aplica cuando se realice seguimiento).

· Puntos de la Norma ISO 9001, aplicables a la Unidad Organizativa a Auditar (incluyendo documentación interna del Sistema de Gestión de la Calidad aplicable por cada punto), cuando se trata de Auditoría de la Calidad.

III. AUDITOR(ES) QUE REALIZARA(N) LA  AUDITORÍA Y/O SEGUIMIENTO

Nombre(s) del (de los) Auditor(es) de la Calidad que realizará(an) la Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento (Especifica además que “De ser necesario más personal para la realización de la Auditoría éste será asignado”).
IV. FECHAS DE EJECUCIÓN DE LA AUDITORÍA Y/O SEGUIMIENTO

Días que durará la ejecución de la Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento.

V. TIEMPO PROBABLE PARA LA EJECUCIÓN DE LA AUDITORÍA Y/O SEGUIMIENTO Y ELABORACIÓN DEL INFORME 

Cantidad de días hábiles estimados que durará la Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento de No Conformidades, desde el inicio de la auditoría en la Unidad Organizativa auditada, hasta el envío del informe para su discusión o aprobación al auditado.
VI. CONFIDENCIALIDAD DE LA AUDITORÍA.

Declaración que la Unidad de Gestión de la Calidad de DGEA, mantendrá la confidencialidad de los datos e información proporcionada por las Unidades Organizativas.

F.___________________________________

Jefe de Unidad de Gestión de la Calidad DGEA 
	ANEXO 2
MODELO DE GUÍA DE AUDITORÍA


	GUÍA DE AUDITORÍA 

NOMBRE DE LA UNIDAD ORGANIZATIVA

(PRIMERA/SEGUNDA AUDITORÍA, MES DE _______ AÑO)

	No
	Actividad
	Punto Norma
	Verificado

	PLANEAR (P)

	1
	Efectuar reunión inicial: Explicar Plan de Auditoría, proporcionar un breve resumen de cómo se llevaran a cabo las actividades de auditoría, atender preguntas que efectúe, aclarar que la auditoría se basará en una muestra de la información disponible y la confidencialidad de la misma.
	N/A
	

	2
	· Verificar si existen procesos pendientes de documentar.

· Determinar si se tienen servicios contratados externamente y si el proceso esta controlado e identificado dentro del SGC.

· Revisar la descripción de la secuencia e interrelación de la ejecución de los procedimientos y fichas de proceso.
	4.1
	

	3
	Verificar si los documentos del SGC cuentan con los requisitos definidos en el Procedimiento Control de Información Documentada del SGC e Instrucciones de trabajo específicas de la Dependencia.

· Verificar registros de inducción de Procedimientos y Perfiles, distribución de documentos. 

· Documento de distribución de normativa legal (si hay casos aplicables), como se garantiza que el personal, posea la normativa aplicable para realizar su trabajo.

· Los registros son legibles, fácilmente identificables, recuperables y protegidos.
	4.2
	

	4
	Existe evidencia de las gestiones realizadas por la jefatura, para comunicar al personal bajo su cargo, sobre la importancia de satisfacer los requisitos del cliente establecidos en la página Web e Intranet del Ministerio de Hacienda y los reglamentarios establecidos en los procedimientos, perfiles, etc. 
	5.1
	

	5
	Se han asegurado que los requisitos de los clientes se han definido en el Manual correspondiente y que se cumplen.
	5.2
	

	6
	Con respecto a la Política de la Calidad del Ministerio de Hacienda: La conoce el personal y sabe cómo aplicarla.
	5.3
	

	7
	· Ver formulación y cumplimiento de los Objetivos de Calidad.

· Existen cambios en las operaciones de trabajo que puedan afectar el SGC implantado.
	5.4
	

	8
	· Cumplimiento de lo establecido en el Manual de Organización.

· Cuáles son los canales de comunicación utilizados para comunicar la información relevante y asegurarse que llegue a los puntos de uso de dicha información. 
	5.5
	

	9
	· Ver informe de revisión del SGC y Plan de Valoración de Necesidades de Recursos. 

· Ver Actas del Comité de Calidad.
	5.6
	

	10
	Se determinan y proporcionan los recursos necesarios para: Implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia. Aumentar la satisfacción del cliente. 
	6.1
	

	11
	Verificar proceso de capacitación al personal.
	6.2
	

	12
	Se determina y proporciona instalaciones, equipo de trabajo, hardware, software, transporte o comunicación, necesaria para que los servicios se presten conforme lo planificado.
	6.3
	

	13
	Cómo se gestiona el ambiente de trabajo necesario para prestar los servicios adecuadamente y aumentar la satisfacción del cliente.
	6.4
	

	HACER ( H )

	14
	· Se cuenta con los procesos necesarios para la realización del producto o servicio y determinar si todos los procesos se encuentran documentados en ficha de proceso.

