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I ntroduccion
La estandarizacion o normalizacion es un proceso que tiende a uniformar aspectos técnicos
inherentes a productos, procesos y servicios, que cobra relevancia en el ambito internacional
con la globalizacion de la economia. Actualmente, los paises utilizan e cumplimiento
normativo como una herramienta estratégica para poder acceder a nuevos mercados y/o

consolidarse en otros, demostrando que son competitivos en las areas de su interés.

Un Sistema de Gestion de la Calidad basado en |a serie de Normas Internacionales SO 9000
representa una fortaleza para empresas que desean mayor competitividad en los mercados de
bienes y servicios, incluyendo el financiero, dentro del acelerado cambio tecnol6gico, que no
sdlo comprende la base técnica de la produccion, sino las formas hacia nuevos esgquemas

empresariales y del mercado.

La globalizaciéon y € desarrollo tecnolégico, impulsados por una economia orientada a la
demanda, ha creado la necesidad de que las empresas busguen la mejora continua de sus
procesos y de sus productos, implementando sistemas de gestion de la calidad basados en
normas internacionales 1SO 9000, orientadas a reducir costos, siendo una ventaja competitiva,
sobre una base de una reaccién en cadena que permita incrementar la productividad, mejorar

la posicion de laempresaen el mercado y la creacién de mas empleos.

La calidad y la satisfacciéon del cliente son temas importantes que cada vez requieren mayor
atencion a nivel empresarial; por esta razéon, el movimiento internacional de la calidad ha
impactado a las empresas, de forma tal que hoy, la certificacién de los procesos es una
necesidad, ya que las mismas carecen de procesos que garanticen a sus clientes productos y

servicios de calidad y asi dificilmente podrén permanecer en el mercado.



Es por ello que para la implantacion del sistema es necesario conocer los fundamentos y las
normas internacionales 1 SO 9000, también obtener |os conocimientos bésicos sobre la cultura
de calidad, asi como los pasos para lograr con éxito la implantacion del sistema y lograr la
certificacion del mismo, aplicando herramientas administrativas de planificacion y direccion,
estableciendo la misién y objetivos y los recursos humanos con que se cuenta mediante

competencias laborales.

L as grandes compafiias transnacional es principal mente | as europeas, han adoptado |os mejores
sistemas de administracion de la calidad para garantizar la satisfaccion de los clientes y

mantener una mejora continua en |0s procesos.

A pesar de que su cumplimiento es opcional o voluntario, cierto nimero importante de
empresas guatemaltecas principalmente del sector industrial con prestigio en la regién han
implantado el Sistema de Gestion de la Calidad, debido a que es un requisito indispensable
para mantenerse en el comercio internacional, principalmente con la Unidn Europea; y otras,
se han convencido que por medio de su seguimiento logran mayor eficiencia en su

organi zacion.

También, existen empresas guatemaltecas en las que la participacion accionaria corresponde a
compariias transnacionales provenientes de Europay que representan una mayoria absoluta o
tienen una importante cuota en la toma de decisiones, por |o que por mandato de la casa matriz
se debe implantar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma SO 9001 version del afio

2000, en latotalidad de la organizacion o bien en areas especificas.



En el desarrollo de este trabgjo, €l disefio, la implantacion y la certificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad segun la norma internacional 1SO 9001 se aplica Unicamente a los

procesos y organizacion del Departamento de Auditoria Interna.

La presente investigacion consta de cinco capitulos, en € primer capitulo de este trabajo se
expone brevemente la historia de la electricidad, su importancia, las principales empresas de
distribucion de energia eléctrica en la Republica de Guatemala, la funcion del Departamento
de Auditoria Interna, antecedentes histéricos de la normalizaciéon y € aseguramiento de la

calidad.

El segundo capitulo, dedicado al sistema de gestion de la calidad norma 1 SO 9001 version del
ano 2000, hace referencia especial a los conceptos, definiciones y principios de calidad, una
descripcion de la estructura de la familia de normas ISO 9000, el significado de la

certificacion, los documentos requeridos por la norma, entre otros aspectos.

El capitulo tercero, se refiere alos aspectos relacionados con la actividad de auditoria interna,
sus objetivos, el marco normativo que regula la practicay actividad de la auditoria interna. A
nivel nacional, son de observancia genera las Guias de Auditoria Interna, emitidas por €
Comité de Auditoria Interna del Instituto Guatemalteco de Contadores Publicos y Auditores.
A nivel internacional la actividad de la auditoria interna es regulada por las Normas
Internacional es de Auditoria Interna emitidas por € Instituto de Auditores Internos de Estados
Unidos (I1A), las que enmarcan la profesion y actividad de la auditoria interna, en los paises

afiliados al mismo y para quienes es de caracter obligatorio.



El capitulo cuarto, describe los pasos secuenciales basicos para llevar a cabo € proceso de
certificacion de calidad segn la norma internacional 1SO 9001 version del afio 2000 en el

Departamento de Auditoria Interna.

Finalmente, en el quinto capitulo se presenta un caso préactico del proceso de certificacion de
calidad, en el cual se presentan los papeles de trabajo elaborados para €l referido proyecto, los
gue inician desde la documentacion de la carta compromiso de la Gerencia General, la
seleccion de la firma 1SO, e diagnostico organizacional del Departamento de Auditoria
Interna, definicidn del programa de trabajo a través de un cronograma de todas | as actividades
a gecutar en el proyecto y por ultimo el desarrollo y documentacion de ese programa de

trabgjo.

Al final del trabajo se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas de la presente

investigacion.
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CAPITULO |

EMPRESA DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ELECTRICA

HISTORIA DE LA ELECTRICIDAD

La evolucidén ha transportado al hombre desde una sociedad recolectora, cazadora,
pasando por la agricola, hasta llegar hoy en dia ala sociedad tecnoldgica. Actuamente en
nuestras casas, en nuestros centros escolares o de trabgo, consumimos diariamente
grandes cantidades de energia de diversos tipos, estando relacionado e consumo con €l
nivel de desarrollo de la sociedad. Desde principios de 1900, hasta nuestros dias, €l
desarrollo social ha hecho que el consumo energético mundial se quintuplique.

Las propiedades eléctricas de ciertos materiadles ya eran conocidas por civilizaciones
antiguas. En € afio seiscientos (600 a.C.), e filésofo griego Tales de Mileto habia
comprobado que si se frotaba el ambar, éste atraia hacia si a objetos méas livianos. Se creia
que la electricidad residia en el objeto frotado. De ahi que e término "electricidad"
provenga del vocablo griego "elektron”, que significa dmbear.

En la época del renacimiento comenzaron los primeros estudios metodolégicos, en los
cuales la electricidad estuvo intimamente relacionada con e magnetismo. El inglés
William Gilbert comprob6 que algunas sustancias se comportaban como el ambar, y
cuando eran frotadas atraian objetos livianos, mientras que otras no gercian ninguna
atraccién. Benjamin Franklin fue quien postulé que la electricidad era un fluido y caific
alas sustancias en eléctricamente positivas y negativas de acuerdo con el exceso o defecto
de ese fluido.

A principios del siglo XIX, e conde Alessandro Volta construyé una pila galvanica.
Colocd capas de cinc, papel y cobre, y descubrié que si se unia la base de cinc con la

ultima capa de cobre, € resultado era una corriente el éctrica que fluia por € hilo de union.
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Este sencillo aparato fue el prototipo de las pilas eléctricas, de los acumuladores y de toda
corriente el éctrica producida hasta la aparicion de la dinamo.

En 1819, Hans Oersted descubrié que una aguja magnética colgada de un hilo se apartaba
de su posicion inicial cuando pasaba proxima a ella una corriente eléctrica'y postuld que
las corrientes el éctricas producian un efecto magnético.

En 1878 Thomas Alva Edison comenzé los experimentos que terminarian, un afio mas
tarde, con la invencién de la lampara eléctrica, que universalizaria e uso de la
electricidad. Heinrich Rudolf Hertz, nacido en Alemaniay profesor de fisica, desarrollo la
teoria el ectromagnética de laluz, o que dio lugar a su descubrimiento en 1887, del efecto
fotoel éctrico. Hertz, también demostré que la electricidad puede transmitirse en forma de
ondas electromagnéticas, las cuales se propagan ala velocidad de la luz, teniendo ademés
muchas de sus propiedades.

Edwin Howard Armstrong, ingeniero eléctrico estadounidense, sus mayores aportaciones
tienen que ver con € desarrollo de las comunicaciones por radio, a desarrollar una serie
de circuitos y sistemas fundamentales para el avance de este sistema de comunicaciones.
En 1918, desarroll6 €l circuito superheterodino, que dio un gran impulso a los receptores
de amplitud modulada (AM). En los afios treinta, desarroll6 €l sistema de radiodifusion de
frecuencia modulada (FM).

IMPORTANCIA DE LA ELECTRICIDAD

“La importancia de la electricidad radica en que es una de las principales formas de
energia usadas en e mundo actual. Sin €ella, la iluminacion, comunicacion, teléfono,
radio, no existiria y las personas tuvieran que prescindir de aparatos eléctricos que ya

llegaron a constituir parte integrante del hogar. Ademés, sin la electricidad el campo del
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transporte no serialo que es en la actualidad. De hecho, puede decirse que la electricidad
se usa en todas partes y en lamayoria de equipos’ (3:106).

Actuamente la electricidad constituye un servicio esencia para e desarrollo de la
humanidad, de igual forma la estandarizacion o normalizacion hoy en dia constituye €l
establecimiento de reglas de uso comun y repetido aplicado a procesos, actividades,
funciones, etc., con el objetivo de permitir el intercambio de productosy servicios a nivel
mundial; en los siguientes parrafos se presenta una sintesis de la evoluciéon de la
normalizacion o estandarizacion y las normas de aseguramiento de la calidad.
ESTANDARIZAR O NORMALIZAR

Lanormalizacion, elemento especifico del trabajo en coman y la organizacion colectiva es
tan antigua como e hombre organizado. Los idiomas, las costumbres, la escritura, las
monedas, las pesas y las medidas siempre han respondido a normas. En € afio de 1215, es
firmada una carta Magna por el rey Juan de Inglaterra, en la cual normalizé las pesas y
medidas para evitar las malas précticas comerciales. En 1871, se establece el Sistema
Métrico Decimal y con esto nace la normalizacion y recibe un fuerte impulso como
consecuencia de la revolucion industrial. En 1886, las compafias de ferrocarriles de
Norteamérica consiguieron normalizar los diferentes tipos de dimensiones de los carriles,
ya que hasta entonces existian cincuenta y dos diferentes, lo cua implicaba un trasbordo
en cada cambio de ancho de via. En 1890, se normalizé la fabricacién de armas de fuego
(fusiles); sin embargo, el gran motor de la normalizacion a nivel mundia fueron las dos
grandes guerras mundiales, dadas las necesidades de estandarizar la fabricacion de
material bélico. Todos estos elementos han cambiado y evolucionando con el tiempo, a

igual que la normalizacion para mantenerse actualizada con €l progreso tecnol 6gico.



L os conceptos en que se basan las modernas normas de aseguramiento de calidad son los
gue utilizaban los artesanos en la antigiedad; es decir, planificaban sus tareas,
desarrollaban sus herramientas, obtenian sus materias primas, hacian los trabajos y
verificaban sus resultados. La necesidad de utilizar normas de calidad se hace presente a
mediados del siglo XIX cuando comienza a desarrollarse la produccion en masa. La
evolucién se produce muy répidamente a partir de principios de siglo logrando destacar

los siguientes hitos:

Ao Hitos

1900 I nspeccion como actividad

1930 Muestreo estadistico; Produccién en Masa (Mayor importancia a la cantidad
gue se produce y poca atencion ala calidad)

1950 Practicas de aseguramiento de calidad en empresas;, Control de Calidad
(garantizar productos buenos)

1970 Practicas de aseguramiento de calidad en empresas; ofrecer confianza sobre
la calidad de |os productos (monitoreo de los procesos- Circul os de calidad)
1979 Normas para el aseguramiento de la calidad, BS 5750 (Brithish Standards
Institution, del Reino Unido)

1987 Se editan las normas 1SO serie 9000 basadas en la BS 5750; garantizar la
satisfaccion de los clientes (SO 9001:1987- Planificacion de la Calidad)
1994 Seredlizarevision de las normas base (1SO 9000)

2000 Se redliza Ultima revision de las normas base (1ISO 9000); garantizar la
satisfaccion de los clientes y la mejora continua (Enfoque a procesos y

principios de la Administracién de la Calidad)
Fuente: Diplomado, Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000, INTECAP

Después de la segunda guerra mundial, se vivia la euforia de la postguerray paratodo el
mundo comprar articul os fabricados en los Estados Unidos de Norteameérica era sinénimo
de prestigio, las industrias japonesas y europeas estaban sumidas en una crisis profunda.
El modelo americano se basaba con éxito en la deteccion y control de la produccion en
serie, su técnica se sintetizaba en la alta productividad y desecho de los articulos
defectuosos. Sin embargo, €l nimero de articul os defectuosos era muy alto.

“Japon, por otro lado, se veia obligado a enfrentarse a la busgueda de materias primas en

el exterior y alaescasez de energia. Para salvar estos obstaculos, € pais nipén sevio en la

4



necesidad de reducir costos a marchas forzadas. Decidieron ponerse en manos de dos
expertos norteamericanos Eduards Deming y Joseph Juran, comenzaron a aplicar la
prevencion de errores antes de la deteccion, 1o que impulsd e resurgimiento nipén”
(14:16).

La manifestacion mas conocida de esta cultura en Japon fueron los circulos de calidad de
I shikawa que llegaron a sobrepasar en nimero a los 250,000 y alcanzaron casi 3 millones
de participantes. En ese periodo la prevencion reemplazé a la deteccion de productos
defectuosos. Instituyéndose en Japdn por primera vez la calidad como método o dogma de
gestion.

“En la década de | os setenta se planted la necesidad de retrotraer € control de calidad mas
alla del proceso productivo. No era suficiente inspeccionar solo la fabricacion; era
necesario controlar incluso la recepcion de materiales y evaluar hasta los proveedores. A
partir de este planteamiento, la calidad se convierte en un sistema de gestién basado en la
prevencion de errores dentro y fuerade laempresa” (14:17).

En los afios ochenta, esta tendencia se confirmé y se aceptd en forma unanime en todos
los mercados, recibiendo el nombre de Aseguramiento de Calidad. Ser competitivo ya no
era un imperativo particular de cada empresa; se habia convertido en una politica de
Estado con objetivos tales como aumentar la competitividad, mejorar la economia
nacional y asegurar el desarrollo. Surge en 1987 la primera version de las normas |SO
9000, su finalidad era el Aseguramiento de la Calidad, enfatizaba en documentar los
procedimientos y la comprobacién de su cumplimiento.

Al finalizar la década de |os noventa se decidié cambiarle enfoque alas normas, basada en
el sistema de gestion de calidad, estandarizacidn de los procesos, satisfaccion del clientey

busqueda de la mejora continua; asi surge laversion SO 9000 del afio 2000.
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DEFINICIONESELECTRICAS

A continuacion, se presentan algunas definiciones méas comunes utilizadas en €l lenguaje

eléctrico:

a) Energia: la capacidad de un sistema para realizar un trabajo es medida en kilovatios.
Laenergiallevaimplicitalavariable tiempo y se mide en kilovatios por hora (Kwh) y la
potencia (demanda) en kilovatios (Kw).

b) Electricidad: término utilizado para describir la energia el éctrica suministrada como
un servicio semejante al combustible.

c) Potencia: es €l trabajo o transferencia de energia realizada en la unidad de tiempo. Se
mide en watt (w) o kilowatt (Kw).

d) Tension: potencial eléctrico de un cuerpo. La diferencia de tension entre dos puntos
produce la circulacion de corriente eléctrica cuando existe un conductor que los vincula
Se mide en voltios (v) y se lee como voltgje. La tension media de suministro en los
hogares es de doscientos veinte (220) voltios.

e) Corriente: esel flujo de electrones através de un conductor. Su intensidad se mide en
amperios (a).

f) Resistencia: cualidad de un material de oponerse a paso de una corriente el éctrica.

g) Conductor: material que opone minima resistencia ante una corriente eléctrica. Los
material es que no poseen esta cualidad se denominan aislantes.

h) Circuito: trayecto o ruta de una corriente eléctrica formado por conductores, que
transporta energia eléctrica entre fuentes (por gemplo, centrales eléctricas) y cargas
(por gemplo, consumidores).

i) Watt: eslaunidad que mide potencia. Se abrevia “w” y su nombre se debe & fisico

inglés James Watt, también se le denomina vatio.



j) Kilowatt-hora: unidad de energia utilizada para registrar los consumos de
electricidad. Equivale a consumo de un artefacto de mil (1000) watt de potencia
durante una (1) hora.

k) Voltio: unidad que mide la tension, también |lamada voltgje. Su abreviaturaes “v”’ y
su nombre recuerda a fisico italiano Alessandro Volta. En la industria eléctrica se usa
también el kilovoltio (Kv) que equivale amil (1000) voltios.

) Amperio: unidad que mide laintensidad de una corriente eléctrica. Su abreviatura es
“a’ y sunombre se debe al fisico francés André Marie Ampere.

m) Sistema Eléctrico: un sistema técnico y econémicamente eficiente para el suministro
de electricidad.

n) Distribuidor: “es la persona individual o juridica, titular o poseedoras de
instal aciones destinadas a distribuir comercialmente energia el éctrica’ (2:5).