· Están definidos los objetivos de calidad y especificaciones para el producto o servicio. 

· Verificar Plan de Calidad en caso de que exista.
	7.1
	

	15
	· Existe una sistemática para obtener los requisitos especificados por el cliente.

· Verificar si existen servicios para los cuales no se han definido los requisitos del servicio.

· Se han contemplado los requisitos legales y reglamentarios en la prestación del producto o servicio, se cumplen los requisitos establecidos para los servicios proporcionados.

· Existe una revisión de los requisitos y verificación de la capacidad de entrega, antes que se establezca un contrato con el cliente.

· Existen planes de control en los procesos con relación directa al cliente.  
· Existen una sistemática de comunicación con el cliente, que incluya información sobre el producto, consulta, modificaciones y retroalimentación, incluyendo sus quejas. 
· Han recibido quejas internas, de ser así que tratamiento le han efectuado.  
	7.2
	

	16
	· Verificar procedimiento para efectuar el proceso de diseño y desarrollo.  

· Se tienen registros de planificación y control del diseño.

· Como se gestionan las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el diseño.

· Verificar como se definen y documentan las entradas y los resultados en el diseño y desarrollo.

· Como se efectúa la revisión, verificación, validación del diseño y desarrollo.

· Como se gestiona el control de los cambios del diseño y desarrollo.
	7.3
	

	17
	· Verificar procedimiento del proceso de compras.

· Existe registro y control de los proveedores.

· Como se asegura que los productos adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados.

· Verificar si en los formatos de requisición se describe adecuadamente las especificaciones del producto a comprar.

· Como se verifican los productos comprados
	7.4
	

	18
	· Verificar cumplimiento de los procedimientos que aplican.

· Determinar si todos los procesos se encuentran documentados en un procedimiento. 
· Verificar aspectos Normativos de cumplimiento en la gestión de los procesos.
	7.5
	

	19
	· Se han establecido los procesos necesarios para asegurar que el seguimiento y medición pueden realizarse, verificar el cumplimiento de los mismos.

· Se confirma la capacidad de los programas informáticos para satisfacer su aplicación prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y medición de los requisitos especificados.
	7.6
	

	VERIFICAR ( V )

	20
	· Verificar si existe seguimiento de la Medición de la Satisfacción al Cliente por el Servicio prestado.

· Verificar si cuentan con seguimiento de Quejas y Denuncias.

· Verificar si cuentan con seguimiento de Inspecciones de la Calidad.

· Verificar si cuenta con seguimiento de las auditorías de la calidad

· Verificar el seguimiento de las Metas asociadas a: 1) Objetivos Estratégicos, 2) Objetivos de Calidad y 3) Funciones asignadas por ley o MAO.

· Verificar si poseen seguimiento de los proyectos de mejora a desarrollar.

· Verificar si cuentan con el seguimiento de los tiempos de respuesta de sus servicios.

· Verificar si existe seguimiento del Clima Organizacional y Evaluación del Desempeño
	8.1,8.2

(8.2.3 y 8.2.4)
	

	ANALIZAR ( A )

	21
	· Existen Análisis de los resultados y tendencias de:

-Medición de la Satisfacción del Cliente.

-Quejas y Denuncias.

-Inspecciones de la Calidad

-Auditorías de la Calidad

-Cumplimiento de Metas y Objetivos.

-Clima Organizacional.

-Evaluación del Desempeño

-Otros datos de los procesos desarrollados (tiempos de respuesta, proyectos de mejora implantados, etc.).
	8.4
	

	ACTUAR ( A )

	22
	· Dar seguimiento a los hallazgos establecidos en informe de Auditoría anterior: No Conformidades, Observaciones y Oportunidades de Mejora.
· Existen acciones (Correctivas, Mejora o Innovaciones) en el caso de desviaciones o tendencias negativas de los siguientes resultados:
-Medición de la Satisfacción del Cliente.

-Quejas y Denuncias.

-Inspecciones de la Calidad

-Auditorías de la Calidad

-Cumplimiento de Metas y Objetivos.

-Clima Organizacional

-Evaluación del Desempeño

-Otros datos de los procesos desarrollados. (Tiempos de respuesta, proyectos de mejora implantados, etc.).
	8.5
	


ANEXO 3
	MODELO DE INFORME DE AUDITORÍA


Como parte introductoria se especificará lo siguiente:

· Colocar No. de Referencia del Informe de Auditoría (REF: C. # correlativo/año), lugar y la fecha de aprobación por Jefe UGC de DGEA. (En donde C: se refiere a Calidad, # correlativo se refiere a número correlativo anual, y año se refiere al año de ejecución de la auditoría, por ejemplo REF: C.000/12)
· Nombre y cargo del Director General de Administración. 
· Días de ejecución de la auditoría, número de auditoría a realizar, año, Unidad Organizativa y Dependencia.

I. OBJETIVO

Se coloca el propósito de la Auditoría de la Calidad y/o Seguimiento en las Unidades Organizativas Dirección General de Administración, Dirección Nacional de Administración Financiera, Dirección de Política Económica y Fiscal, Dirección Financiera, Unidad de Comunicaciones, Unidad de Asesoría Técnica y Legal, Unidad Normativa de Adquisiciones y Contrataciones de la Administración Pública, Dirección General de Inversión y Crédito Público, Dirección General del Presupuesto, Dirección General de Contabilidad Gubernamental, Unidad de Acceso a la Información Pública, Dirección General de Impuestos Internos, Dirección General de Aduanas, Tribunal de Apelaciones de Impuestos Internos y Aduanas, Dirección General de Tesorería y Unidad de Auditoría Interna. 

II. ALCANCE

Se hace referencia que se auditaron los requisitos y documentos del Sistema de Gestión de la Calidad detallados en el Plan de Auditoría y colocar la referencia de éste; además, las excepciones de los documentos no auditados y el motivo. 
III. RESULTADO  

Se indica el resumen del resultado de la Auditoría (cantidad de No Conformidades y Observaciones) y el resumen del resultado del seguimiento de (No Conformidades, Observaciones y Oportunidades de Mejora) de Auditorías anteriores (aclarando que el detalle de No Conformidades (todas), las Observaciones y Oportunidades de Mejora (solamente las no superadas) se detallan en el anexo correspondiente).
	AUDITORÍA
	TOTAL DE HALLAZGOS

	
	EN SEGUIMIENTO
	SUPERADOS
	NO SUPERADOS
	PENDIENTES DE SEGUIMIENTO

	Primera Auditoría 
	

	HALLAZGOS
	
	
	
	

	Segunda Auditoría 
	

	HALLAZGOS
	
	
	
	

	TOTALES
	
	
	
	


Incluir de forma general (el resultado del seguimiento de hallazgos superados, no superados y pendientes de seguimiento determinados en auditorías anteriores (No Conformidades, Observaciones y Oportunidades de Mejora); además, en los casos aplicables, el porcentaje de eficacia en las acciones ejecutadas (total por tipo de hallazgo).
IV. CONCLUSIÓN

Se describe brevemente los aspectos importantes identificados en la Unidad Organizativa evaluada, recalcando la importancia de darle cumplimiento a lo indicado en los documentos del SGC y los requisitos de la Norma ISO 9001. 
Incluir gráfico de la tendencia de los resultados de las 3 últimas auditorías realizadas en la Unidad Organizativa y el análisis de dicho gráfico (Considerando No Conformidades, Observaciones y Oportunidades de Mejora, según corresponda). Ejemplo:
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Se citan las Fortalezas y/o Oportunidades de Mejora identificadas en la auditoría.

V. CONFIDENCIALIDAD DE LA AUDITORÍA Y COMENTARIOS FINALES
Hacer referencia sobre los siguientes aspectos:

· La confidencialidad y seguridad que mantiene la Unidad de Gestión de la Calidad–DGEA de los datos e información a la que tuvo acceso como consecuencia de las actividades de Auditoría.
· Que la Auditoría de la Calidad se ha realizado a través de un muestreo, por lo que pueden existir No Conformidades, Observaciones u Oportunidades de Mejora no identificadas en este informe.
· Que se explicó al auditado: en la reunión inicial el Plan de la Auditoría, los documentos que sirven de base en el proceso de auditoría; al finalizar la auditoría los hallazgos determinados considerando la Norma ISO 9001, los Documentos del SGC y Normativa aplicable, su base e incidencia en el SGC.
· La oportunidad que poseen los auditados de solicitar auditoría de seguimiento puntual, al tener implantadas las acciones sobre los hallazgos determinados.
Atentamente,

Nombre del Jefe UGC-DGEA
Cargo

Nombre del archivo con que se ha grabado el informe de auditoría

Nombre y apellido del Auditor(es) que realiza(n) la auditoría

FORMATO A
NO CONFORMIDADES DETECTADAS

(IDENTIFICAR ÁREA AUDITADA)

Asignación Nº _________




	No. De Orden
	Punto de la Norma ISO 9001
	Descripción de la No Conformidad

	1
	4.1

Requisitos Generales
	

	2
	6.2

Recursos Humanos
	

	3
	7.5.1

Control de la Producción y de la Prestación del Servicio
	 

	4
	7.5.2

Validación de los Procesos de la Producción y de la Prestación del Servicio
	


LAS NO CONFORMIDADES HAN SIDO ACLARADAS Y ACEPTADAS

	Responsable de la Unidad Organizativa

Firma :    ___________________________________
	Firma :_____________________________________