¢QUé es la energia? La energia es 1o que hace que todo funcione. Sin energia no podrian

funcionar las méquinas, ni siquiera podrian producirse los procesos vitales, por 1o que no

seria posible la vida. En resumen, la energia es todo agquello que hace posible cualquier
actividad, tanto fisica como bioldgica. El concepto de energia no es fécil de comprender,
ya que la energia se pone sdlo de manifiesto cuando pasa de unos cuerpos a otros; es
decir, cuando se transforma. Continuamente se producen transformaciones de energia en
la Naturaleza: la energia que recibimos del Sol transforma en agua la nieve de las

montafias, eleva la temperatura de los ambientes, hace crecer las plantas que alimentan a

diferentes animales, etc. Segun lo expuesto, se puede definir la energia en los siguientes

términos. la energia es una propiedad de los cuerpos que produce transformaciones en
ellos mismos o en otros cuerpos.

Asimismo, de las anteriores definiciones se puede |legar a concluir en que:
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“Energia Eléctrica: se denomina energia eléctrica a la forma de energia que resulta de la
existencia de una diferencia potencial entre dos puntos, 10 que permite establecer una
corriente entre ambos —cuando se los pone en contacto por medio de un conductor
eléctrico y obtener trabgjo. La energia eléctrica puede transformarse en muchas otras
formas de energia, tales como la energia luminosa o luz, la energia mecanicay la energia
térmica. Su generacion, transporte, distribucidn y uso es una de las bases de la tecnologia
utilizada por el hombre en la actualidad”.

EMPRESASDISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELECTRICA

Actualmente y después de doce afios de iniciada la modernizacion del mercado y
subsector eléctrico en la Republica de Guatemala, que se inicio con la emisiéon de la Ley
Genera de Electricidad, publicada €l 15 de noviembre de 1996, se consolidaron las
siguientes empresas distribuidoras de energia el éctrica:

Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad Andnima (EEGSA), adquirida por la firma
espafiola Iberdrola Energia, S.A. en 1998, teniendo una presencia geogréfica en la region
central del pais € cua comprende los departamentos de Guatemala, Escuintla y
Sacatepéquez.

Por otro lado, como consecuencia de | as directrices marcadas por lanueva Ley General de
Electricidad, €l Instituto Naciona de Electrificacion (INDE) procedié a la segregacion de
sus actividades de generacion, transmision y distribucion. Para €ello, se crearon y
repartieron la distribucion geogréfica del mercado del INDE como se infiere en las
siguientes empresas:

1) Distribuidora de Electricidad de Oriente, Sociedad Andnima (DEORSA) v,



2) Distribuidora de Electricidad de Occidente, Sociedad Anénima (DEOCSA), adquiridas
por latambién firma espafiola Unién Fenosa Internacional, S.A. en 1998. Adicionalmente,
se han fortalecido |as Empresas Eléctricas Municipales.

Las regiones de distribucion por empresa distribuidora son las siguientes:

SISTEMA DE DISTRIBUCION

Regiones de distribucion por empresa distribuidora

Region Oriente
atendida por DEORSA

Region Oceidente
atendida por DEOCSA

2 Empresas Electricas

) Mumicipales

- Reglen Orsnis DECORBA
[ ] meglen decigents DEGCEA

- Regien Central DEGEA

Region Central
atendida por EEGSA

@ Empretat Blectricas Munitipale

ﬁ Damiridoras privedes

Fuente: Pagina Web, www.cnee.gob.gt, Comision Nacional de Energia Eléctrica

1.6 FORMACION, ORGANIZACION Y ADMINISTRACION
a) Formacion
La formacion mercantil de Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad Anénima, se

desarrollé de acuerdo a los requisitos establecidos en € Cbdigo de Comercio de



Guatemala, Decreto 2-70 del Congreso de la Republica. El objeto de la sociedad, es la de
distribuir energia el éctrica a través de redes de distribucion final a usuarios del servicio en
los departamentos de Guatemal a, Escuintlay Sacatepéquez.

En 1894, sais ciudadanos fundaron la Empresa Eléctrica de Guatemala (EEG), entre ellos,
tres de origen aleman: Federico Gerlach, Enrique Neutze, Herman Hoepfner y los
guatemaltecos: Victor Matéu Zavala, Juan Francisco Aguirrey Antonio de Aguirre.

En 1918, época de la Primera Guerra Mundial fueron confiscadas las instalaciones de la
Empresa Eléctrica de Guatemala (EEG) por €l Gobierno de Guatemala. Posteriormente,
fueron arrendadas a la firma norteamericana American & Foreign Power & Light Co.,
ésta cedio € contrato afavor de Central American Power Company por cincuenta afios.
En 1939, la sociedad cambié su nombre a Empresa Eléctrica de Guatemala, Sociedad
Andnima (EEGSA).

En 1967, las propiedades de la EEGSA ubicadas en Palin y Escuintla, conocidas como el
Sistema Hidroel éctrico del Rio Michatoya, fueron vendidas a Gobierno de Guatemala, en
virtud de la puesta en operacion de la Hidroeléctrica Jurin Marinald por e Instituto
Nacional de Electrificacion (INDE).

En 1972, después de cincuenta afios el Gobierno de Guatemala compré a Boise Cascade
Corporation latotalidad de las acciones (91.73%) del capital social.

En 1997, el Gobierno de Guatemala inicia el proceso de desincorporacion de activos de
generacion conforme alaLey Genera de Electricidad (publicada afinales del afio 1996).
“En 1998, en acto publico se declaré ganador a consorcio Iberdrola Energia, SA., TPS
de Ultramar Ltd. y EDP Electricidad de Portugal, S.A. que adquirié € 80% de las
acciones que € Gobierno de Guatemala tenia en Empresa Eléctrica de Guatemala, S.A.”

(3:183)
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b) Organizacién
La organizacion de la Empresa Eléctrica de Guatemala, S.A. se presenta en € siguiente

organigrama:

Empresa Eléctrica de Guatemala, S.A.

Organigrama

Junta General de
Accionistas

Junta Directiva

Presidencia

Auditorfa Interna

Gerencia General

|
[ [ \ [ ]

Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia Red
Financiera RR. HH. Informatica Comercial Eléctrica
1 1 1
Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento
— Presupuestos Personal Planeamiento - Ventas — Distribucién
[ Departamento |
Departamento Departamento epartamento Departamento Departamento
™ Procesamiento . -
—  Contabilidad Infraestructura Datos —{ Servicio Cliente — Contadores
Departamento Departamento Departamento
— Finanzas — Publicidad —  Conexiones
Departamento
“— Transportes

Fuente: Informe Anual de Labores 2008, Empresa Eléctrica de Guatemala

c) Administracion

La administracién de la Empresa Eléctricade Guatemala, S.A., eslasiguiente:

Junta General de Accionistas: es el maximo Organo de la sociedad y se forma por la
congregacion de accionistas legamente declarados. Dentro de sus funciones se

contemplan:
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e Aprobar o improbar & informe anual de la sociedad,

e Nombrar y remover alos miembros de Junta Directiva,

e Conocer y resolver acercadel proyecto de distribucién de utilidades,

e Conocer y resolver de los asuntos que concretamente le sefiale la escritura social.
Auditoria Externa: tiene como principal proposito examinar los estados financieros de la
sociedad durante un periodo determinado, con el objeto de emitir una opinién sobre la
razonabilidad de los mismos, debiendo informar sobre los resultados a Junta General de
Accionistas.

Junta Directiva: 6rgano a quien delega la Junta General de Accionistas para dirigir la
sociedad, seintegra de acuerdo alo estipulado en la escritura social.

Presidencia: € presidente de Junta Directiva representa en todos |os asuntos y negocios
que la sociedad resuelva. Preside la Asamblea General de Accionistas y Junta Directiva.
Ademas, es el Representante Legal de la sociedad.

Auditoria Interna: es un recurso gerencial, que a evaluar la efectividad de los controles
internos contribuye a garantizar informacion financiera confiable y oportuna, la adecuada
salvaguarda de los activos, promueve la eficiencia operativa de la sociedad, verifica el
cumplimiento de objetivos, politicas, planes, procedimientos, leyesy reglamentos.
Gerencia General: es la encargada de ejecutar las politicas establecidas por Junta
Directiva. Se considera como e maximo érgano ejecutivo de la empresa. Dirige y delega
a las gerencias de division, administrando la gecuciéon de sus funciones y programas
operativos.

Gerencia Financiera: es la division encargada del control de ingresos y egresos de la
sociedad, también del control del presupuesto de inversion, de operacion y de cga.

Ademas, prepara y presenta los estados financieros, juntamente con la informacion
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necesaria a Gerencia General para la toma de decisiones. Para su adecuado
funcionamiento dispone con |os siguientes departamentos:

Departamento de Presupuestos. encargado del control presupuestario de las
inversiones, de los gastos operativos y realizar proyecciones de los flujos de caja, de
acuerdo ainformacion proporcionada por € departamento de finanzas.

Departamento de Contabilidad: encargado de recopilar la documentacion de las
diferentes transacciones econdmicas de la sociedad y preparar registros con un orden
cronol6gico y adecuado. La operacion contable se maneja con un sistema informatico
con tecnologia de punta (Sistema SAP R3).

Departamento de Finanzas: encargado del control de ingresos y egresos, responsable de
informar sobre la disponibilidad de efectivo y oportunidad para el pago a proveedores,
ademas obtener rendimientos financieros sobre |os excedentes de caja.

Gerencia de Recursos Humanos. es la division encargada de la administracion del
recurso humano, planifica y eecuta programas de capacitacion, promueve actividades
para mantener un ambiente laboral adecuado. Para su adecuado funcionamiento dispone
con |os siguientes departamentos:

Departamento de Personal: encargado del registro y control del personal, planificay
gjecuta jornadas de capacitacion, observa la correcta aplicacién y cumplimiento con leyes
de trabgjo, gecuta las disposiciones derivadas de las relaciones laboraes y vigila la
gjecucion de la politica de personal.

Departamento de Infraestructura: encargado de la logistica en materia de servicios

generales y mantenimiento de las estructuras y edificios de la sociedad.
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Gerencia de Informaética: es la division encargada de la administracion del
procesamiento de datos y planeamiento de las diferentes soluciones informaticas. Para su
adecuado funcionamiento dispone con |os siguientes departamentos:

Departamento de Planeamiento: encargado de elaborar estudios de planificacion y
soluciones informaticas para mejorar los procesos contables, facturacion y control de
clientes.

Departamento de Procesamiento de Datos. encargado del procesamiento de
informacion contable, facturacion y control de clientes, disponiendo para ello de equipo
informético de Ultimatecnologia.

Gerencia Comercial: es la divisién encargada de administrar y mantener un apropiado
servicio a cliente, asi como egecutar las politicas de ventas de energia a través de
campanas publicitarias y estudios de mercado. Para su adecuado funcionamiento dispone
con |os siguientes departamentos:

Departamento de Ventas: encargado de gjecutar la politica de ventas dirigida a clientes
especiales, a mismo tiempo asesora sobre aspectos técnicos para una mejor utilizacion
del servicio eléctrico.

Departamento de Servicio al Cliente: “encargado de coordinar y supervisar las
actividades relacionadas con servicio a cliente, en sus diferentes aspectos como
solicitudes de contratos, cortesy reconexiones, informacién y reclamos’ (3:185).
Departamento de Publicidad: encargado de mantener y mejorar la imagen de la
sociedad, realizando estudios de mercado para abordar las posibles debilidades en la

prestacion del servicio eléctrico.
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1.7

Gerencia de Red Eléctrica: es la division encargada de administrar y mantener los
sistemas de distribucion eléctrica en condiciones técnicas y operativamente adecuadas.
Para su adecuado funcionamiento dispone con |os siguientes departamentos:
Departamento de Distribucion: “encargado de mantener los sistemas de distribucion
eléctrica en condiciones técnicas y operativamente adecuadas, asimismo construir nuevas
lineas de distribucion” (3:192).

Departamento de Contadores. “encargado de proveer y garantizar la exactitud de los
equipos de medicion, mediante la comprobacion conforme a métodos, procedimientos y
buenas précticas que utilizan las empresas de distribucién de energia eléctrica de la
region” (3:193).

Departamento de Conexiones. “encargado de coordinar y eecutar en campo las
instal aciones de servicios e éctricos a clientes’ (3:193).

Departamento de Transportes. encargado de mantener en operacion el parque vehicular
de la sociedad.

DEPARTAMENTO DE AUDITORIA INTERNA

En la actualidad, en un mercado globalizado y competitivo, las organizaciones deben
prepararse adecuadamente para lograr la consecucion de los objetivos. En ta virtud,
deben adoptar estrategias eficaces que conlleven la medicion y valuacién de riesgos, en
un contexto de précticas de ética, y en concordancia con €l espiritu de cooperacion entre
los distintos elementos que conforman la estructura organizacional .

Como parte de esas estrategias se encuentra la funcion del Departamento de Auditoria
Interna, que por medio de sus funciones, evalla, de forma sistemética, los diferentes
procesos, identificando y evaluando los riesgos, apoyando a los miembros de la

organizacién en e desempefio de sus actividades, proporcionando andlisis, evaluaciones,
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asesoria e informacion concerniente a las actividades revisadas, emitiendo de manera
oportuna, recomendaciones tendentes a la salvaguarda de los activos y fomentando la
adhesion de las politicas aprobadas por la alta direccion, convirtiéndose de esta forma en
un aliado de la administracién. Es importante sefidlar que la funcion de Auditoria Interna
se fundamenta en el actuar profesional de cada uno de sus integrantes, asi como en el
cumplimiento de los cédigos de éticay de conducta, reglas enfocadas a los principios de
integridad, objetividad, confidencialidad y competencia.
El Departamento de Auditoria Interna de una Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica,
evalla los sistemas integrados de administracion y finanzas, y otros sistemas y procesos
complementarios; asi como los controles internos y de calidad a ellos incorporados, para
determinar s se estdn logrando los resultados o beneficios deseados, que fueron
establecidos a momento de fijarse los objetivos y metas por la administracion. A ese fin,
deben cumplir con las siguientes funciones:
v Organizar, planificar, dirigir y controlar las funciones a su cargo, en formatécnica,
independiente y profesional.
v" Formular un Plan Anua de Auditoria, con base en los objetivos generales de la
organizacién y la coordinacién con las unidades administrativas.
v' Motivar la actualizacion permanente de los conocimientos técnicos de los
miembros de auditoria, en los diversos campos de su actuacion.
v' Evaluar, en forma permanente, los sistemas integrados de administraciéon y
finanzas, las herramientas tecnoldgicas y los procesos de control interno y de

calidad a ellos incorporados.
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v' Asegurar que los miembros del Departamento de Auditoria Interna cumplan
debidamente con sus obligaciones, a través de la planificacion y gecucion del
trabajo de auditoria, conforme alas Normasy Regulaciones pertinentes.

v' Las demas atribuciones que se deriven del cumplimiento y responsabilidad

profesional.
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CAPITULO 11

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

NORMALIZACION

“La normalizacion es una disciplina que trata sobre € establecimiento, aplicacion y
adecuacion de reglas destinadas a conseguir y mantener un orden dentro de un campo
determinado con el fin de obtener beneficios para la sociedad, acordes con e desarrollo
tecnol6gico, econdmico y socia. El resultado de la normalizacion surge de un balance
técnico y socioecondmico propio de una etapa por 1o cual no se considera estatico” (5:08).
Definicion de normalizacion

El Organismo Internacional de Estandarizacion, denominado "1SO", la define asi: “La
normalizacion es el proceso de formular y aplicar reglas con el propdsito de redizar en
orden una actividad especifica para el beneficio y con la obtencion de una economia de
conjunto éptimo teniendo en cuenta las caracteristicas funcionales y los requisitos de
seguridad. Se basa en los resultados consolidados de la ciencia, latécnicay la experiencia
Determina no solamente la base para €l presente sino también para € desarrollo futuro y
debe mantener su paso acorde con € progreso” (5:11).

Definicion de norma

“Documento establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que
proporciona para uso comun y repetido, reglas, criterios o caracteristicas para ciertas
actividades o sus resultados, con e fin de conseguir un grado Optimo en un contexto
dado” (5:13).

Objetivos de la normalizacién

La normalizacion persigue fundamental mente los siguientes objetivos:


Administrador
Cuadro de texto
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2.2

e Simplificacion: trata de reducir los modelos quedandose Unicamente con los més
necesarios.

e Unificacion: para permitir lainter cambiabilidad a nivel internacional.

¢ Especificacion: persigue evitar errores de identificacion creando un lenguaje claro y
preciso.

Clasificacién delas normas

Por el ambito de aplicacién | Por € contenido Por laformade aplicacion
1. Nacional 1. Cientifico 1. Obligatorias
2. Internacional 2. Industrial 2. Voluntarias

¢QUE ESLA 1S0?

“1SO no es un acronimo (sigla que se lee como una palabra); proviene del griego iso, que
significa igual. Es un error comun el pensar que I1SO significa International Standards
Organization, o algo similar; en inglés su nombre es International Organization for
Standardization, mientras que en francés se denomina Organisation Internationale de
Normalisation; el uso del acrénimo conduciria a nombres distintos: 10S en inglésy OIN
en franceés, por 1o que los fundadores de la organizacién eligieron 1SO como la forma
cortay universal de su nombre” (5:43).

El Organismo Internacional de Estandarizacion, es un organismo internaciona no
gubernamental establecido en 1946. La mision de 1SO, es promover e desarrollo de la
normalizacion en e mundo para facilitar €l intercambio internacional de bienes y
servicios, y promover la cooperacion en la esfera de lo intelectual, cientifico, tecnol gico
y econdémico. Todos los trabajos realizados por | SO, resultan en acuerdos internacionales

los cuales son publicados como Estandares Internacionales.
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La organizacion, cuya matriz se encuentra en Ginebra, Suiza, esta formada por méas de

130 paises. En 1SO, cada pais estd4 representado por su organismo integrante, la

organizacion nacional que coordinalas normas nacionales.