	Nombre: ___________________________________
	Nombre: ___________________________________

	Cargo:_____________________________________
	Cargo:  Auditor de la Calidad


FORMATO B
OBSERVACIONES DE AUDITORÍA DE LA CALIDAD

(IDENTIFICAR ÁREA AUDITADA)

Asignación Nº _________


   
	No.
	Descripción de la Observación

	
	


FORMATO C
RESULTADO DE SEGUIMIENTO DE NO CONFORMIDADES DE AUDITORÍAS ANTERIORES

(IDENTIFICAR ÁREA AUDITADA)

(IDENTIFICAR AUDITORÍA Y REFERENCIA DE INFORME)

Asignación Nº _________



	Número de Orden
	Punto de la Norma ISO 9001
	Descripción de la No Conformidad
	Acción Correctiva
	Responsable del Área
	Fecha de Implantación
	Superada

	
	
	
	
	
	
	Si
	No

	
	
	
	
	
	
	
	


LAS NO CONFORMIDADES QUE AÚN PERSISTEN FUERON ACLARADAS Y ACEPTADAS

FORMATO D
RESULTADO DE SEGUIMIENTO DE OBSERVACIONES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA NO SUPERADAS DE AUDITORÍAS ANTERIORES

(IDENTIFICAR ÁREA AUDITADA)

Asignación Nº _________


	No.
	Descripción de la Observación u Oportunidad de Mejora
	Comentario del Seguimiento

	
	
	

	(IDENTIFICAR AUDITORÍA Y REFERENCIA DE INFORME)

	1
	
	

	2
	
	

	(IDENTIFICAR AUDITORÍA Y REFERENCIA DE INFORME)

	1
	
	


INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR LOS FORMATOS DEL INFORME DE AUDITORÍA 

Formato “A” No Conformidades Detectadas 

a) Asignación Nº_____: Se coloca el número de la asignación para la ejecución de la Auditoría de la Calidad y/o seguimiento, es el mismo número que se asignó al registro del Anexo 9.
b) No. de Orden: Número correlativo asignado a cada No Conformidad determinada en la Auditoría de la Calidad.

c) Punto de la Norma ISO 9001: Se indica el requisito (número y nombre) de la Norma ISO 9001 que se ha incumplido y dio origen a la No Conformidad.

d) Descripción de la No Conformidad: Detalle de la No Conformidad determinada, incluyendo ejemplos observados, en caso de existir.

e) Responsable de la Unidad Organizativa: Se coloca la firma, nombre y cargo del Jefe de la Unidad Organizativa a la que se le realizó la Auditoría de la Calidad.

f) Firma de Auditor de la Calidad y nombre: Se incluye(n) la(s) firma(s) y nombre(s) del (de los) Auditor(es) de la Calidad que realizó (aron) la Auditoría de la Calidad. Cuando la auditoría sea realizada por más de un auditor, la hoja de No Conformidades Detectadas, la firmarán los auditores participantes. 

En caso que las No conformidades detectadas se detallaran en más de una página, las firmas del responsable de la Unidad Organizativa y del Auditor de Calidad, se colocarán únicamente en la última página. Aplica literales e) y f).

Formato “B” Observaciones de Auditoría de la Calidad

· Asignación Nº_____: Se coloca el número de la asignación para la ejecución de la Auditoría de la Calidad y/o seguimiento, es el mismo número que se asignó al registro del Anexo 9.
· No.: Número correlativo asignado a cada Observación determinada en la Auditoría de la Calidad.
· Descripción de la Observación: Detalle de la observación determinada en la Auditoría de la Calidad. 
Formato “C” Resultado de Seguimiento de No Conformidades de Auditorías Anteriores

· Encabezado: se identifica el área auditada y se coloca el orden de la auditoría (primera o segunda), las fechas de su realización y la referencia al informe en seguimiento.

· Asignación Nº_____: Se coloca el número de la asignación para la ejecución de la Auditoría de la Calidad y/o seguimiento, es el mismo número que se asignó al registro del Anexo 9.
· Número de Orden: Número correlativo asignado a la No Conformidad determinada en la Auditoría de la Calidad en la que se detectó.

· Punto de la Norma ISO 9001: Se indica el punto específico de la Norma ISO 9001 que se incumplió y dio origen a la No Conformidad.

· Descripción de la No Conformidad: Detalle de la No Conformidad que se le ha dado seguimiento.

· Acción Correctiva: Se describe el compromiso que adquirió el responsable del área, con el propósito que la No Conformidad se solventará, según lo establecido en la Hoja de No Conformidad, Acciones Correctiva,  además el comentario del Auditor de la Calidad como resultado del seguimiento.

· Responsable del Área: Se coloca el nombre del Jefe de la Unidad Organizativa a la que se le determinó la No Conformidad.
· Fecha de Implantación: Se indica la fecha en que el responsable del Área consideró tener solventada la No Conformidad, según lo establecido en la Hoja de No Conformidad, Acciones Correctiva.

· Superada Si o No: Se indica si la No Conformidad ha sido superada o no, o si se establece como pendiente de seguimiento, según el resultado del seguimiento realizado a la No Conformidad.

Formato “D” Resultado de Seguimiento de Observaciones y Oportunidades de Mejora No Superadas de Auditorías Anteriores
· Encabezado: se identifica el área auditada 

· Coloca el orden de la auditoría (primera o segunda), las fechas de su realización y la referencia al informe en seguimiento.

· Asignación Nº_____: Se coloca el número de la asignación para la ejecución de la Auditoría de la Calidad y/o seguimiento, es el mismo número que se asignó al registro del Anexo 9.
· No.: Número correlativo asignado en el informe en el que se determinó cada Observación u Oportunidad de Mejora.
· Descripción de la Observación u Oportunidad de Mejora: Detalle de la Observación u Oportunidad e Mejora No Superada en seguimiento.
· Comentario del Seguimiento: se describe el resultado del seguimiento realizado a la Observación u Oportunidad de Mejora, indicando por que se establece como no superada o pendiente de seguimiento.
ANEXO 4 
REQUISITOS DE AUDITORES DE LA CALIDAD PARA REALIZAR AUDITORÍAS DE LA CALIDAD

Requisitos que debe de cumplir el Auditor de la Calidad:

1. Experiencia de un mes en la Unidad de Gestión de la Calidad de DGEA, como Auditor acompañante. 

2. Haber recibido capacitación sobre temas de la Norma ISO 9001 y Administración de Procesos.

3. Que conozca los requisitos de la Norma ISO 9001 y la documentación que sustenta el Sistema de Gestión de la Calidad.

4. Que conozca lo establecido en las Normas ISO 9000 e ISO 9004.

5. Que conozca la Norma ISO 19011 Directrices para la auditoría de los Sistemas de Gestión.

6. Capacidad de trabajo en equipo.

7. Capacidad de análisis que le permita emitir juicio sobre posibles No Conformidades.

8. Principios de Auditoría: Conducta ética, presentación ecuánime, debido cuidado profesional, independencia, enfoque basados en la evidencia. 

ANEXO 5
FORMATO DE EVALUACIÓN POSTERIOR A LA AUDITORIA

[image: image2.emf]Fecha : 

Valor del 

punto

Puntaje 

obtenido

1.  AUDITORIA

El Plan de la Auditoria fue adecuado y remitido al menos 5 días antes de la auditoría a la unidad a auditar? 1 a 10

La Guía de Auditoría fue adecuada y elaborada previo a la ejecución de la auditoría? 1 a 10

Se evaluaron todos los requisitos (incluyendo documentos del SGC) incluidos en el Plan de Auditoría? 1 a 10

El Informe de Auditoría se elaboró al menos dentro de los 2 días hábiles posteriores a finalizar la auditoría?  1 a 10

El informe preliminar se remitió al auditado dentro de los 5 días hábiles posteriores a finalizar la ejecución de la auditoría? 1 a 10

Se determinaron Hallazgos (NC, OBS y OM) relacionados a la razón de ser de la unidad auditada? 1 a 10

El informe presenta en forma clara y concisa la evidencia objetiva que respalda los hallazgos determinados? 1 a 10

La redacción y ortografía del informe es adecuada?  1 a 10

Se gestionó eficazmente la aprobación y publicación del Informe? 1 a 10

Se gestionó eficazmente las acciones correctivas en caso existan no conformidades? 1 a 10

2.  CONOCIMIENTOS

Conoce el Auditor los requisitos de la Norma a Auditar? 1 a 10

Conoce el Auditor los Documentos del SGC y la Legislación aplicables al proceso Auditado? 1 a 10

3.  ATRIBUTOS PERSONALES Y FUNCIONALES DEL AUDITOR 

Es de mente Abierta? ( Dispuesto a considerar ideas o puntos de vista alternativos) 1 a 10

Es Diplomático? (Posee tacto en el trato con las personas Auditadas) 1 a 10

Es Buen negociador? (evita en la medida de lo posible el involucramiento de la jefatura inmediata) 1 a 10

Es decidido? ( Llega a conclusiones oportunas con base en análisis lógicos) 1 a 10

Es Independiente? ( Sin conflictos de interés, imparcialidad y objetividad) 1 a 10

TOTAL DE EVALUACIÓN:

NOTA: Calificar los Numerales 1,2 y 3 con la ponderación de 1 a 10 (Siendo 1 y 2: Muy Deficiente 3 y 4: Deficiente 5 y 6: Regular 7 y 8: 

Bueno 9 y 10: Excelente)

ASPECTOS A EVALUAR

PERIODO A 

EVALUAR:              

PROCESO AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

NOMBRE 

EVALUADOR:                                                                                      

FORMATO EVALUACIÓN DEL AUDITOR POSTERIOR A LA AUDITORIA

Nombre Auditor: 

A continuación contestar el siguiente formato. Que sirve como registro para retroalimentar a los auditores internos.