“En Guatemala, €l organismo que coordina las normas es la Comision Guatemalteca de

Normas (COGUANOR), dependiente del Ministerio de Economia’ (14:15).

CONCEPTOSBASICOSDE CALIDAD

cQuéeslacalidad?

“La calidad es una palabra que actualmente forma parte del lenguaje cotidiano y de

manera importante cuando se habla de comprar o vender productos o servicios, pero €

significado que cada quién le da es diferente. Algunos la usan ligada ala excelencia: tener

lo mejor es estar a la vanguardia. Otros como un valor agregado a bien o servicio que

solamente pueden costear las grandes instituciones o la gente de altos recursos. Algunos

otros como un lujo innecesario” (5:18).

Como apoyo para llegar a desarrollar una definicion de la calidad se toman algunos

enunciados:

¢ “Es el grado predecible de uniformidad y funcionalidad de un producto o servicio que a
bajo costo satisface el mercado” (Deming).

¢ “Eslaadecuacion de un producto o servicio parael uso que tendrd’ (Juran).

e “Esdesarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea €l méas
econdmico, el mas Util y siempre el mas satisfactorio parael cliente” (Ishikawa).

e “La calidad es pérdida minima provocada por un producto a la sociedad desde €l
momento en que es fabricado. Un articulo con calidad es aguél que actta conforme alas
funciones pretendidas, sin variabilidad, y que causa poca o ninguna pérdida por efectos

colaterales incluyendo el costo de su utilizaciéon” (Taguchi).
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e “Lacalidad es cumplir con los requisitos del cliente” (Crosby).

Como apoyo a estos conceptos se puede encontrar que etimolégicamente, “Calidad” y

“Cualidad” tienen lamismaraiz.

Del diccionario se obtienen las siguientes definiciones:

e Cdlidad; (del latin qualitas), “conjunto de cualidades de una persona o0 cosa, caracter,
indole, importancia, calificacion”.

e Cudidad; (del latin qualitas), “lo que hace que una persona 0 cosa sea lo que es,
propiedad, caracter, atributo, don, virtud, moralidad, modo”.

De este modo tomando en cuenta los diferentes conceptos descritos se define a la calidad

como: “Calidad: conjunto de cualidades de un bien o servicio que cumple con las

necesidades y expectativas de los clientes del producto o servicio” (5:19).

¢Como lograr la calidad?

De acuerdo con las definiciones de calidad se concluye que para lograrla es necesario

cumplir con las caracteristicas del producto o servicio que €l cliente requiere.

Seguin €l Dr. Deming existen tres niveles de calidad:

e “Calidad Implicita: aquella que cumple con los requisitos del cliente, en cuanto al
producto en si mismo, paralo que fue creado” (5:21).

e “Calidad Explicita: aquella que sobrepasa los requisitos basicos y cumple con las
expectativas del cliente, expresados por é mismo” (5:21).

¢ “Calidad de Clase Mundial: aguella en que se entrega a cliente un bien o producto que
vamas ala de lo esperado adelantandose a sus expectativas y proporcionando un valor

agregado” (5:21).
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FAMILIA DE NORMAS SO 9000

La familia de Normas SO 9000 es un conjunto de normas internacionales y guias de

calidad que han obtenido una reputacion mundial como base para establecer sistemas de

gestion de la calidad. “La serie 1SO 9000 establece los requisitos que deben cumplir los

sistemas de gestion de la calidad de |as organizaciones para garantizar y asegurar gue sus

productos y servicios son de la més alta calidad y que en todas las fases, desde el disefio,

la manufactura, la entrega hasta el servicio postventa, existen los mecanismos para

satisfacer los requerimientos de los clientes y lograr la mejora continua de |os procesos de

trabgjo” (11:3).

L as normas bésicas son:

Normas bésicas de lafamilia SO 9000

Propdsito

ISO 9000:2000, Sistemas de gestion
de la cdidad. Fundamentos vy
vocabulario

Establece un punto de partida para comprender
las normas y define los términos
fundamentales de normas | SO 9000.

ISO 9001:2000, Sistemas de gestion
delacalidad. Requisitos

Esta es la norma de requisitos que se emplea
para cumplir con los requisitos del clientey los
reglamentarios aplicables, para asi conseguir la
satisfaccion del cliente. Es € Unico estandar de
la familia de 1SO 9000 contra el cual se puede
realizar una auditoria de certificacion.

ISO 9004:2000, Sistemas de gestion
de la calidad. Directrices para la
mejora del desempefio

Esta norma proporciona ayuda para la mejora
del sistema de gestion de la caidad para
beneficiar a todas las partes interesadas a
través del mantenimiento de la satisfaccion del
cliente. La norma 1SO 9004 abarca la
eficienciay eficacia del sistema de gestion de
la calidad.

ISO 19011:2002, Directrices para la
auditoriaambiental y de la calidad

Proporciona directrices para verificar la
capacidad del sistema para conseguir objetivos
de la calidad definidos. Esta norma se puede
utilizar internamente o para auditar a los
proveedores.

Fuente: Diplomado, Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000, INTECAP
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2.5

Cabe destacar que en la parte final del titulo de las normas se coloca € afio en €l cua se
elaboraron, formando parte de su identificacion. Las paginas Web de referencia son:
http://www.iso.ch y http://www.tc176.0rg, en donde proporcionan informaciéon vy
orientacion actualizada sobre la familia de normas 1SO 9000 y documentos relacionados.
DEFINICION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 1SO 9001:2000
Como se menciona en el cuadro precedente la norma | SO 9001:2000, es la norma que se
emplea para cumplir y conseguir la satisfaccion de los requisitos del cliente, ademas, esla
anica norma contrala cual se puede realizar una certificacion; las otras normas facilitan el
marco de referencia de fundamentos y vocabulario (ISO 9000:2000), recomendaciones
para mejorar €l sistema de gestion de la calidad (ISO 9004:2000) y directrices para
verificar la capacidad del sistema (1SO 19011:2002).

Una vez comprendida la estructuracion de la familia 1ISO 9000 y de acuerdo a la norma

ISO 9000:2000 referente a vocabulario de los sistemas de gestion de la calidad

encontramos que:

Sistema: “Es el conjunto de elementos mutuamente relacionados 0 que
interactUan” (6:9).

Gestion: “Son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion” (6:10).

Calidad: “Es el grado en e que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos’ (6:8).

Sistemade Gestion: | “Es € sistema para establecer la politica y los objetivos de
calidad” (6:9).

Fuente: Elaboracién propia con base a definiciones de Norma | SO 9001:2000

Entonces, €l sistema de gestion de lacalidad 1SO 9001:2000 se define como:

El conjunto de elementos que interactlan, para dirigir y controlar una organizacion,
estableciendo para €l efecto la politica y los objetivos de calidad, orientados a verificar
continuamente el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes del producto

cumple con los requisitos del cliente.
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2.6

SIGNIFICADO DE LA CERTIFICACION DE CALIDAD ISO 9001:2000

Una caracteristica de las normas 1SO 9000, es que requiere una certificacion emitida por
un ente externo (Organismo Certificador), debidamente acreditado por organismos
internacionales (Organismo Acreditador).

El obtener la certificacion de calidad bajo la norma ISO 9001:2000, significa que sus
procesos se gjecutan conforme lo requiere esta norma, sin embargo, no significa que sus
productos sean de alta calidad. Al respecto, “es necesario mencionar muy claramente que
més que a la calidad intrinseca de los productos o servicios, las normas 1SO 9000 se
refieren a la capacidad del fabricante o prestador del servicio para producirlos en forma
ordenaday confiable, segun las necesidades y expectativas del cliente” (5:23).

Para implementar el sistema de gestiéon de la calidad 1SO 9001:2000, se debe tener un
firme compromiso. La Administracion de la organizacion debe creer en las ventgas y
entender con claridad, tantos los principios benéficos, como la considerable amplitud del
trabajo.

Entre algunas de las ventgjas principales que promueve la certificacion del Sistema de

Gestion de la Calidad, encontramos:

1. Reduccién de costos y gastos 4. Aumento de motivacion de empleados

2. Ventgja competitiva en el mercado; | 5. Meoramiento continuo en capacidades
productos de calidad mejorada directivasy servicio de atencion al cliente

3. Megjora de procesos internos 6. Credibilidad en lalSO; entre otros.

Fuente: Elaboracién propia con base a Diplomado Sistema Gestion de Calidad, 1SO 9001:2000, INTECAP

A continuacion se presenta un diagrama general del ciclo de implantacién para obtener la

certificacion de calidad I SO, en el cual se presentan |os pasos secuencial es basicos:
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Pro;:_eso de fmp taaién de u_n

1. Decisién y compromiso de la
Administracion

2. Contactar firma -
]. consultora en 1ISO l i i e cn er ,‘
| l

3. Diagnostico organizacional

4. Plan de Implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad

5. Representante de ia Direccion y
Comité de calidad

i

6. Capacitacion

7. Analisis ¥y mapeo de procesos i

8. Elaboracion de documentos del
Sistema de Gestitn de la Calidad

9. Entrenadores y auditores internos de
calidad

11. Inicio del Sistema de Gestion de la
pmET b i 0 0 0 Cahdad A e R Rt

i

H
H

10. Seleccién del organismo certificador

12. Auditoria de calidad interna

H

13. Auditoria de certificacion

i
i

14. Mejora continua

Fuente; Diplomado, Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2000, INTECAP

En el capitulo IV del presente trabajo de tesis, se desarrolla el diagrama general del
proceso de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el Departamento de

Auditoria Interna para una Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica.
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2.7

PRINCIPIOS DE LASNORMAS I SO 9000

Los principios de gestion de la calidad son elementos que proporcionan entendimiento y
orientacion para la aplicacion de la gestion de la calidad. Toda la familia de normas 1SO
9000 se basa en estos principios. Con la aplicacion de los principios, las organizaciones
produciran beneficios en todos sus niveles. Se puede definir a principio de gestion de la
calidad como una regla o creencia de carécter total, fundamentalmente para liderar y
dirigir la operacion de la organizacién, orientada permanentemente a la mejora continua
con enfoque a las necesidades del cliente y de los colaboradores de |a organi zacion.

a) Principio 1: Enfoqueal cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de éstos, satisfacer 1os requisitos y esforzarse en exceder
Sus expectativas.

b) Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen unidad de propdsito y orientacion de la organizaciéon. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno, en e cua el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organi zaci on.

c) Principio 3: Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para €l beneficio de la organizacion.

d) Principio 4: Enfoque basado a procesos

Un resultado deseado se al canza més eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.
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2.8

€) Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion

Identificar y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficaciay eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

f) Principio 6: Mgora continua

Lamejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo.

g) Principio 7: Enfoque basado en hechos paralatoma de decision

L as decisiones eficaces se basan en €l andlisis de los datosy lainformacion.

h) Principio 8: Relaciones mutualmente beneficiosas con € proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de
Sistemas de Gestion de la Calidad de la familia de normas | SO 9000 (5:26).

NORMA INTERNACIONAL 1S0O 9001:2000

La norma internacional del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000, se estructura
de lasiguiente forma:

e Introduccion,

e Objeto y campo de aplicacion,

¢ Referencias normativas, términosy definiciones,

¢ Sistema de gestion de la calidad,

e Responsabilidad de la direccion,

e Gestion de los recursos,

¢ Realizacion del producto,

e Medicion, andlisisy mejora.
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La norma enfatiza que la adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad es voluntaria y
depende de una decision estratégica de la organizacion.

La norma I1SO 9001 utilizada para el presente trabajo de tesis es la tercera edicion (afio
2000), preparada por el Organismo Internacional de Estandarizacion (ISO) y reemplaza a
la segunda?édicién del afio 1994. Cabe destacar que desde finales del afio 2008, se dispone
de la cuarta edicion (afio 2008), sin embargo, no existen cambios de fondo, por el
contran'o' lo que persigue la nueva edicién es aclarar aspectos de interpretacion que
quedaron muy generales en la edicién anterior. La version del afio 2000, promueve la
adopci6n de un “enfoque basado en procesos” cuando se desarrolla, implementa y mejora
la eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad, para aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para comprender graficamente y de forma general el “enfoque basado en procesos” a

continuacion se presenta un ejercicio practico:

Ndmbre_proceso Conex:on Nueva de Serwc:o Electnco

r
13
R Servicio PR R T e Sae
i Sinlne ol icidn 1 .'-Con‘(adores
i
- == 1 ; P | i- TG * :
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\/

"| Rechazo Solicitud

{
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Fuente: Elaboracion propia con base a proceso general del Manual de di’ganiz&c:ién & Métodos, EEGSA

Como se observa en el diagrama de flujo, los elementos de salida de un departamento
constituyen los elementos de entrada para otro departamento y asi sucesivamente hasta
concluir con el propésito de entregarle al cliente un producto o servicio que satisfaga sus

necesidades y expectativas.
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2.8.3

Otro aspecto a destacar, es que de manera adicional puede aplicarse a todos |os procesos
la metodol ogia conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” -PHV A- (7:11).

En donde, en e planificar se establecen los objetivos y procesos necesarios para cumplir
los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion. En el hacer se implementan los
procesos. En el verificar se rediza e seguimiento, la medicion y se informan los
resultados. En el actuar se toman las acciones para mejorar continuamente el desempefio
de los procesos. De aplicar la anterior metodol ogia en cada proceso nos llevara obtener 1a
mejora continua.

Objeto y campo de aplicacion

El objeto de esta normainternacional eslade especificar |os requisitos para un Sistema de
Gestiéon de la Calidad, cuando una organizacion necesita demostrar su capacidad para
proveer productos o servicios que cumplan los requisitos del cliente. Todos los requisitos
de esta norma son genéricos y pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin
importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Referencias nor mativas, términosy definiciones

“Para el propdsito de esta norma internacional, son aplicables los términos y definiciones
dados en la norma SO 9000:2000 (fundamentos y vocabulario); €l término “producto”
también puede significar “servicio” dentro del cuerpo de lanormainternaciona” (7:13).
Sistema de gestion dela calidad

Esta norma internacional, consta de 8 capitulos. En cada parrafo de lanorma, se incluye la
palabra “debe” la cual significa o implica“estar obligado a hacer algo”, € no cumplir con
un “debe” implicano estar cumpliendo con los requisitos establecidos por la norma.

A continuacion, se presenta un resumen de los capitulos 4 a 8 de la norma:
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2.8.3.1 Requisitos generales
Capitulo 4, Seccion 4.1, “la organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de estanorma’ (7:13).

2.8.3.2 Requisitos de la documentacion
Seccion 4.2, “ establece que la documentacion debe incluir declaraciones documentadas de
una politica, objetivosy un manual de la calidad, procedimientos documentados (segin la
norma), |os documentos necesitados por la organizacion y los registros requeridos por la
norma. La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio” (7:14).

2.8.4 Responsabilidad deladireccion
De acuerdo al capitulo 5 “Responsabilidad de la Direccién” de la norma internacional,
establ ece las siguientes secciones:

2.8.4.1 Compromiso de la direccién
Seccion 5.1, “la Direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como con lamejora
continua’ (7:15).

2.8.4.2 Enfoqueal cliente
Seccion 5.2, “asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con
el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente” (7:15).

2.8.4.3 Politica dela calidad
Seccion 5.3, asegurarse de que es adecuada la politica de la calidad, es comunicada y

entendida dentro de la organizacion y revisada continuamente.
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2.8.4.4 Planificacion
Seccién 5.4, “asegurarse de que los objetivos deben ser medibles y coherentes con la
politicade lacalidad y los objetivos de la calidad” (7:16).

2.8.4.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
Seccidn 5.5, “asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas’ (7:16).

2.8.4.6 Revision por ladireccion
Seccion 5.6, “revisar e Sistema de Gestion de la Calidad. Lainformacion paralarevision
debe incluir: resultados de auditorias internas de calidad, retroalimentacion del cliente,
desempefio de procesos, conformidad del producto, estado de acciones correctivas y
preventivas, seguimiento de revisiones anteriores y recomendaciones para la mejora’
(7:17).

2.85 Gestion delosrecursos
De acuerdo al capitulo 6 “Gestidn de los Recursos’ de la norma internacional, establece
las siguientes secciones:

2.8.5.1 Provision derecur sos
Seccion 6.1, la organizacion debe determinar y proporcionar 10s recursos necesarios para
implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad.

2.8.5.2 Recur sos humanos
Seccion 6.2, determinar que el persona que realice trabajos que afecten a la calidad del
producto debe ser competente con base en la educacién, formacidn, habilidades y
experiencia apropiada.

2.8.5.3 Infraestructura

Seccion 6.3, determinar, proporcionar y mantener lainfraestructura necesaria.
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2.8.5.4 Ambiente detrabajo
Seccién 6.4, “determinar y gestionar € ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto” (7:17).

2.8.6 Realizacién del producto
De acuerdo a capitulo 7 “Realizacion del Producto” de la norma internacional, establece
las siguientes secciones:

2.8.6.1 Planificacion delarealizacion del producto
Seccion 7.1, “la organizacion debe determinar la planificacion y desarrollo de procesos
necesarios para la elaboracion del producto, sus requisitos, proporcionar recursos
especificos y los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y € producto resultante cumplen con los requisitos’ (7:18).

2.8.6.2 Procesosrelacionados con € cliente
Seccion 7.2, determinar los requisitos especificados por e cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y |as posteriores alamisma.
Asimismo esta seccion, indica que “la organizacion debe revisar los requisitos
relacionados con el producto. Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacion
se comprometa a proporcionar un producto al cliente” (7:18).

2.8.6.3 Disefio y desarrollo
Seccion 7.3, “planificar y controlar €l disefio y desarrollo del producto. Durante la
planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar |as etapas del disefio
y desarrollo, larevision, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del disefio

y desarrolloy las responsabilidades y autoridades” (7:19).
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2.8.6.4 Compras
Seccidn 7.4, “asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
especificados’ (7:20).

2.8.6.5 Produccién y prestacion del servicio
Seccién 7.5, planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio bgjo
condiciones controladas. Incluir informacion que describa las caracteristicas del producto,
instrucciones de trabajo, disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién y
actividades de entrega y posteriores alaentrega’ (7:21).

2.8.6.6 Control delosdispositivos de seguimiento y de medicién
Seccion 7.6, “determinar € seguimiento y la medicion a realizar, y los dispositivos de
medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del
producto con los requisitos determinados’ (7:22).

2.8.7 Medicion, andlisisy mejora
De acuerdo a capitulo 8 “Medicion, Andlisis y Megora’ de la norma internacional,
establ ece |as siguientes secciones:

2.8.7.1 Generalidades
Seccion 8.1, la organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, andlisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del Sistema de
Gestiéon de laCalidad y mejorar continuamente la eficacia del mismo.

2.8.7.2 Seguimiento y medicion
Seccion 8.2, “revisar €l desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad, entre éstas se
tiene el seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del cliente con respecto al

cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion, practicar auditorias internas
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de calidad para determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con las

disposiciones planificadas y con los requisitos de esta normainternaciona” (7:23).

2.8.7.3 Control del producto no conforme

Seccidn 8.3, “asegurarse de que e producto gue no sea conforme con |os requisitos, se

identificay controla para prevenir su uso o entrega no intencional” (7:24).

2.8.7.4 Andlisisde datos

Seccion 8.4, “determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
capacidad y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y para evaluar donde puede

realizarse lamejora continua’ (7:24).

28.7.5Megora

29

Seccion 8.5, “mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, 1os objetivos de la calidad, los resultados de
las auditorias, el andlisis de datos, |as acciones correctivas y preventivasy larevision por
laDireccion” (7:24).

DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO
9001:2000

Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos en el Sistema de Gestion de la Calidad
difieren de una organizacion a otra; sin embargo, puede ser necesario desarrollar
documentos diferentes a los procedimientos documentados.

No obstante, los Unicos documentos mencionados especificamente en la Norma 1SO
9001: 2000 son:

a) Politicade la calidad (seccion 4.2.1, inciso ade laNorma Internacional)

b) Objetivos de la calidad (seccidn 4.2.1, inciso a de la Norma Internacional)



291

292

c) Manual delacalidad (seccidn 4.2.1, inciso b de laNorma Internacional).

Existen varios requisitos de la Norma 1 SO 9001:2000 con los que una organizacion puede
aportar valor al Sistema de Gestion de la Calidad y demostrar conformidad mediante la
preparacion de otros documentos, incluso cuando la norma no los exige especificamente.
Algunos gjemplos son:

a) “Mapas de proceso, diagramas de flujo de proceso y descripciones de proceso,

b) Organigramas,

c) Especificaciones,

d) e) Documentos que contengan comunicaciones internas,

f) Programas de produccion,

g) Listas de proveedores aprobados’ (10:5), entre otros.

POLITICA DE CALIDAD

Es un puente entre el compromiso de la Administracion y el resto de personal. Lafilosofia
de la organizacion es la base sobe la cua descansan las guias generales para conducirla.
Esas guias son las politicas, es decir, los principios y normas que regulan la vida de la
organizacioén. Es hacer explicito el compromiso de la organizacién respecto ala calidad.
OBJETIVOSDE CALIDAD

La definicién de los objetivos que debe alcanzar la organizacion es € punto clave para
que €l trabgjo desarrollado sea un éxito, ya que si la organizacion no tiene claro cudl es el
proposito de su existencia, ni cudl es la direccion que deben tomar sus tareas, dificilmente
podran definir las acciones que deben desarrollar y evaluar su desempefio.

L os objetivos deben tener las siguientes caracteristicas:

e Redlistas: deben ser alcanzables,

¢ Aplicables: deben tener impacto en el rendimiento del trabajo ahora o en el futuro,

35



293

294

e Ciertos. deben especificar claramente qué, quién, cudndo y en qué circunstancias.
También deben considerar €l nivel que se deseay s existe alguna restriccion de costo o
tiempo,

¢ Justificables: debe proporcionar beneficio econdmico a la organizacion cuando el
objetivo sea alcanzado.

MANUAL DE CALIDAD

En la seccion 4.2.2 “Manua de calidad” de la norma internacional 1SO, especifica que la

organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) El acance del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC),

b) Los procedimientos documentados establecidos para € SGC, o referencias a los

mismas, y

c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC; ElI formato y la

estructura del manual es decision de cada organizacion, y dependera del tamafio, culturay

complgjidad de lamisma.

PROCEDIMIENTOSDOCUMENTADOS OBLIGATORIOS

La norma internacional 1SO 9001:2000, requiere especificamente que la organizacion

tenga “ procedimientos documentados’ paralas seis actividades siguientes (10:4):

Seccion delanorma Descripcion

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

8.2.2 Auditoriainterna

8.3 Control del producto no conforme
8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva

Fuente: Diplomado, Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000, INTECAP

En las notas aclaratorias que siguen a la seccion 4.2.1 “Generalidades’ de la norma, se

hace evidente que siempre que la norma exija especificamente un “procedimiento
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documentado”, e procedimiento debe establecerse, documentarse, implementarse y
mantenerse.

Seccion 4.2.3 “Control de los documentos’, de la norma ISO, establece que los
documentos requeridos por e Sistema de Gestion de la Calidad deben controlarse. Debe
establecerse un procedimiento que defina la aprobacion, revision, actualizacion,
identificacion de cambios, asegurar documentos legibles, identificacion de documentos
externos, documentos obsol etos, entre otros aspectos de control.

Seccién 4.2.4 “Control de los registros’, de la norma internacional, establece que debe
establecerse un procedimiento para definir los controles para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, larecuperacion, el tiempo de retencién y la disposicion de
los registros.

Seccion 8.2.2 “Auditoria internd’, de la norma 1SO, planificar y redlizar auditorias
internas de calidad para verificar e cumplimiento con los requisitos de la norma.

Seccion 8.3 “Control del producto no conforme’, de la norma internaciona, la
organizacién debe asegurarse de que e producto que no sea conforme con |os requisitos,
seidentificay controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

Secciones 8.5.2 y 8.5.3 “Accion correctiva’ y “Accion preventiva’ respectivamente, de la
norma internacional, la organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.

PROCESOSDE LASACTIVIDADES

Los procesos especificos de cada una de las actividades de una organizacion, en su
extension dependen de la capacidad del persona, tamafio y complegidad, estos
procedimientos difieren de una organizacién a otra, aungque se dedicaran a la misma

actividad. En cuanto a su estructura por 1o general contienen:
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2.9.6

a) “Nombre de la organizacion,

b) Nombre y nimero del proceso,

c) Objetivo y alcance,

d) Registros de calidad si aplican,

e) f) Seccion de lanormainternaciona que cumple, si aplica,

g) Descripcién del procedimiento,

h) Ndmero de version y fecha,

1) Diagramadeflujo, y

j) Relacién con otros procesos’ (14:28).

REGISTROSDE CALIDAD REQUERIDOSPOR LA NORMA

En el siguiente cuadro se presentan |os registros especificados por la norma internacional

SO 9001:2000; sin embargo, “las organizaciones son libres de desarrollar otros registros

gue puedan necesitarse para demostrar la conformidad de sus procesos, productos y del

Sistema de Gestion dela Calidad” (10:10):

Seccion delanorma Descripcion

5.6.1 Revision por ladireccion

6.2.2 €) Educacion, formacion, habilidades y experiencia

7.1d) Evidenciade que los procesos de realizacion y € producto
resultante cumplen los requisitos

7.2.2 Resultados de la revisiéon de los requisitos relacionados con
el producto y de las acciones originadas por la misma

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

734 Resultados de las revisiones del disefio y desarrollo y de
cualquier accion necesaria

7.3.6 Resultados de la validacion del disefio y desarrollo y de
cualquier accion que sea necesaria

7.3.7 Resultados de la revision de los cambios del disefio y
desarrollo y de cualquier accién necesaria

74.1 Resultados de las evaluaciones del proveedor y de cualquier
accion necesaria que se derive de las mismas

7.5.2 (d) Segln se requiera por las organizaciones, demostrar la
validacion de los procesos donde los productos resultantes
no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
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medi cion posteriores

754 Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda,
deteriore 0 que, de algun otro modo, se considere inadecuado
para su uso

7.6 Validez de los resultados de las mediciones anteriores
cuando se detecte que € equipo de medicion no esta
conforme con |os requisitos

7.6 Resultados de la calibracion y laverificacion del equipo de
Medicién

8.2.2 Resultados de la auditoria interna de calidad y de las
actividades de Seguimiento

8.24 Identificacion de la(s) persona(s) responsable(s) de la
liberacién del producto

8.3 Naturaleza de las no conformidades del producto y de
cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido

8.5.2 Resultados de la accion correctiva

8.5.3 Resultados de la accion preventiva

Fuente: Diplomado, Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000, INTECAP

29.7 TERMINOSY DEFINICIONESRELACIONADOS CON LOSDOCUMENTOS

Los siguientes términos y definiciones se han tomado de la Norma SO 9000:2000.

Término

Apartado de la Norma
1 SO 9000:2000

Definicién

Documento

3.7.2

Informacién y su medio de
soporte

Procedimiento

345

Forma especificada para llevar
a cabo una actividad o un
proceso

Manual delacaidad

3.74

Documento que especifica €l
sistema de gestion de la
calidad de una organizacion

Plan de lacaidad

3.75

Documento que especifica qué
procedimientos y  recursos
asociados deben aplicarse,
qguién debe aplicarlos vy
cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o
contrato especifico

Registro

3.7.6

Documento que presenta
resultados obtenidos o]
proporciona evidencia de las
actividades desempefiadas

Especificacion

3.7.3

Documento que establece
reguisitos

Fuente: Diplomado, Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000, INTECAP
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3.2

CAPITULO 11

AUDITORIA INTERNA

DEFINICION DE AUDITOR

“Persona capacitada y experimentada que se designa por una autoridad competente, para
revisar, examinar y evaluar |os resultados de la gestion administrativa y financiera de una
dependencia o entidad, con € propésito de informar o dictaminar acerca de élas,
realizando las observaciones y recomendaciones pertinentes para mejorar su eficacia y
eficiencia en su desempefio. Originalmente la palabra que se define significa "oidor" u
"oyente". El origen de su uso en la contaduria puede encontrarse en épocas remotas en
Inglaterra, cuando pocas personas sabian leer y las cuentas de los grandes propietarios
eran "oidas"' en vez de ser examinadas como se hace en laactualidad” (22).
DEFINICIONES DE AUDITORIA INTERNA

El Instituto de Auditores Internos de Estados Unidos, define a la auditoria interna como:
“Una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y consulta concebida para
agregar valor y mejorar las operaciones de una organizacion que tienen lugar dentro de la
empresa y que estad encaminada a la revision de operaciones contables y de otra
naturaleza, con lafinalidad de prestar un servicio aladireccién”. (18:01)

En otras palabras es un control de la direccion gerencial que tiene como por objeto medir
y evaluar la eficiencia de otros controles. Conociendo generalmente a la auditoria interna
como €l control de controles.

En conclusion, la definicion de la auditoria interna para una empresa distribuidora de
energia eléctrica es. Una unidad organizacional independiente y objetiva, de
aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de la

organizacion, garantizando a Consgo de Administracion y Gerencia Genera el


Administrador
Cuadro de texto


3.3

cumplimiento de sus objetivos, mediante la evaluacion y mejora de la eficacia del control

interno.

Uno de los objetivos principales de la auditoria interna, dentro de la nueva vision, es

agregar valor a la empresa. El valor es provisto a través de mejorar oportunidades para

lograr los objetivos organizacionales, identificar mejoras operacionales, reduciendo la

exposicion ariesgos.

OBJETIVOSDE AUDITORIA INTERNA

El objetivo de la auditoriainterna se cumple, entre otras cosas, a verificar la confiabilidad

y razonabilidad de la informacion contable-financiera generada en los distintos niveles de

la organizacion, y vigilando el buen funcionamiento del sistema de control interno, tanto

en el sistema de control contable como operativo.

Sin embargo, el objetivo de la auditoria interna no queda solamente ali, debe ir mas ala,

debe buscar anadir valor a proponer mejoras en los procesos, ahorro en los costos y

oportunidad de ingresos. Los objetivos de la auditoria interna deben estar en sintonia 'y

ayudar a lograr los objetivos de la organizacion, por medio de sugerencias de mejora'y

evaluaciones efectivas de riesgos.

Entre algunas caracteristicas de |os objetivos y funciones de una auditoria interna efectiva,

podemos presentar |0s siguientes:

v' Operar basada en normasy estatutos claramente definidos,

v' Adaptar sus actividades a las necesidades de la organizacion y ser fuerte apoyo a la
gestion administrativa,

v Utilizar un enfoque basado en riesgos,

v Presentar reportes directos a comité de auditoria, consgjo de administracion o de

accionistas segun sea el caso,
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v' Mantener comunicacion directa y abierta con la gerencia, comité de auditoria,
directoresy otros relacionados con su trabajo,

v' Liderar temas relacionados al control interno, gestion de riesgos, fraude y gobierno
corporativo,

v' Promover y liderar la definicién, implementacion y aplicacion de modelos efectivos
de control interno,

v Dirigir evaluaciones periodicas de procesos y procedimientos,

v' Supervisar y examinar €l origen, registro y presentacion de la informacion financiera
y contable,

v' Presentar sugerencias de mejora continua, €liminando las complgidades y
redundancias que existen en torno alos controlesy reducir costos.

Independencia de la Auditoria Interna

Un aspecto de importancia, de la relacion de la auditoria interna con otras dependencias

de la organizacion, es que la auditoria interna es un elemento de nivel staff y

consecuentemente, por esta razén, no debe ocupar € papel y responsabilidades de otras

dependencias. Es fundamental que exista claridad en determinar, a quien debe depender la

auditoria interna, en una organizacion dependera directamente del Comité de Auditoria

(cuyos miembros no ejerzan funciones gecutivas), Consgo de Administracion o la

Asamblea de Accionistas segun sea el caso.

Es imprescindible que la auditoria interna no guarde ninguna relacién personal o familiar

con la gerenciay demas dependencias auditadas, que puedan comprometer |a objetividad

de su trabgjo. El personal que integre la auditoria interna debe ser seleccionado por €l

propio departamento y con la autorizacién del comité de auditoria, consgjo de
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3.3.2

administracion o0 a quien le corresponda, bago estrictas normas de capacidad,

conocimiento y habilidad, afin de evitar injerencia de otras dependencias.

La independencia permite a los auditores internos rendir juicios imparciales, esenciales

para la propia organizacion y esto se logra a traves de la posicion organizacion y la

objetividad de la auditoriainterna.

Posicion Organizacional

La posicion organizaciona de la auditoria interna debe ser lo suficientemente relevante

para que le permita el cumplimiento de sus responsabilidades.

Entre algunos aspectos necesarios se encuentran |os siguientes:

1. Contar con la suficiente autoridad para promover su independencia y asegurar una
amplia cobertura de la auditoria, debida atencion alos reportes y apropiadas acciones
alas recomendaciones.

2. Tener comunicacion directa con € comité de auditoria, consegjo de administracion o
asamblea de accionistas. La comunicacion directa y constante permite asegurar la
independencia del trabgjo, y provee los mecanismos para que la auditoriay el comité o
consg o, tengan informacion oportuna sobre asuntos de interés.

3. El propésito, autoridad y responsabilidad de la auditoria interna deben estar definidas
por escrito en un documento y que sean de conocimiento general dentro de la
organizacion.

El documento aprobado por mutuo acuerdo, entre la organizacion y la auditoria interna

debe establecer la posicion de la auditoria interna dentro de la organizacion, autorizar el

acceso aregistros, recursos fisicos y a personal que sea imprescindible para le gecucion

delas auditorias.
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3.3.3 Objetividad

34

L os auditores internos deben ser objetivos en el desarrollo de sus auditorias:

1. Laobjetividad es una actitud mental que deben mantener los auditores internos en el
desarrollo de sus auditorias, no deben subordinar su juicio a de otros en materia de
auditoria.

2. La objetividad requiere que los auditores internos lleven a cabo su actividad de
manera tal, que se tenga una honesta confianza en €l resultado de su trabajo y que no
hayan creado compromisos respecto ala calidad de lo auditado. Los auditores internos
no deben intervenir en situaciones en que se sientan inhabilitados para presentar
juicios objetivos y profesionales.

NORMASDE AUDITORIA INTERNA

La auditoria interna definida como la unidad organizaciona independiente y objetiva, de

aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de una

organizacion, estd regulada dentro de un sistema de normas que establecen el
comportamiento personal y profesional del auditor interno. En este marco regulatorio se
encuentran también las Guias de Auditoria Interna emitidas por e Instituto Guatemalteco
de Contadores Publicos y Auditores, las cuales son de aplicacion local y su observancia
no es obligatoria, sino pretenden sean directrices para el Auditor en su desempefio como

Auditor Interno. Asimismo, en e ambito internacional se han publicado las Normas

Internacionales para €l Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna, emitidas por €l

Instituto de Auditores Internos de Estados Unidos (IIA por sus siglas en inglés), que

establecen |os lineamientos de |as normas sobre atributos y normas sobre desempefio.