 

ANEXO 6
FORMATO CONSOLIDADO DE EVALUACIÓN DE AUDITORES
[image: image3.emf]NOMBRE EVALUADOR:

a:

b:

Si la calificación total está en el rango de  7 A 8 se considera  Auditor  Interno de Calidad

c:

Si el PUNTAJE DE MENOR DE 7 Debe tomarse acciones; como por ejemplo capacitación

APELLIDO

1 0

2 0

3 0

4 0

5 0

6 0

7 0

8 0

9 0

10 0

PERIODO A EVALUAR:

FORMATO CONSOLIDADO EVALUACIÓN DE AUDITORES



INSTRUCCIONES PARA LLENAR FORMATO

Para realizar la calificación de cada uno de los auditores en cuanto a Educación, Formación y Experiencia califique  2, 4, 6, 8 o 10 teniendo en cuenta los siguientes criterios respectivamente (Seleccione 

solo una calificación)

1: Item a Evaluar: EDUCACIÓN

Califique con Valor de

Si el auditor tiene estudios de educación básica                                 

2

Si el auditor tiene estudios bachillerato                                                   

4

Si el auditor tiene estudios técnicos o tecnológicos                        

6

Si el auditor tiene estudios profesionales o especializaciones      

8

Si el auditor tiene estudios de maestria o doctorado                         

10

2: Item a Evaluar: FORMACIÓN: Esta formación puede ser dentro de la organización o por una organización externa  y requiere formación en auditores internos de calidad

Si el auditor tiene capacitación de 8 hrs   

2

Si el auditor tiene capacitación de 16 hrs   

4

Si el auditor tiene capacitación de 24 hrs   

6

Si el auditor tiene capacitación de 32 a 40 hrs  

8

Si el auditor tiene capacitación más de 40 hrs  

10

3: Item a Evaluar:  EXPERIENCIA

si el auditor tiene experiencia de 160 horas de auditorias del SGC

2

si el auditor tiene experiencia  de más de 160 a 2000 horas auditorias del SGC

4

Si el auditor tiene experiencia de más 2000 a 5000 Horas de auditorias del SGC y  de 1 a 160 horas en evaluaciones con ISO 9004

6

Si el auditor tiene experiencia de más de 5000 a 10,000 horas de auditorias del SGC, de más de 160 a 300 horas en evaluaciones GES y de 1 a 500 horas en verificaciones del SGSI

8

Si el auditor tiene experiencia de más de 10,000 horas en auditorías SGC, más de 300 horas en evaluaciones GES, más de 500 horas en verificaciones SGSI y de 160 en SGMA y/o SSO

10

4: Item a Evaluar: EVALUACIÓN  HABILIDADES 

En esta casilla se debe poner el total de la calificación que obtiene el auditor al finalizar cada auditoria según el formato:EVALUACIÓN DEL AUDITOR POSTERIOR A LA AUDITORIA, ANEXO 5 DEL PRC-

005.



5: Item a Evaluar: EXAMEN TECNICO

En esta casilla se debe poner el total de la calificación que obtiene el auditor según el EXAMEN TÉCNICO



6: Item a Evaluar: CALIFICACIÓN TOTAL

En esta casilla se debe poner la sumatoria de los Items 1,2,3, 4 y 5 diviendola entre 5.

7: Item a Evaluar: Clasificación del Auditor:



Si la calificación total es mayor a 8 Se considera  Auditor Lider 

EVALUACION CONSOLIDADA DE AUDITORES

CONSOLIDADO DE AUDITORES

1:

 EDUCACIÓN 

(Calificación 2,4,6,8 o 10)

2:

 FORMACIÓN 

(Calificación 2,4,6,8 o 10)

3:

EXPERIENCIA 

(Calificación 2,4,6,8 o 10)

4:

TOTAL EVALUACIÓN

 HABILIDADES 

(ANEXO DEL PRC-005)



5:

TOTAL EXAMEN

 TECNICO

6: CALIFICACIÓN TOTAL 7: CLASIFICACIÓN DEL AUDITOR

NOMBRE APELLIDO


	ANEXO 7
MODELO DE PLAN DE EVALUACIÓN DE ALTA DIRECCIÓN Y DETALLADA CONFORME UNE 66174.