34.1

34.2

Normas | nternacionales para el Ejercicio Profesional dela Auditoria lnterna

Las Normas Internacionales de Auditoria Interna fueron desarrolladas y emitidas por €l

Consgjo de Normas de Auditoria Interna del Instituto de Auditores Internos, luego de un

extenso proceso de debates y consultas a nivel mundial, a través de las organizaciones que

se encuentran afiliadas a mismo.

L os propositos de las Normas I nternacionales de Auditoria Interna son:

a) “Definir los principios bésicos que representen el gjercicio de laauditoriainterna, tal y
como esta deberia ser,

b) Proveer un marco parajercer y promover un amplio rango de actividades de auditoria
interna de valor afadido,

c) Establecer las bases para evaluar € desempefio de la auditoriainterna,

d) Fomentar lamejoraen los procesosy operaciones de la organizacion”. (18:02)

Normas sobre Atributos

Estas normas tratan las caracteristicas de las organizaciones y los individuos que

desarrollan actividades de auditoriainterna

a) Propdsito, autoridad y responsabilidad
La norma 1000, desarrolla los aspectos sobre € propdsito, la autoridad y la
responsabilidad de la actividad de auditoriainterna, dichos aspectos segln esta norma,
deben estar forma mente definidos en un estatuto. El estatuto establece la posicion de
la actividad de auditoria interna dentro de la organizacion; autoriza el acceso a los
registros, a personal y a los bienes relevantes para el desempefio de los trabgjos; La

aprobacion final de este documento corresponde al Consgjo de Administracion.
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b)

Dentro del estatuto se debe de reconocer la definicidon de auditoria interna, el Codigo
de Eticay las Normas; el director de auditoria deberia tratar estos aspectos con la ata
direcciony e Consgo de Administracion.

Independenciay objetividad

Los lineamientos a la independencia y objetividad de la actividad de auditoria interna
estén contenidos en la norma 1100; en ésta resalta la libertad de condicionamientos
gue amenazan la capacidad de la actividad de auditoria interna para llevar a cabo sus
responsabilidades y que los auditores internos posean una actitud mental imparcial y
neutral para desempefiar su trabajo. Sefiala que la actividad de auditoria interna debe
responder a un nivel jerarquico que le permita cumplir con sus responsabilidades,
estar libre de injerencias tanto en e desempeiio de su trabgo como en la
comunicacién de resultados.

Aptitud y cuidado profesional

La norma 1200 contempla que los trabajos de auditoria interna deben cumplirse con
aptitud y cuidado profesional adecuados. Los auditores internos deben reunir 10s
conocimientos, las aptitudes y otras competencias necesarias para cumplir con sus
responsabilidades individuales.

El auditor interno debe gercer el debido cuidado profesional al cumplir su actividad,
tomando en consideracién el acance necesario para cumplir con los objetivos de su
trabgjo; la materiadidad o significatividad de asuntos a los cuaes aplica
procedimientos de evaluacion, la adecuacién y eficacia de los procesos de gobierno,
gestion de riesgos y control, la probabilidad de errores materiales, fraude o
incumplimientos. Para finalizar, es importante mencionar los lineamientos de esta

norma con respecto al desarrollo profesional continuado, en el cua se estipula que €l
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auditor interno debe perfeccionar sus conocimientos, aptitudes y otras competencias
mediante la capacitacion profesional continua.

d) Programa deaseguramientoy mejoradela calidad
En esta norma 1300, destaca la importancia de desarrollar y mantener un programa de
aseguramiento y mejora de la calidad que cubra todos los aspectos de la actividad de
auditoria interna. En este programa se deben incluir tanto evaluaciones internas como
externas. Para las internas, estas deben incluir el seguimiento continuo del desempefio
de la actividad de auditoria interna, y revisiones periédicas mediante autoevaluacion o
por personas dentro de la organizacion con conocimientos suficientes de las précticas
de auditoriainterna. Las evaluaciones externas deben realizarse al menos una vez cada
cinco afos, por un revisor 0 equipo de revision cuaificado e independiente,
proveniente de fuera de la organizacion.

3.4.3 Normas sobre Desempefio

Estas normas describen y proveen los criterios de calidad necesarios para evaluar el

desempefio de la auditoriainterna.

a) Administracion dela Actividad de Auditoria Interna
La norma 2000, provee los lineamientos necesarios para gestionar efectivamente la
actividad de la auditoria interna para asegurar que afiada valor a la organizacién. En
este sentido se deben considerar aspectos como:
a.1l) Planificacion
Establecer la planificacion de la actividad de auditoria interna basada en riesgos, a fin
de determinar las prioridades de dicha actividad, se debe considerar que los planes

deben ir en sintonia con los objetivos de la organizacion.
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a.2) Comunicacion y aprobacién

Comunicar los planes y requerimientos de recursos de la actividad de auditoria
interna, alaaltadireccion y al Consegjo de Administracion para la adecuada revision y
aprobacion. Es necesario comunicar el impacto de cualquier limitacion de recursos.
a.3) Administracion de recur sos

Debe exidtir la garantia de que auditoria interna cuenta con los suficientes recursos
para redizar su trabgo. La direccion de auditoria debera asegurarse de que los
recursos sean los apropiados, suficientes y efectivamente asignados para cumplir con
el plan aprobado.

a.4) Politicasy procedimientos

El departamento de auditoria interna debera establecer las politicas y procedimientos
para guiar la actividad general de auditoria. Dichas politicas y procedimientos deben
ser claros y concisos, ademas de ser del conocimiento de todo el staff del
departamento.

a.b) Coordinacion

La coordinacion esta a cargo del director gecutivo de auditoria interna, éste debe
compartir la informacién y coordinar las actividades, a fin de asegurar su adecuada
cobertura minimizando la duplicacion de esfuerzos.

a.6) Informealaaltadirecciény al Consgo

La dta direccion y € Consgo de Administracion deben ser informados
periédicamente a través del director gecutivo de auditoria interna, sobre las
actividades redlizadas y en lo referido al proposito, autoridad, responsabilidad y

desempefio de su plan.
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b) Naturaleza del trabajo
La norma 2100, contempla que la actividad de auditoria interna debe evaluar y
contribuir a la mejora de los procesos de gobierno, gestion de riesgos y control,
utilizando un enfoque sistematico y disciplinado. En cuanto a la mejora de los
procesos de gobierno, la actividad de auditoria interna debe evaluar y hacer las
recomendaciones apropiadas para:
o Promover laéticay los valores apropiados dentro de la organizacion,
0 Asegurar lagestion y responsabilidad en el desempefio de la organizacién,
o0 Comunicar lainformacion de riesgo y control alas areas adecuadas,
o Coordinar las actividades y la informacién de comunicacién entre el Consgjo de
Administracion, los auditores internos y externos, y la direccion.
En lo relativo a la gestion de riesgos, es un juicio que resulta de la evaluacion del
auditor interno respecto a si los objetivos de la organizacion apoyan a la mision de
ésta Ultima, la identificacién y evaluacion de riesgos significativos, respuestas
apropiadas a los riesgos, entre otros. Ademas, la actividad de auditoria interna debe
evaluar las exposiciones a riesgo referidas a gobierno, operaciones y sistemas de
informacion de la organizacién, que tengan relacion con la confiabilidad e integridad
de la informacién financiera y operativa, eficacia y eficiencia de las operaciones,
proteccion de activosy € cumplimiento de leyes, regulacionesy contratos.
En procesos de control, auditoria interna debe asistir a la organizacion en e
mantenimiento de controles efectivos, mediante la evaluacién de la eficacia y

eficienciade los mismos y promoviendo |la mejora continua.

49



0)

d)

Planificacion ddl trabajo

L os auditores internos, de acuerdo con la norma 2200, deben elaborar y documentar
un plan para cada trabajo que realizan como parte de su actividad, este debe incluir €l
alcance, objetivos, tiempo previsto y la asignacion de personal y recursos para gjecutar
el trabgjo.

El alcance del trabgjo debe tener en cuenta los sistemas, registros, personal y bienes
relevantes. Para el desarrollo de la actividad de auditoria se deben determinar los
recursosy el personal necesarios paralograr |os objetivos del trabajo, el personal debe
estar basado en una evaluacién de naturaleza y complegjidad de cada tarea, las
restricciones de tiempo y los recursos disponibles. Los programas de trabajo que se
preparen y documenten, deben incluir los procedimientos adecuados para identificar,
analizar, evaluar y documentar informacion durante la gecucion del trabagjo. Los
programas de trabajo deben ser aprobados previos a ser gecutados, y cualquier gjuste
ha de ser aprobado oportunamente.

Desempefio del trabajo

En la norma 2300 se contempla que €l auditor interno debe identificar, andlizar,
evaluar y documentar suficiente informacion de tal manera, que les permita cumplir
con los objetivos del trabajo. Toda la evidencia debidamente analizada y evaluada
debe ser adecuadamente documentada a fin de soportar las conclusiones y el informe
de resultados del trabajo realizado. La gjecucion del trabajo debe ser adecuadamente
supervisada para asegurar el logro de objetivos, la calidad del trabagjo y e desarrollo

profesional del personal de auditoriainterna.
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€) Comunicacion deresultados
La norma 2400 considera que la auditoria interna debe comunicar |os resultados de su
trabajo, la comunicacién debe incluir los objetivos y alcance del trabajo asi como las
conclusiones correspondientes, recomendaciones y planes de accion. La comunicacion
de resultados debe ser precisa, objetiva, clara, constructiva, completa y oportuna. Es
necesario que los resultados sean comunicados a las instancias que puedan asegurar
gue se dé alos resultados |a debida consideracion. Adicionalmente, se debe establ ecer
y mantener un sistema para vigilar la disposicién de los resultados comunicados a la
direccion.
GUIAS DE AUDITORIA INTERNA, EMITIDAS POR EL INSTITUTO
GUATEMALTECO DE CONTADORESPUBLICOSY AUDITORES
El Instituto Guatemalteco de Contadores Publicos y Auditores, através de la Comisién de
Auditoria Interna, consciente de la necesidad de contar con guias que permitan a los
profesionales de la Contaduria Publica que se desenvuelven en actividades de auditoria
interna, poder desarrollar su trabajo, ha emitido un total de 15 guias.
Las guias de auditoria interna estan estructuradas de la siguiente manera:
GuiaNo. 01, Conceptos Bésicos de Auditoria Interna,
GuiaNo. 02, Guias para la Préctica Profesional de la Auditoria Interna,
GuiaNo. 03, Metodologia de la Auditoria Interna,
GuiaNo. 04, Funcion de Compras,
Guia No. 05, Inventarios,
GuiaNo. 06, Ventas y Otros Ingresos,
GuiaNo. 07, Créditosy Cuentas por Cobrar,

GuiaNo. 08, Tesoreria,
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35.2

GuiaNo. 09, Cuentas por Pagar,

GuiaNo. 10, Nominasy Planillas,

GuiaNo. 11, Propiedad, Plantay Equipo,

GuiaNo. 12, Depreciaciones,

GuiaNo. 13, Préstamos Bancarios,

GuiaNo. 14, Administracion del Departamento de Auditoria Interna,

GuiaNo. 15, Informe de Auditoria Interna.
Conceptos Basicos de Auditoria Interna
Se especifica que las guias de auditoria emitidas por €l ingtituto no son obligatorias, sino
gue se pretende, sirvan de directrices para €l profesional que se desempefia en la auditoria
interna.
Puntualiza que dentro de |os objetivos que debe perseguir la auditoria interna destacan: 1)
garantizar informacion financiera confiable y oportuna, 2) salvaguarda de los activos, 3)
promover la eficiencia operativa de la entidad y, 4) cumplimiento de objetivos, paliticas,
planes, procedimientos, leyesy reglamentos.
GuiasparalaPractica Profesional dela Auditoria Interna
Esta guia tiene como objeto orientar a auditor interno pararealizar su trabajo con libertad,
independencia y objetividad. La auditoria interna para que pueda cumplir con sus
responsabilidades y lograr sus objetivos, debe estar ubicada en una posicién dentro de la
organizacion que se lo permita.
El trabajo de auditoria interna debe ser efectuado con objetividad, manteniendo una
actitud mental positivay no permitir influencias por juicios de otras personas. El personal
de auditoria interna debe contar con conocimientos técnicos y capacidad profesional para

realizar e trabago y cumplir con los objetivos del mismo. Ejercer una adecuada
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supervision que va desde la etapa de planeacion hasta la realizacion del trabajo. Una

adecuada supervision debe comprender la adecuada instruccion al personal, verificacion

del cumplimiento del programay revision de los papeles de trabajo, asi como determinar

gue los informes que resulten del trabgjo realizado sean objetivos, comprensibles y

oportunos, y contengan recomendaciones pertinentes. Esta guia pretende:

a)

b)

Alcancedd Trabajo

El alcance del trabajo de auditoriainterna debe incluir larevisién y laevaluacion de la
estructura del control interno, para determinar si el mismo es efectivo y eficiente.

Para satisfacerse de que el control interno cumple con sus objetivos, el auditor interno
debe: @) examinar los sistemas de informacion, verificando la confiabilidad, integridad
y oportunidad de los mismos, b) revisar la existencia y propiedad de los activos,
verificando la adecuacion de los métodos de salvaguarda, c) evaluar e uso
responsable, econdmico y eficiente de los recursos con los que dispone la
organizacion, por Uultimo d) revisar y determinar s los planes, politicas,
procedimientos, leyes y reglamentos son adecuados y efectivos, y estdn siendo
cumplidas por las areas auditadas.

Realizacion del Trabajo de Auditoria

El trabajo de auditoria esta integrado por las etapas de: planeacion de la auditoria,
examen y evaluacion de la informacion, comunicacién de los resultados y
seguimiento. La planeacién del trabajo de auditoria interna debe estar adecuadamente
documentada, estableciendo los objetivos y acance del trabao, los procedimientos
necesarios para la obtencion de informacion relativa a las actividades a auditar, los
recursos necesarios asi como, cuando y a quién se presentaran los resultados del

trabajo realizado.
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Para el examen y evaluacion de la informacion es necesario que el auditor obtenga,
analice, interprete y documente la informacién que sirva de apoyo a los resultados de
laauditoria. Lainformacion obtenida debe ser suficiente, competente, relevante y Util.
Al finalizar €l trabajo de auditoria, € auditor, debe comunicar los resultados de las
actividades realizadas. Se debe presentar un informe escrito y firmado, en e cual,
ademas de las conclusiones derivadas del trabajo de auditoria, debe reconocerse €l
trabajo satisfactorio en las areas auditadas, de lo contrario deben incluirse las debidas
recomendaciones para las mejoras correspondientes y las medidas correctivas.
El trabajo del auditor interno no concluye con la presentacion de su informe, se debe
hacer e seguimiento, para cerciorarse de que se tomaran |as medidas apropiadas sobre
los hallazgos reportados.
3.5.3 Metodologia dela Auditoria lnterna

Para realizar una adecuada gjecucion del trabgjo de auditoria interna, es necesario que €l

profesiona de la auditoria haga uso de diferentes herramientas sobre procedimientos y

précticas.

La metodologia de la auditoria interna, como una sistematizacion de todos los pasos de

una revision, debe incluir como minimo: @ € conocimiento de la entidad, b)

familiarizacién con los ciclos y/o funciones a auditar, ¢) verificacion de eficiencia y

efectividad del ciclo aauditar y, d) un resumen de deficiencias.

Los procedimientos iniciales, si e auditor interno actla en forma independiente, los

procedimientos més importantes son: la propuesta de servicios profesionales de auditoria

interna y la carta de convenio. Si e auditor actta de forma dependiente debe contar con

una carta de autorizacion de la administracion para realizar el trabajo. De cualquier forma

gue actue el auditor, ya sea de forma independiente o dependiente, debe formarse unaidea
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de la estructura y organizacion de la entidad a auditar, actividades econdémicas, principales

politicas, asi como de la situacion financiera de lamisma.

De acuerdo a las funciones de la organizacion, es necesario que las mismas estén

clasificadas, la clasificacion mas adecuada de las cuentas por ciclos, segun la guia de

auditoria interna No. 02, es la siguiente: a) ciclo de tesoreria, b) ciclo de ingresos, c) ciclo

de egresos, d) ciclo de nébminasy, €) ciclo de conversion.

L os procedimientos bési cos de auditoria interna que se deben observar en larealizacion de

las actividades de auditoriainterna son:

a) Planeacion,

b) Métodos paralaevaluacion de funciones a auditar,

¢) Programas detrabgjo,

d) Pruebas de cumplimiento,

€) Pruebas sustantivas,

f) Pruebas de doble propdsito.

a) Planeacion de Auditoria Interna
Planear el trabgjo de auditoria interna es determinar previamente cuales son los
objetivos y procedimientos de auditoria que se van a emplear, cua esla extension que
se dard a esas pruebas, en que oportunidad se van a aplicar y cuales son los papeles de
trabajo en que se van aregistrar sus resultados.
La evaluacion del control interno determinara la naturaleza, oportunidad y alcance de
las pruebas de auditoria que se aplicardn a cada una de las &reas 0 procesos a auditar.
Posteriormente a la aplicacion de las pruebas disefiadas por la auditoria, se debera
analizar minuciosamente los resultados obtenidos de ella, los cuales quedaran

plasmados en el informe de auditoria interna, especificando en éste los hallazgos y
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recomendaciones sugeridas. La auditoria interna debera realizar un seguimiento a las

recomendaciones que ha sugerido, determinando e grado de avance de las

recomendaciones y |os efectos producidos por las mismas.

El plan anual de auditoria interna, es un documento de planeacion en el cua se

consignan los trabgjos a redlizar a las unidades administrativas y actividades

susceptibles de ser auditadas. El plan anual por lo regular se disefia para un ano

calendario, que puede extenderse a mediano plazo (1 a 3 afios) o alargo plazo (mas de

tres afios); este Ultimo en virtud de cambios en politicas, reglamentaciones y procesos

operativos.

El plan anual de auditoriainterna habra de considerar:

1. “La definicion de prioridades y otras intervenciones que se pueden desarrollar
durante el transcurso del afio,

2. Losrequerimientos de laadministracion y otras areas de importancia,

3. Laatencion arecomendaciones de auditores externos 'y auditores fiscales; y,

4. Los espacios razonables que se reservan para atender emergencia o regquerimientos
no planeados’ (17:56).

En la preparacion del plan anual, € director de auditoria interna solicitara sugerencias

a la administracion y a otras &reas interesadas en ser auditadas. El persona de

auditoria también puede presentar propuestas de auditoria a efectuar, incluyendo,

ademas, la participacion de auxiliares de auditoria, para recibir de ellos ideas e

innovaciones, permitiendo asi la estimulacién del proceso de programacién y apertura

de lafuncién de auditoriainterna como un servicio Util alaorganizacion.

En complemento a pérrafo precedente, son también elementos a considerar en la

formulacion del plan anual de auditoria, los siguientes: Volumen de incidencias,
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b)

hallazgos u observaciones detectados en auditorias anteriores; acciones emprendidas

por los auditados para la solucion de problemas y su seguimiento; coberturas previas

de auditoria, es decir, unidades administrativas y actividades auditadas y las que no lo

han sido; areas que por la naturaleza de sus procesos requieren evaluarse y revisarse

con mayor frecuencia, entre otros.

Los programas de trabajo que se formulan en papeles, en los que generamente se

anotan |os siguientes enunciados:

a) Procedimiento: descrito en formaclaray breve,

b) Extension: que debe incluirse en el procedimiento,

¢) Oportunidad: época o fecha en que debe efectuarse el trabajo,

d) Auditor: responsable asignado de resolver € punto en particular,

e) Tiempo estimado: tiempo en horas que se espera g ecutar € procedimiento,

f) Tiempo real: paraanotar el tiempo realmente empleado,

g) Variacion: para anotar las desviaciones de los tiempos reales respecto de los
estimados y hacer |as explicaciones pertinente,

h) Observaciones. para aclarar aspectos especiales en relacion con el trabajo o la
cuenta arevisar.

M étodos para la evaluacion de las funciones a auditar

Son los métodos a utilizarse en el trabajo de auditoria, paratener el conocimiento del

funcionamiento de la estructura de control interno de una entidad e identificar las

deficiencias de la misma. Estos métodos son |os siguientes:

Narrativa, describe las funciones de la estructura de control interno de una entidad.

Cuestionario, utiliza cuestionarios preestablecidos, entrevistas a personal responsable

de larealizacion de una o varias funciones.
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d)

€)

Flujograma, describe gréficamente el origen, desarrollo y fin de una o varias
funciones. Al documentar estos métodos de evaluacion preliminar el auditor interno
asume que los controles operan como han sido descritos, durante el periodo sujeto a
examen, posteriormente |os probara por medio de pruebas de cumplimiento.
Programadetrabajo

El programa de trabajo es la representacion escrita de |os objetivos de auditoria que se
persiguen y de los procedimientos de auditoria que deben aplicarse segin las
circunstancias. En conclusién, el programa define lo que debe hacerse, como y por
gué hacerlo, ademas coordinay controla el desarrollo del trabajo.

Los programas se dividen en generales y especificos. El programa general, incluira
procedimientos de caracter general y procedimientos especificos que se consideren
basicos, segin la naturaleza del trabajo. Los programas especificos deben prepararse
con base al programa general, con el propdsito de cubrir &reas especificas en el trabajo
de auditoria, tales como las pruebas de cumplimiento.

Pruebas de cumplimiento

El objetivo es verificar la existencia y efectividad de las politicas y procedimientos
gue tiene establecidos la administracion de una entidad. El auditor interno no
necesariamente debe probar todas las politicas y procedimientos de control
identificados, pues el alcance con que se realicen las pruebas de cumplimiento
dependera de factores como: @) materialidad de los saldos, b) importancia de la
funcion que se estdq analizando, c) riesgo maximo que habria s no se evalla una
funcion o saldo.

Pruebas sustantivas
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El objetivo es verificar la validez, exactitud e integridad de los saldos y transacciones
gue componen los estados financieros, para garantizar que lainformacion utilizada por
la administracion es confiable. El auditor interno no necesariamente debe probar todos
los saldos y transacciones de los estados financieros, ya que €l alcance con que se
realicen las pruebas dependera de factores como: @) materialidad de los saldos, y b)
naturaleza del saldo o transaccion.
f) Pruebasdedoble propdsito
Son aguellas que se han planeado especificamente para proveer informacion directa
sobre aspectos tanto de cumplimiento como sustantivos.
Funcion de Compras
La guia de auditoriainterna No. 04, desarrollala funcién de compras del ciclo de egresos.
La funcién de compras, incluye generamente las adquisiciones de bienes y servicios ya
sea para el funcionamiento, reventa, transformacién y venta.
El auditor debe familiarizarse con la funcion de compras, llevando a cabo un estudio
general de los objetivos, paliticas, organizacion y flujo de operaciones de compras.
| nventarios
Respecto a esta funcion, es necesario que € auditor interno obtenga un conocimiento a
fondo de las politicas y procedimientos aplicados en el control, administracion y registro
de los inventarios, para recomendar la conveniencia de la utilizacion o modificacién de
los mismos.
Para cumplir con €l objetivo de salvaguarda de inventarios, € auditor debe verificar que la
organizacion cumpla como minimo con los procedimientos basicos de control que
contempla la documentacion sobre la recepcion de inventarios, devoluciones sobre

compras y ventas, traslados a procesos de produccion u otras bodegas, controles sobre
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358

produccion terminada, documentacion de salida de inventarios y principalmente la toma
fisicade inventarios.

Ventasy Otros|ngresos

El auditor interno debe realizar periddicamente pruebas a efecto de verificar que las
politicas y procedimientos establecidos en la organizacion, permitan alcanzar la mayor
eficienciay efectividad en las operaciones o funciones relacionadas con la administracion
de las ventas y otros ingresos. El auditor debe verificar las transacciones de ventas,
prestaciones de servicios y otros ingresos de una organizacion, a fin de que proporcionen
una seguridad razonable de que éstas se encuentran registradas apropiadamente en los
estados financieros.

Cuentas por Cobrar

Por la importancia que representa € rubro de cuentas por cobrar para cualquier
organizacion es necesario que €l auditor interno esté familiarizado con la metodologia de
control, administracion y registro de las operaciones relacionadas a dicho rubro.

Para este rubro, € auditor interno debe verificar la existencia de politicas y
procedimientos aplicables alos créditos y cuentas por cobrar. Estas deben ser dictadas por
la administracion de la organizacion.

Tesoreria

El flujo de capitales es una de las funciones mas delicadas de una organizacién, su
inadecuada administracién y control pueden aumentar €l riesgo de malas decisiones
financieras e incremento de ineficiencia operativa de la organizacion.

Es por €llo, que € auditor interno juega un papel muy importante en la evaluacion de las

actividades de captura y colocacion de fondos de efectivo de la organizaciéon. Las
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3.5.9

funciones de tesoreria se relacionan con la administracion de efectivo, fondos fijos,
valores o titulos negociables, financiamiento, inversiones, entre otras.

Cuentas por Pagar

Las cuentas por pagar tienen una implicacion importante dentro de la estructura de los
estados financieros. Por 10 que es necesario considerar el origen, control, administracion y
evaluacion de esta funcion.

El auditor interno, debe asegurarse de evaluar € grado de endeudamiento de la
organizacion ante terceros y que se encuentre soportado por documentos suficientes y

competentes.

3.5.10 Néminasy Planillas

En esta funcién los objetivos de la auditoria interna se orientan a evaluar la administracion
de nébminas y planillas, el aseguramiento de informacion financiera confiable y oportuna
relacionada a rubro de néminas y planillas, la validez de las erogaciones, cumplimiento
de leyesy reglamentos aplicables a aspectos laborales.

El auditor interno debe obtener informacién financiera para formarse un juicio de las
operaciones relacionadas con néminas y planillas, clasificacién de los rubros de néminas
y planillas, pagos a persona y justificaciones de variaciones significativas en el

comportamiento de los rubros de ndminas'y planillas, entre otras.

3.5.11 Propiedad, Plantay Equipo

El auditor interno debe conocer y evaluar las politicas y procedimientos aplicados por la
organizacion, para larealizacion de las operaciones relacionadas con €l area de propiedad,
plantay equipo.

Es necesario que analice y evale las politicas y procedimientos sobre €l control,

localizacion, registro contable, capitalizacion, adquisicion y baja de activos fijos. Las
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3.5.13

politicas y procedimientos son establecidos por la administracion. Los objetivos de la
auditoria interna son basicamente la verificacion de que los activos fijos existan, estén
adecuadamente valuados y sean debidamente sal vaguardados.

Depreciaciones

Esta funcion guarda estrecha relacion con la funcion precedente (propiedad, planta y
equipo). La depreciacion consiste en la distribucién del costo de los activos depreciables,
alo largo de su vida Util. La empresa puede decidir por el método de depreciacion que se
adecue a sus operaciones, dentro de estos métodos encontramos el de depreciacion lineal,
unidades producidas, de sumade digitos y saldos decrecientes.

El auditor interno debe verificar la existencia y adecuacion de las politicas y
procedimientos contables de depreciacion. Su examen debe comprender el aseguramiento
de que las depreciaciones se calculen de acuerdo a criterios contables de aceptacion
general, que se calculen sobre activos fijos realmente existentes y que para la aplicacion
de porcentajes, estos sean |os estipulados por |as regulaciones fiscales.

Préstamos Bancarios

El auditor interno debe conocer plenamente las politicas y procedimientos aplicables a la
funcion de préstamos bancarios. Dentro de los objetivos de la evaluacion de la auditoria
interna, con respecto a los préstamos bancarios, debe incluir e aseguramiento de que €l
destino de los prestamos esta acorde con |las politicas establecidas, que los saldos tanto en
moneda nacional como extranjera son adecuadamente presentados en los estados
financieros, colaborar en la adecuacion de politicas y procedimientos que permitan

mejorar, medir y controlar |os riesgos crediticios.
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3.5.14 Papelesdetrabajo en Auditoria lnterna
Los papeles de trabajo son registros que conserva €l auditor sobre los procedimientos
aplicados, las pruebas realizadas, la informacion obteniday las conclusiones pertinentes.
El objetivo general de los papeles de trabajo es ayudar a auditor a garantizar en forma
adecuada que una auditoria se hizo de acuerdo alas normas de auditoria.
Los papeles de trabgjo deberan hablar por si mismos, estar completos, legibles y
organizados sistematicamente, de tal manera que no sea necesarias informaciones
suplementarias o interpretaciones. Debe tenerse presente que muchas veces, el informe no
es preparado por la persona que efectud € examen sino por un supervisor, quien debe
estar en condiciones de cumplir con su cometido sin la necesdad de interrogar
continuamente a auditor que lo elaboro.
Los papeles de trabajo deberdn ser manejados cuidadosamente en todo € tiempo, ya sea
fuera o dentro de la oficina de auditoria interna
L os papeles de trabajo tienen como funcion:
a) Dear constancia del trabajo realizado por la auditoriainterna,
b) Auxiliar en laplanificacion y desarrollo de las auditorias posteriores,
c) Apoyar en lasupervision del trabajo de auditoria,
d) Registrar la evidencia de auditoria suficiente, competente, Util y relevante.
L os papeles de trabajo se clasifican de la siguiente manera:
a) Papeles de trabgjo elaborados por e auditor que fundamenta el informe. Se clasifican
de acuerdo alafase de auditoria, de planificacién o gjecucion. Entre éstos estan:
® Planificacion de auditoria
® Cédulas centralizadoras

® Cédulas sumarias o0 resumen
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b)

Cédulas andliticas o detalle
Cédulas narrativas
Cédulas de hallazgos

Cédula de notas

® ® ® ® B

Ceédula de marcas.

Papeles de trabajo preparados y/o proporcionados por €l area auditada. Entre éstos
figuran:

® Estados financieros

® Conciliaciones bancarias

® Manuales operativosy contables

® Organigramas

® Presupuestos

® Planesfinancieros

® Programacion de actividades

® Informe de labores

® Informes de produccion

® Informes de costos, entre otros.

Papeles de trabajo obtenidos de terceros u otras fuentes. Son los documentos
preparados y obtenidos de fuentes independientes al &rea auditada. Algunos de éstos
son:

® Confirmaciones de saldos

® Aprobacién de informes, manualesy normativas

® Aprobacién de programas, actividades y proyectos



® Aprobacién de presupuestos
® Opinionesjuridicas
® Opiniones técnicas, entre otras.

L os papeles de trabajo deben contener 10s siguientes aspectos:

a) “Titulo o encabezado, que se ubica en la parte superior de la cédula con los datos:
® Nombre de launidad organizativa
® Tipo de examen
® Breve descripcion del contenido de la cédula
® Periodo cubierto por la auditoria
® Relacion con el procedimiento de auditoria, cuando sea aplicable.

b) Iniciales y fechas. Se utilizan para identificar tanto a auditor que prepar6 la cédula
como al que la superviso, que también es necesario.

¢) Indice, servira para la identificacion de cada cédula y sera colocado en la esguina
superior derecha de la cédula.

d) Contenido o cuerpo de lacédula. En é se detallaran los asuntos examinados durante la
auditoria.

€) Conclusiones. Constituira la opinién del auditor sobre los resultados obtenidos en €l
area examinada’ (20:71).

3.5.15 Archivo de Papelesde Trabajo

Para la conservaciéon de los papeles de trabajo se reconoceran tres tipos de archivos.

permanente, general y corriente. Las caracteristicas y uso de cadatipo son las siguientes:

a) Archivo permanente
Contiene informacion Util para el auditor y facilita el conocimiento permanente sobre

las actividades y operaciones de la entidad examinada.
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Dentro de lainformacion que contendra el archivo permanente est&:
® Escritura de constitucion
Copias autenticadas de |a patente de empresay de comercio
Copiadel manual de politicas contables, de operacionesy de funciones
Organigrama de la empresa

Detalle del personal clave

® ® ® ® 6

Compilacién de leyes aplicables ala empresa
® Copiade los anteriores informes de auditoriainterna.
b) Archivo general
Contendra los papeles acumulados durante € desarrollo de la auditoria'y que podran
ser utilizados para periodos subsecuentes, entre |0os que encontramos:
® Estados financieros
® Planes anuales de trabajo
® Programas de auditoria
® Papelesdetrabao
® Borrador del informe final de cada examen.
¢) Archivo corriente
Acumulara todas las cédulas relacionadas con las diferentes pruebas realizadas a cada
una de las cuentas 0 areas especificas y corresponden a periodo sujeto a examen.
Constituyen el respaldo o evidencia de cada examen y del cumplimiento a las normas

de auditoria.
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3.5.16 Marcasde Auditoriay Referenciacion delos Papelesde Trabajo
Las marcas de auditoria son simbolos que €l auditor utiliza en los papeles de trabajo, para
indicar la naturaleza y el alcance de los procedimientos aplicados en circunstancias
especificas, las cuaes facilitan larevision de los papel es de trabajo.
La explicacion o significado de las marcas se haré en cada cédula donde se cologuen o se
detallaran en una cédula exclusiva de marcas, ésta debera archivarse a final del legajo de
papeles de trabgjo. La referenciacion de los papeles de trabgjo consiste en cruzar
informacion entre los papeles de trabgjo por medio de la referencia o indice, con el
propdsito de evitar la duplicidad de procedimientos, facilitar el trabajo de revision y, en
algunos casos, la consulta de terceros.

3.5.17 Custodiay Propiedad delos Papelesde Trabajo
L os papeles de trabajo deben estar protegidos tanto durante como después de finalizada la
auditoria, los mismos deben ser custodiados por € Auditor Interno. Son propiedad de la
entidad y deben mantenerse en e archivo permanente durante el tiempo que la
administracion lo considere necesario.

3.5.18 Administracién del Departamento de Auditoria Interna
La guia No. 14, administracién del departamento de auditoria interna, desarrolla los
estandares que definen la coberturaideal de las actividades de la auditoriainterna.
El director de auditoria interna, segin la norma genera de la guia No. 14, tiene
establ ecidas sus responsabilidades en torno alos siguientes aspectos:
a) Que € departamento de auditoria interna cumpla con los propésitos y las

responsabilidades asignadas por |a administracion,
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3.5.19

b) Que los recursos asignados a departamento de auditoria interna, tanto materiales
como humanos, sean utilizados eficiente y efectivamente para las actividades de
auditoriainterna,

¢) Que € trabagjo realizado por la auditoria interna sea efectuado con estandares de
calidad parala préctica profesional de laauditoriainterna.

La funcion administrativa 'y de organizacion del departamento de auditoria interna debe

considerar caracteristicas de imparciaidad, espiritu de servicio a la organizacion y

capacidad en materia de control mas que cualquier otro departamento de la organizacion.

Informe de Auditoria Interna

Lafase final del proceso de la actividad de auditoria interna conlleva la presentacion del

informe del trabgjo de auditoria interna, la accion tomada por € persona de la

organizacion paraincrementar valor alas operaciones.

Los informes constituyen el medio por el cual puede ser evaluado el trabajo de la auditoria

interna 'y € aporte que pueda proporcionar para que las actividades de la organizacion

puedan desarrollarse con eficienciay efectividad.