Como parte introductoria se especificará lo siguiente:

· Colocar No. de Referencia del Plan de Evaluación (REF: P.# correlativo/ año), lugar y la fecha del Plan. (en donde P: se refiere a Plan, # correlativo se refiere a número correlativo anual y año se refiere al año de emisión del plan, por ejemplo: REF: P.000/14) 

· Nombre y cargo de la Jefatura de la Dependencia a  Evaluar.
· Tipo de Evaluación a realizar Alta Dirección y/o Detallada, Unidad Organizativas y/o Dependencia.

· La necesidad de comunicar al personal de Unidad Organizativa a evaluar, la realización de la Evaluación; además de tener inconvenientes en atender la Evaluación, la Unidad Organizativa o Dependencia deberá comunicarlo por correo electrónico o por escrito a la Unidad de Gestión de la Calidad de DGEA.
I. OBJETIVO

Se coloca lo que se pretende lograr con la Evaluación (nivel de Madurez del SGC) ya sea de alta Dirección y/o Detallada en las Unidades Organizativas Dirección General de Administración, Dirección Nacional de Administración Financiera e Innovación, Dirección de Política Económica y Fiscal, Dirección Financiera, Unidad de Comunicaciones, Unidad de Asesoría Técnica y Legal, Unidad Normativa de Adquisiciones y Contrataciones de la Administración Pública, Dirección General de Inversión y Crédito Público, Dirección General del Presupuesto, Dirección General de Contabilidad Gubernamental, Unidad de Acceso a la Información Pública, Dirección General de Impuestos Internos, Dirección General de Aduanas, Tribunal de Apelaciones de Impuestos Internos y Aduanas, Dirección General de Tesorería y Unidad de Auditoría Interna.

II. ALCANCE

· Referencia a los Informes de Evaluaciones anteriores y proyectos de mejora implantados o en proceso a los que se les dará seguimiento.

· Puntos de la Norma ISO 9004 a evaluar.
III. FECHAS DE EJECUCIÓN Y EQUIPO QUE REALIZARA LA EVALUACIÓN 

Nombre(s) del (de los) coordinador(es) y evaluador(es) y las fechas en que realizará(an) las Evaluaciones (Especifica además que “De ser necesario más personal para la realización de la Evaluación éste será asignado”).
IV. TIEMPO ESTIMADO PARA LA EJECUCIÓN DE LA EVALUACIÓN 

Cantidad de horas (Evaluación Alta Dirección) y días hábiles (Evaluación Detallada) estimados que durará la Evaluación.
V. CONFIDENCIALIDAD DE LA EVALUACIÓN
Declaración que el equipo evaluador mantendrá la confidencialidad de los datos e información proporcionada por las Unidades Organizativas.

F.____________________________

  Director General de Administración
ANEXO 8
Modelo de Informe del Nivel de Madurez Según Guía UNE 66174
Lugar y Fecha.

Informe del Proceso de Evaluación según UNE 66174 en la 

DEPENDENCIA
I. Introducción
Se detallada una breve introducción de aspectos generales sobre las evaluaciones y la implementación de la Norma 9004 en la Institución. 
II. Objetivos de la Evaluación según UNE 66174
Se coloca lo que se pretende lograr con la Evaluación Detallada en las Unidades Organizativas Dirección General de Administración, Dirección Nacional de Administración Financiera, Dirección de Política Económica y Fiscal, Dirección Financiera, Unidad de Comunicaciones, Unidad de Asesoría Técnica y Legal, Unidad Normativa de Adquisiciones y Contrataciones de la Administración Pública, Dirección General de Inversión y Crédito Público, Dirección General del Presupuesto, Dirección General de Contabilidad Gubernamental, Unidad de Acceso a la Información Pública, Dirección General de Impuestos Internos, Dirección General de Aduanas, Tribunal de Apelaciones de Impuestos Internos y Aduanas, Dirección General de Tesorería y Unidad de Auditoría Interna.

III. Alcance
Hacer referencia de la evaluación del cumplimiento de los requisitos de la Norma 9004, por medio de la guía 66174, a través de las Evaluaciones Alta Dirección y Evaluación Detallada en la Dependencia (colocar nombre) del Ministerio de Hacienda.