El informe de auditoriainterna representa parala empresa:

a) Larecopilacion de toda la evidencia obtenida durante la auditoria, con la presentacion
de hallazgos, conclusiones y recomendaciones.

b) El reporte ala organizacion de las principal es operaciones que reguieren mejoras.

¢) Una herramienta para la administracion, para conocer sus operaciones y evaluar su
gjecucion.

d) Un marco de referencia de acciéon por parte de la administracién, derivadas de las

recomendaciones que realice la auditoriainterna.
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3.6

Los informes deben ser objetivos, claros, concisos, constructivos y oportunos. Pueden ser
incluidos en e informe, los puntos de vista de los auditados con respecto a las
conclusiones o recomendaciones del auditor.

Existen diferentes tipos de informes, pero generalmente se pueden clasificar asi:

a) Informe normal, el cua reporta las actividades normales que el departamento de
auditoriainterna desarrolla conforme a su plan anual de actividades.

b) Informe especial, es e que reporta a funcionarios especificos e resultado de trabajos
especiales (no programados) que fueron solicitados a departamento de auditoria
interna.

¢) Informes reservados o confidenciales, son aquellos que reportan de manera reservada
o confidencial a consgjo de administracion, puede ser producto de investigaciones
especiales como fraudes, robos, entre otros aspectos.

Los auditores internos deben llevar un seguimiento para asegurarse que se toman las

acciones necesarias sobre las recomendaciones presentadas a la administracion. La

responsabilidad del auditor no desaparece hasta que se haya verificado que se cumplan las
acciones recomendadas y necesarias para la mejora de los procedimientos de la
organizacion.

AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Si bien el término auditoria es utilizado por muchas personas y en muchos ambitos, no

siempre lo hacen de manera consistente. Esto se debe a que las personas usan las

definiciones de acuerdo a su experiencia, o alo que leyeron o estudiaron.

Las auditorias internas de calidad han evolucionado desde los origenes, cuando éstas se

hacian alos productos finales, antes de entregarse a cliente, pasando por las auditorias en

proceso donde los auditores trabajan como “policias de la calidad” en la cual su funcién
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era detectar productos malos bajo el concepto de “pasa/ no pasa’, hasta llegar a nuestros
dias donde las auditorias internas de calidad se redlizan, tanto a procesos como a
productos, pero considerando desde €l inicio pasar por todas las etapas hasta llegar a
cliente, siendo ahora pre-activas, es decir, ayudando a localizar las causas de los
problemasy a solucionarlos.
Las auditorias internas de calidad en especia y gracias a las normas 1SO 9000 han tenido
un gran auge, ya que para demostrar la calidad de un producto, ahora la filosofia es
insistir en la evidencia rea de que existe la caidad, en vez de ponerla mediante
inspeccion o aceptar la garantia de un proveedor.
Los procedimientos, junto con la documentacion generada de su aplicacién, en todas las
actividades y funciones de una organizacion, son los que proporcionan la evidencia
objetiva de la calidad. Sin embargo, se preguntardn: ¢Coémo es posible asegurar que se
cumplan, en forma apropiada, los procedimientos de calidad y operativos incluyendo las
politicas de calidad? La respuesta es, efectuar una auditoria al Sistema de Gestiéon de la
Calidad Documentado.
Vocabulario usado en AuditoriasInternas de Calidad
Para homogenizar criterios y aplicar correctamente el término de Auditoria Interna de
Calidad, es conveniente que se adopte la definicion establecida por el Organismo
Internacional de Normalizacién (1SO), en la norma ISO 9000:2000 para € mutuo
entendimiento en comunicaciones internacional es.
Como complemento a la definicion, es necesario contar con |0s siguientes enunciados:

e Sistema de Gestion de la Calidad: sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto alacalidad.
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Criterios de la auditoriaz conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como referencia.

Alcance de la auditoria: extension y fronteras de una auditoria de calidad.
Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos o cuaquier otra
informacién que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son
verificables.

Hallazgos de la auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria recopilada frente alos criterios de auditoria.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Conclusiones de la auditoria: resultado de una auditoria de calidad que
proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos y los halazgos de la
auditoria.

Auditor: persona con la competencia parallevar a cabo una auditoria de calidad.
Cliente de la auditoria: organizacion o persona que solicita una auditoria de
calidad.

Auditado: organizacion que es auditada.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidenciade
actividades desempefiadas.

Accidn preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencia mente indeseable.

Programa de auditoria de calidad: conjunto de una o méas auditorias planificadas
para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.
Plan de auditoria de calidad: descripcion de las actividades y arreglos en sitio para

una auditoria.
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3.6.2 Clasificacion delasAuditorias

Comunmente las auditorias de calidad, se clasifican por:

e Sutipo

e Su objetivo.
a) Auditoriasde Calidad por su Tipo
Las auditorias de calidad por su tipo se clasifican en tres categorias:

e De primeraparte

e Desegunda parte

e Deterceraparte.
Auditoriasde Primera Parte
Estas auditorias de calidad son realizadas dentro de la propia organizacion, con la
finalidad de evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad, con base en su propio sistemade
procedimientos.
Los auditores o € personal que €ecuta este tipo de auditoria interna de calidad,
normamente forma parte de la organizacién y no necesariamente tiene que ser un
Contador Publico y Auditor. Cabe hacer mencién que a este tipo de auditorias, también se
les conoce como auditorias internas de calidad.

AUDITORIA DE PRIMERA PARTE = AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Auditorias de Segunda Parte
Estas auditorias internas de calidad son redlizadas a organizaciones externas, cuyo
objetivo es evaluar y determinar la capacidad y confiabilidad del proveedor para
suministrar un bien o servicio, en cumplimiento con los requisitos técnicos y de calidad,
de acuerdo a contrato, y que la caidad ser4d mantenida de forma constante. Estas

auditorias de calidad en realidad son una evaluacion de proveedores.

72



Las auditorias de segunda parte, a igual que las de primera parte, son realizadas
normalmente por los auditores internos de calidad que forman parte de la organizacién
cliente y en algunos casos se contratan |0s servicios externamente para actuar en nombre
de la organizacion contratante. El personal que eecuta este tipo de auditorias no
necesariamente debe ser un Contador Publico y Auditor, sino que es personal con
entrenamiento y aptitudes sobre Sistemas de Gestion de Calidad.

AUDITORIA DE SEGUNDA PARTE = AUDITORIA EXTERNA DE CALIDAD
Auditoriasde Tercera Parte
Este tipo de auditorias son realizadas por personas u organizaciones externas, con
independenciay criterio imparcial, que no estan sujetas a presiones o control por parte de
terceras personas. Dichas personas u organizaciones deberdn estar formamente
acreditadas por € organismo que regula esta actividad (la calidad) en € pais donde
funciona.
Cuando |as organizaciones han logrado establecer y documentar su Sistema de Gestion de
la Cdidad y éste ha sido implementado y auditado internamente con resultados
satisfactorios, la organizacion se encuentra en condiciones de solicitar una auditoria de
tercera parte y tener la confianza de que lograrala certificacion del sistema a corto plazo.
El objetivo de las auditorias de tercera parte es que la organizacién auditada obtenga €l
reconocimiento nacional y/o internacional adecuado a funcionamiento de su Sistema de
Gestiéon de la Calidad. En algunos paises se utiliza € término certificacion y en otros €l
término registro. A este tipo de auditorias, también se le conoce como auditoria externa o

de certificacion.

AUDITORIA DE TERCERA PARTE = AUDITORIA EXTERNA O CERTIFICACION
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b) Auditoriasde Calidad por su Objetivo
Actuamente existen diferentes clasificaciones de auditorias y dependiendo de su objetivo,
cada unade ellas tiene sus propias aplicacionesy requisitos.
Tradicionalmente se identifican pero no se limitan alas siguientes:

e Auditoriasfinancieras

e De productos

e Deprocesos

e Desistemasde calidad.
Auditorias Financieras
Las auditorias financieras son realizadas por personal que ha recibido formacién
académica, capacitacion formal y con experiencia en procesos contables. El objetivo
basico consiste en comprobar mediante la verificacion, que los métodos contables de una
organizacion proporcionen a los directores y accionistas una imagen verdadera de la
situacion financiera.
Auditorias de Procesos
Estas auditorias se realizan con €l objeto de comprobar la conformidad del proceso de los
operarios y del equipo con los requisitos definidos. Examina la adecuacion y eficacia de
los controles del proceso con respecto al equipo y operarios, conforme esta establecido en
los procedimientos, instrucciones de trabajo y hojas de proceso.
Auditoriasde Producto
Las auditorias de productos tienen como objetivo comprobar si los productos cumplen
con los requisitos técnicos establecidos en las especificaciones, cddigos, normas o con
cualquier documento contractual previamente establecido.

Auditorias de Sistemas de Gestiéon dela Calidad
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Estas auditorias son realizadas para verificar o comprobar si €l Sistema de Gestion de la
Calidad Documentado se estéa implantando sistematicamente y adecuadamente, con base
en requisitos contractuales y la politica de la calidad establecida.

El personal auditor responsable de la gecucion de esta auditoria, debe estar entrenado,
capacitado y con la suficiente experiencia en el mangjo y conocimiento de normativa
aplicable sobre Sistemas de Gestion de la Calidad, asi como también conocer 10s procesos
de fabricacion de los productos y métodos sobre gjecucion de auditorias de calidad.

Dentro de estas auditorias se tienen las de certificacion, de seguimiento y de
manteni miento.

La Auditoria de Certificacion:

Tiene como fin verificar que el Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion
cumple con la norma aplicable y como resultado de este cumplimiento el organismo
auditor extiende un certificado de conformidad.

La Auditoria de Seguimiento:

Es aquella que se realiza como consecuencia de una accion correctiva debido a una no
conformidad detectada durante una auditoria interna de calidad; €l fin de esta auditoria es
verificar la efectividad de la accién emprendida.

La Auditoria de Mantenimiento:

Es larealizada por € organismo certificador, por o menos una vez a afo, con €l fin de
verificar que el Sistema de Gestién de la Calidad de la organizacion continlia siendo

eficaz.
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4.1

CAPITULO IV

PROCESO DE CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2000

El proceso para establecer y certificar €l Sistema de Gestion de la Calidad del
Departamento de Auditoria Interna en una Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica,

basado en la norma | SO 9001:2000, requiere que el Contador Publico y Auditor desarrolle

el diagrama general presentado en €l capitulo || numeral 2.6 del trabajo de tesis.

El Auditor Interno, debe observar, cumplir y documentar las siguientes actividades en €l

establecimiento del Sistema de Gestion de la Calidad:

DECISION Y COMPROMISO DE LA ADMINISTRACION

Para establecer e Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma 1SO 9001:2000, el
compromiso, es lo primero. La Administracion de la organizacion debe creer en sus

ventgjas y entender con claridad, tanto los principios benéficos, como la considerable

amplitud del trabajo.

“El proceso de lograr un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000 debe ser

considerado entre los proyectos mas importantes 0 quizés €l mas importante que se haya

emprendido” (5:107).

A través de su liderazgo y comportamiento la Administracion crea un entorno en el que el

persona se siente completamente involucrado permitiendo que el Sistema de Gestion de

la Calidad pueda funcionar eficazmente.
Dentro de los compromisos de la Administracién se tienen:

e Establecer lapoliticay los objetivos de la calidad de la organizacion.

e Promover la politicay los objetivos de la calidad a través de la organizacion para

aumentar |atoma de conciencia, la motivacion y laimplicacion.


Administrador
Cuadro de texto


4.2

e Asegurar €l enfoque hacialos requisitos del cliente en toda la organizacion.
e Asegurar que se implantan los procesos apropiados para cumplir con los requisitos
delos clientesy otras partes interesadas y para alcanzar |os objetivos de calidad.

e Asegurar ladisponibilidad de |os recursos necesarios.

¢ Revisar el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Decidir sobre las acciones a adoptar con relacion ala politicay los objetivos de la

calidad.

e Decidir sobre las acciones parala mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.
CONTACTAR FIRMA CONSULTORA EN I1SO
La Administracion una vez tomada la decision y su compromiso con la implantacién de
un Sistema de Gestion de la Calidad puede optar por buscar consultoria como apoyo en €l
proceso de certificacion.
“La consultoria se desarrolla a través de consultores de empresas o consultores
individuales que pueden ayudar a las organizaciones en la implementacion de los
Sistemas de Gestion de la Calidad” (5:108).
L os consultores aportan, principalmente a proyecto, una vision externa de la organizacion
y por su experiencia ayudan a reducir €l tiempo y la posibilidad de erroresy retrasos en la
implementacion del sistema.
L as condiciones principales atomar en cuenta al seleccionar a un consultor son:

e Experienciaen €l sector a que pertenece la organizacion contratante.

e Competenciadel personal que impartirala capacitacion necesariay la consultoria.

¢ Disefio de programas de ensefianza.

e Tiempo de experiencia
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4.3

Los consultores son un apoyo, nunca deben considerarse como responsables de la
definicion e implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

“Los consultores son expertos en las normas 1SO 9000 y con conocimientos del sector,
pero los Unicos expertos en la organizacion es la propia Administracion y sus
colaboradores’ (5:108).

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Antes de iniciar cualquier trabajo que implique modificaciones a la forma de administrar
una organizacion es necesario hacer un andlisis de ésta. Este andlisis se conoce como
“Diagnostico Organizacional”.

El diagndstico organizacional tiene como fin conocer la madurez organizaciona vy
basandose en ésta, determinar |as necesidades para laimplantacion efectiva de un Sistema
de Gestion de la Calidad y otras acciones que desee la organizacion. Como parte del
diagnostico se revisan los documentos existentes de la organizacion, esto con el fin de
conocer €l tipo de sistema con el que se cuenta, asi como para determinar cuantosy cuaes
de ellos seran parte de éste. No se trata de partir de cero, sino que la organizacion
seguramente cuenta con documentos Utiles para el nuevo sistema.

Como resultado del diagnéstico organizaciona se contara con un informe que describa el
estado actual en que se encuentra la organizacion, asi como la brecha que hay que cerrar
para implantar el Sistema de Gestién de la Calidad. Como parte de la estrategia para
cerrar la brecha se propone una ruta de capacitacion, la cua tiene dos funciones, una es
formar las bases para establecer una cultura de calidad y la otra es adquirir las habilidades
necesarias para disefiar, establecer, implantar y mantener el Sistema de Gestion de la

Calidad, esta capacitacion permite a la organizacién contar con todas las herramientas
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necesarias para operar su propio sistema y sobre todo establecer los procesos de mejora
continua en forma auténoma.

PLAN DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El proceso de contar con un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma SO
9001:2000, requiere de un plan detalista y ambicioso. El plan se formula con base a
informe del diagndstico organizacional y de los objetivos propios de la organizacion.
Como parte del plan se necesitan establecer las actividades a desarrollar, las fases del
proceso de implantacion y certificacion, |as personas responsables, el tiempo de gjecucion
de cada actividad asi como del proyecto en su conjunto, pues de otra manera €l proyecto
puede demorarse hasta el punto de olvidarse.

Una vez definido y aprobado el plan, el siguiente paso es la eleccién de un lider capaz
para conducir € proyecto y un grupo que lo apoye, éstos se conocen COMO:
“Representante de la Direcciéon” y “Comité de Calidad o Coordinador de Calidad”,
respectivamente.

El Representante de la Direccidn no tiene que ser una persona dedicada exclusivamente a
Sistema de Gestion de la Calidad, esto depende del tamafio de la organizacion y la
magnitud del propio sistema. En pequefias organizaciones el Representante de la
Direccion y e propio Gerente General puede ser € mismo, en cambio en organizaciones
medianas 0 grandes se recomienda que e Representante de la Direccidén se dedique
exclusivamente a Sistema de Gestion de la Calidad. Aunque cada organizacion puede
nombrar al representante como desee.

A continuacion se describen las responsabilidades y cuaidades que debe cumplir el

Representante de la Direccion:
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4.5

Representante de la Direccion

Responsabilidades

Cualidades

Garantizar gque los requisitos de la norma
ISO  9001:2000,
implementen y mantengan.

se establezcan,

Conocer las tecnologias modernas de
gestion y control de la calidad.

Asignar a la implantacion del sistema de
gestion de la calidad un grado de prioridad

Entender |a serie de normas SO 9000 y el
papel estratégico que éstas representan

combinado con otras responsabilidades. parala organizacion.

Asegurar que la organizacion esté | Estar comprometido con laimportancia de

preparada para la auditoria inicia de | laserie de normas SO 9000.
certificacion, las  auditorias  de

seguimiento y las internas.

Es la persona a quien consultan otras | Ser figura con autoridad, jerarquia y la

personas, tanto de la organizacion como | experiencia necesaria.
fuera de ésta, sobre asuntos relacionados

con el Sistema de Gestion de la Calidad.

Tener muy buenas habilidades de

comunicacion.

Informar a la Administracion sobre € | Contar con acceso directo y con €
desempefio del Sistema de Gestion de la

Calidad.

respaldo directo de la Administracion.

Fuente: Diplomado, Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000, INTECAP

COMITE DE CALIDAD O COORDINADOR DE CALIDAD

Una de las maneras de asegurar €l fracaso de una politica organizacional esla ausencia de
estructura; dejar de asignar responsables directos a los proyectos que se desea implantar
repercute en e cumplimiento. En un Sistema de Gestion de la Calidad la estructura es
definida y dirigida por €l “Comité de Calidad o Coordinador de Calidad”. El propdsito

principal del Coordinador de Calidad es administrar el Sistema de Gestion de la Calidad y
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convertirse en e organismo rector de la toma de decisiones relacionadas con la

implantacion de la calidad en la organizacion.