IV. Metodología para la Planificación y Ejecución de las Evaluaciones según UNE 66174 
Se hace una breve descripción de la metodología utilizada para realizar las evaluaciones, que criterios fueron utilizados y de cómo fueron realizadas las entrevistas a la alta dirección y la evaluación detallada.
V. Resultados de la evaluación en la Dependencia (colocar nombre) según la norma UNE 66174
Mediante un cuadro se presentan los resultados consolidados obtenidos en evaluación de alta dirección y evaluación detallada y los resultados de evaluación anterior, explicando su significado:
	
	Dependencia: 
	
	
	
	
	

	
	Período de evaluación: 
	
	
	
	
	

	
	Fecha de entrevista Alta Dirección : 
	
	
	
	
	

	
	Fecha de entrevistas Detalladas: 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Evaluación (anterior)
	
	
	Evaluación (realizada)
	
	

	
	
	DETALLADA
	ALTA DIRECCIÓN
	
	
	DETALLADA
	ALTA DIRECCIÓN
	
	

	
	Capítulo ISO 9004:2009
	promedio
	promedio
	brecha %
	
	promedio
	promedio
	brecha %
	

	
	4 Gestión para el Éxito Sostenido de una Organización
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	5 Estrategia y política
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	6 Gestión de los recursos
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	7 Gestión de los procesos
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	8 Seguimiento, Medición, Análisis y Revisión
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	9 Mejora, Innovación y Aprendizaje
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Anterior
	brecha
	
	Realizada
	brecha
	

	
	
	DETALLADA
	ALTA DIRECCIÓN
	EAD - ED 

en %
	
	DETALLADA
	ALTA DIRECCIÓN
	EAD - ED 

en %
	

	
	Promedio Evaluación 2014 (Dependencia)
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Promedio Evaluación MH 2012
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	OD5.3: ID5.3.1 Grado de madurez promedio en la Evaluación de Alta Dirección (según norma UNE 66174), para 2014:  ≥ 3; ID5.3.2 Grado de madurez promedio en la Evaluación Detallada (según norma UNE 66174), para 2014:  ≥ 3; ID5.3.3Brecha entre los promedios de la Evaluación de Alta Dirección y Evaluación Detallada (Según Norma UNE 16674), para 2014: ≤ 10%
Nota: el objetivo ideal es llegar a calificar con 5

EAD = Evaluación de Alta Dirección

ED = Evaluación Detallada


Además, mediante una matriz se detallan las principales brechas y/o acciones a considerar para incrementar el nivel de madurez de la Unidad por apartado de la norma:
	Apartado UNE66174
	Descripción de la brecha y/o acción a tomar

	4.1 Gestión para el Éxito Sostenido de la Organización - generalidades


	La brecha existente para lograr un grado mayor de madurez se centra en que a pesar de que el SGC implantado ha adoptado los 8 principios de la Gestión de la Calidad, el SGC se planea, ejecuta, sigue y mejora considerando algunas partes interesadas, además  los resultados demuestran únicamente eficacia y falta adoptar acciones que incluyan la  Innovación.


A continuación se presentan las buenas prácticas y oportunidades de mejora e innovación, determinadas por el equipo evaluador y los evaluados.
	CORTO PLAZO (Realizables con los Recursos Disponibles) Y/O LARGO PLAZO (Realizables con Proyectos)

	Oportunidades de Mejora
	Macroprocesos
	Procesos
	Subproceso

	Identificadas por jefatura de unidad evaluada

	1. 
	
	
	
	


Luego se detallan las Innovaciones detectadas en la Dependencia evaluada.
VI. Conclusiones
Se hace una descripción de cómo está funcionando el SGC en la UO, el grado de cumplimiento de los objetivos planteados en el informe, grado de conocimiento y aplicación del ciclo PHVA por el personal en general de la UO y en particular del responsable máximo de la UO.
VII. Entrevistados en la Dependencia y Equipo Evaluador
Detalle de las personas que se entrevistaron en las evaluaciones y su cargo, así como el detalle del equipo evaluador.
ANEXO 9 
ASIGNACIÓN DE TRABAJO
[image: image4.wmf]
      MINISTERIO DE HACIENDA

    Unidad de Gestión de la Calidad

       ------[image: image5.png]


 ------

ASIGNACIÓN DE TRABAJO

Programada                       No programada

Asignación  Nº **/****

San Salvador, _______________________________________.
Por la presente se asigna al grupo de trabajo siguiente:

Para que proceda a efectuar:


       
                                                                  
  




             
                      ___

        


En las oficinas:
                                                         
  



Dependencia de:




                                                        
  



A partir de:





                                                              
           
            .
Es de mencionar que de ser necesario más personal para la realización del trabajo éste será asignado.

F.___________________________________

Jefe de Unidad de Gestión de la Calidad

9.  MODIFICACIONES 

REGISTRO DE MODIFICACIONES

	No.
	MODIFICACIONES

	1
	Con la entrada en vigencia de este procedimiento, queda anulado el procedimiento: PRC-005-E10 Planificación y Ejecución de Auditorías Internas del SGC.
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