Especificamente los objetivos y responsabilidades son:

Comité de Calidad o Coordinador de Calidad

Responsabilidades

Objetivos
Redlizar las revisiones a sistema de
gestion de la caidad y actuar en
consecuencia.

Establecer e pensamiento estratégico

(vision, misién, filosofia, politicas,

objetivos, estrategias'y programas).

Definir la estructura que administre el

sistema.

Aprobar los procesos y documentos
necesarios para € buen funcionamiento
del sistema de gestion de la calidad.
Promover la creacion de una cultura de

calidad.

Instrumentar un medio de divulgacién y
promocién a través de los cuaes se
coordinen todos los esfuerzos dentro de la

organizacion.

Verificar la gecucion, funcionamiento y
alcance de los objetivos trazados.
Determinar y modificar las reglas para €l

buen funcionamiento del comité.

Fuente: Diplomado, Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000, INTECAP

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

La Administracion debe proporcionar una infraestructura para hacer funcionar el Sistema

de Gestion de la Calidad en la organizacion, la cual consiste en un planteamiento integral

para dotar de orientacion y contenido filosofico, asi como de la estructura organizacional

que la coordina, promueve y consolida.

Este planteamiento incluye:

Visién

Misién

Filosofia

Politica de la Calidad

Objetivos de la Calidad

Estrategias de la Calidad

Estructura de Calidad
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452 VISION

45.3

4.5.4

4.5.5

Es la imagen susceptible de visualizacion acerca de qué y cémo deberd ser la
organizacion en €l futuro, cuando se vuelvan realidad |os postulados de Calidad.
Como por gemplo: Ser lideres en el mercado de distribucion de energia eléctrica en la
region centroamericana.
MISION
Es un propésito fundamental de la organizacion enfocado hacia el proceso de calidad que
se emprenderd, convirtiéndose en una constante alo largo del mismo.
Como por gemplo: Proporcionar prontay gratuitamente |os servicios de asistencialegal y
atencién psicosocial a todas las personas, especidmente a las de escasos recursos
econdmicos, con €l fin de asegurarles €l gercicio de sus derechos.
FILOSOFIA
Son las creencias bésicas de la compafia, 1os principios que moldearan la cultura de la
organizacion. Estas creencias pueden estar enlistadas y explicando cada concepto, he aqui
algunos g emplos:

e FEtica: desempefio mis labores con apego alos valores ingtitucionales.

e Profesionalismo: la calidad de mi servicio se basa en mi capacidad y

especializacion, apoyandome en una capacitacion constante.
e Cadlidad: mi trabajo se distingue por satisfacer las necesidades y expectativas de
mi cliente.

POLITICA DE LA CALIDAD
Es un puente entre e compromiso de la Administracion y € resto del personal. La
filosofia de la organizacion es la base sobre la cual descansan las guias generales para

conducirla. Esas guias son las politicas; es decir, ciertos principios y normas que regulan
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lavida de la organizacién, que se han derivado de los conceptos expuestos en lafilosofica
y que por lo tanto, concuerdan. Es hacer explicito e compromiso de la organizacion
respecto a la calidad. En organizaciones donde una gran cantidad de personas estan
comprometidas en la toma de decisiones importantes, es necesario que exista algo que
ayude a unificar y a permitir coherencia entre las acciones; las politicas sirven para
ubicarlosy registrarlos de tal forma que todos vayan hacia el mismo rumbo.

La forma més comun y préctica de establecer una politica de la calidad es haciendo una
declaracién como: “Es politica de la organizacion que sus productos cumplan con todas
las normas establecidas de rendimiento, confiabilidad y de calidad que les afecten”
(5:115).

La anterior definicion es un poco vaga, sin embargo, sirve de base parair perfeccionando
la politica ideal la cual debe dar preferencia a guias precisas de accion en los asuntos
especificos e importantes y asi ayudar a comprender a las personas que estan dentro de la
organizacion, lo que se espera de ellas y alos de afuera a comprender 1o que se espera de
esa organizacion.

Algunos ejemplos de politicas de calidad:

e Lograr y mantener la satisfaccion y confianza de nuestros clientes, asegurando la
calidad de productos y servicios que brinda el grupo, desarrollando en forma
permanente € programa de aseguramiento de la calidad basado en la norma
aplicable serie | SO 9000.

e Satisfacer las necesidades de informacion de la organizacion, desarrollando la
informatica y las telecomunicaciones mediante la utilizacion de tecnologia de

punta, con criterios de rentabilidad, confiabilidad, oportunidad; superando las
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expectativas del cliente y propiciando el desarrollo de los recursos humanos, bajo

normas de calidad através de un proceso continuo de mejora.

45.6 OBJETIVOSDE LA CALIDAD

4.5.7

Expresan los fines a que tiene los esfuerzos rel acionados con la calidad.

“Cuando las metas son definidas y cualificadas de manera que sirvan de base para la
planificacion, son conocidas como objetivos’ (5:117).

L os objetivos deben ser mediblesy congruentes ala Politica de la Calidad.

El establecer |os objetivos que debe alcanzar |a organizacion es el punto clave para que €l
trabajo desarrollado sea un éxito, ya que si la organizacién no tiene claro cud es el
proposito de su existencia, ni cua es la direccion que deben tomar sus tareas, dificilmente
podran definir las acciones que deben desarrollar y evaluar su desempefio.

L os objetivos deben tener |as siguientes caracteristicas:

Redlistas: Deben ser alcanzables.

Aplicables: Deben tener impacto en el rendimiento del trabgjo
actual o en € futuro.

Positivos: Deben proporcionar beneficio.

Ciertos: Deben especificar claramente qué, quién, cuando y

en qué circunstancias. También deben considerar €l
nivel que se deseay s existe alguna restriccion de

costo o tiempo.

Justificables: Debe proporcionar beneficio econdémico a la
organizacion cuando el objetivo sea al canzado.

Fuente: Diplomado, Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001:2000, INTECAP

ESTRATEGIASDE LA CALIDAD
El Coordinador de Calidad es responsable de desarrollar |a estrategia que ha de emplearse

para cumplir los objetivos acordados. La estrategia es realizar el plan de cumplimiento de
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esos objetivos acordados, asi como la implementacion en forma rapida y con e menor
desperdicio de recursos. Dentro de las estrategias se pueden contemplar: determinar €l
alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, definir el tipo de norma a usar (9001 o 9004
u otras).
458 ESTRUCTURA DE CALIDAD

Para hacer redlidad los planteamientos definidos por la Administracion, es necesario
contar con una estructura organizaciona que permita difundir, el pensamiento estratégico
de la organizacion y la capacitacion, ya que € Sistema de Gestion de la Calidad para ser
efectivo debe estar implementado en todos los niveles de la organizacion. Esta estructura
organizacional debe ser permanente, ya que la mejora continua debe ser un objetivo de

cualquier Sistema de Gestién de la Calidad.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Comité de Calidad

Direcciones y Gerencias

GRUPO A TODOS que reportan a primer nivel
GRUPO C
GRUPO B Mandos Medios Gerenciales
y Jefaturas

Nivel operativo

GRUPO D personal sin mando

N

Fuente: Diplomado, Sistema de Gestion de Calidad, INTECAP

VHNLOVANNYIA
NOIDVHUSININGY

SONVIANH SOSYNO3Y
SVIN3A

SVYZNVNIH
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4.6

Estructura para el Sistema de Gestion dela Calidad

Los grupos A y B reciben capacitacion directa del consultor y éstos a su vez son
responsables de transmitir la informacion de cada area a los demés miembros de la
organizacion. El grupo C, estd compuesto por persona de todas las areas, el cua tiene
como fin dotar a la organizacion de equipos de entrenadores de todas las areas y de
auditores internos de la calidad. Los entrenadores (instructores) de calidad tienen como
fin apoyar a toda la organizacion en € desarrollo del curso de capacitacion interna. Son
personas con conocimientos de didéctica que ayudaran a desarrollar e implementar cursos
més eficientes. Los auditores internos de la calidad ayudan a la organizacion en €l
desarrollo de auditorias internas, las cuales son una herramienta de apoyo del comité de
calidad.

CAPACITACION

La capacitacion dentro del Sistema de Gestion de la Calidad es una de las “ columnas’ de
soporte del sistema. Esta tiene dos finalidades: generar una cultura de la calidad y por el
otro dotar de habilidades a persona en e desarrollo, implantacién y mantenimiento del
propio sistema de calidad.

Implantar un Sistema de Gestion de la Calidad sin contar con una cultura a respecto, es
como construir un edificio sin cimientos. La capacitacion es €l inicio de esta cultura ya
que por medio de ella se unifican criterios y se da difusién a los mismos. El
mantenimiento de la cultura se logra cuando se vive dia a dia, y en especial cuando la
Administracion predica con el gjemplo.

El desarrollo de habilidades necesarias para €l mangjo del Sistema de Gestion de la
Calidad requiere de capacitacion, estas habilidades entre otras son:

e Conocimiento de las normas
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4.7

e Trabao en equipo

e Andisisy mapeo de procesos

e Disefio, elaboracion y mantenimiento de la documentacion.
Cabe destacar que éste es Unicamente €l inicio del programa de capacitacién; e mantener
el sistema requiere de un programa constante, ya que la mejora continua requiere de
nuevas competencias, nuevas herramientas y nuevos procedimientos, y esto se logra
apoyado en un programa permanente de capacitacion.
ANALISISY MAPEO DE PROCESOS
Se puede definir a proceso como un conjunto de actividades o eventos mutuamente
relacionados o que interacttan, con un fin determinado.
Toda organizacién estd compuesta por una serie de procesos, |os cuales interactlian entre
si para lograr finalmente e producto deseado. Es importante analizar cuales de estos
procesos son 10s necesarios para €l Sistema de Gestion de la Calidad, para lo cual es
necesario revisar cada uno de ellos, entender su importanciay pardametros de desempefio y
sobre todo controlar las entradas y salidas, ya que la salida de un proceso por lo general es
la entrada de otro proceso.
Diagrama de enfoque a pr ocesos
Para este analisis se recomienda € uso de técnicas de diagramacion de procesos o de
mapeo de procesos, estas herramientas ayudan a visualizar €l trabgo. Por |o general, los
diagramas se emplean para mostrar como se llevan a cabo las actividades de una
organizacion, revelala combinacién especifica de funciones, pasos, entradas y salidas que
la organizacion utiliza para aportar valor a sus clientes.
Ejempl os de estos diagramas son:

e Diagramade relaciones
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e Diagramas interdisciplinarios entre procesos

e Diagramas deflujo.

VISTAS DEL DIAGRAMA DE RELACIONES

<>

!

; VENTAS _l ' MANUFACTURA _l '
] S
INGEMIERIA > DISTRIBUCION —l
VISTA DEL DIAGRAMA INTERDISCIPLINARIO DE PROCESQS
CLIENTES _L
VENTAS —» —
_______________________________ _+___________________________ S —
INGENIERIA —»
________________________________________ +________________- e ee—Te—
MAMUFACTURA —
__________________________________________________ ll_ e e ] e T
DISTRIBUCION _
VISTA DEL DIAGRAMA DE FLUJO
[ INICIOD ]—.. — © W
) =

FIrdAL

—

Fuente: Diplomado, Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000, INTECAP
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48 ELABORACION DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Un documento se define como informacion y su medio de soporte. La elaboracion de los

documentos necesarios es la clave y la parte més costosa de un proyecto de SO 9001.

Participa gran parte del personal, no solo € grupo coordinador del proyecto. Antes de

generar cualquier documento es necesario analizar la conveniencia de su uso, la

documentacion debe ayudar a demostrar |a efectiva implantacion y operacion del Sistema

de Gestion de la Calidad.

L os documentos pueden estar en cualquiera de las siguientes presentaciones:

Papel (copia dura)
Magnético
Electronico o CD

Fotografia.

L os documentos necesarios para un Sistema de Gestion de la Calidad comprenden:

Manual de lacalidad

Politicay objetivos de la calidad

Procedimientos documentados requeridos por la norma
Procedimientos documentados requeridos por |a propia organizacion

Registros.

481 MANUAL DE LA CALIDAD

“Es un documento que especifica la politica y objetivos de la calidad y describe €l

Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion con los requerimientos de la norma’

(5:125).
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4.8.2

4.8.3

Usuamente el contenido del manual de calidad incluye el alcance del Sistema de Gestion
de la Calidad, los procedimientos documentados establecidos para €l referido sistema 'y
una descripcién de lainteraccion entre |os procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.
POLITICA Y OBJETIVOSDE LA CALIDAD

La politica y objetivos de la calidad, fueron abordados en los puntos 4.5.5 y 4.5.6 del
presente trabgjo de tesis.

PROCEDIMIENTOSE INSTRUCTIVOS

El procedimiento se puede definir como la forma especificada de llevar a cabo una
actividad o un proceso. Estos tienen un formato y estructura definida, pero su redaccion
esta determinada por |as actividades que realiza cada organi zacion.

La cantidad de procedimientos esta definida principal mente por:

Tamafo de la organizacion y tipo de actividades

Complejidad de los procesos y sus interacciones

Competencia personal

La norma internacional 1SO 9001:2000 especificamente requiere que la organizacion
cuente con “ procedimientos documentados’ para seis actividades, siendo éstas:

1) Control delos documentos; 2) Control de los registros; 3) Auditoria Interna;

4) Control de producto no conforme; 5) Accién preventivay 6) Accion correctiva.
Algunas organizaciones gustan a este nivel de hacer una division, la cua esta compuesta
por instructivos y otros documentos que describen més a profundidad una actividad
especifica, como puede ser el manegjo de un calibrador, encender un sistema electrénico,

entre otros.
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484 REGISTROS

L os registros son documentos que proveen evidencia objetiva del funcionamiento de los
procesos, son €l resultado de las actividades realizadas en los procesos y sirven para
demostrar la conformidad del sistema de gestion de la calidad. Es importante distinguir
gue un formato mientras no esté lleno no es un registro. Una vez documentado, €l sistema
se tiene que implantar en forma exitosa y operar por un periodo de tiempo prudencial,
antes de pensar en una auditoria externa. Todos los documentos tienen una estructura
jerarquica, la cual se muestraen lasiguiente figura:

DOCUMENTACION PARA UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001

POLITICA

OBJETIVOS

MANUAL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS I1SO

PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA

REGISTROS

Fuente: Diplomado, Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2000, INTECAP

Es importante destacar que la norma pide “documentar el Sistema de Gestion de la

Calidad” y no establecer un “sistema de documentos’.
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4.9

4.10

ENTRENADORESY AUDITORESINTERNOSDE CALIDAD

El Coordinador de Calidad en su trabajo de establecer, documentar, implantar y mantener
el Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con € gran apoyo de sus equipos de trabgo,
entrenadores de calidad y auditores internos de calidad.

L os entrenadores de calidad son un grupo de personas de la propia empresa, de diferentes
puestos y niveles, los cuales se capacitan en habilidades relativas a campo de la calidad,
por medio de las cuales apoyan a los instructores internos de la organizacion en la
plantacion y elaboracion de cursos, con € fin de lograr una capacitacion efectiva.

Las auditorias internas de calidad son parte esencial de la implementacién de una politica
exitosa de calidad. Los auditores internos de calidad son un grupo selecto de la
organizacion, el cual apoyaa Representante de la Direccion en la conduccion y g ecucion
de las auditorias internas de calidad.

SELECCION DEL ORGANISMO CERTIFICADOR

La norma 1SO 9001:2000 exige la valuacion del Sistema de Gestion de la Calidad, por
auditores externos, llamados de tercera parte y reconocidos como organismo certificador.
El proceso de valuacion no es un acontecimiento de una sola vez. Después que una
organizacion se evalla en forma satisfactoria por primera vez, € cuerpo de valuadores
(auditores externos) realiza visitas de seguimiento y vigilancia a fin de tener la seguridad
de que se mantenga el sistema o avallo total. Por consiguiente, existe una relacion
continua con el organismo certificador, y esto pone de relieve la importancia de la
eleccion.

En la eleccién del organismo certificador se consideran los siguientes aspectos:

1. Preguntarle anuestros clientes si tiene algun organismo de preferencia
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4.11

4.12

2. Buscar e organismo certificador que sea reconocido en los paises donde la
organizacion tiene negocios
3. Buscar un organismo de certificacion que tenga experiencia en el sector a que
pertenece nuestra organizacion

4. Loscostos, tanto de auditoria de certificacion como de auditorias de seguimiento.
INICIO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Una vez analizados, definidos y documentados |os procesos, es momento de integrar todo
en forma coherente y armonizada. Sobre todo cuidar las interrelaciones entre procesos,
gue es donde se tiene los principales problemas al integrar como un todo e sistema.
Unavez integrado a sistema es momento de iniciar la capacitacion de todo el persona en
los procesos de su incumbencia. Concluida esta capacitacion es momento de poner en
préctica todo el sistemay sobre todo dar €l seguimiento a esta etapa, ya que a partir del
éxito de ella podemos estar en posicién de iniciar la auditoria interna y sobre todo la
auditoria de certificacion. No es necesario tener todos los procesos definidos y
documentados para iniciar su implantacion. Una vez terminado y aprobado cada proceso
por e Comité de Calidad o Coordinador de Calidad se puede iniciar e proceso de
capacitacion e implantacion del mismo 'y el proceso de verificacion.
AUDITORIA DE CALIDAD INTERNA
La culminacién del proyecto sera una primera auditoria o avallo exitoso. Como se
menciond, la valoracién no es un acto de una sola vez, se tendrd que renovar, unay otra
vez. Es importante entender en esta etapa, que existen tres términos muy usados en €l
vocabulario de normas ISO 9000 y que en muchos de los casos crean confusion:
acreditacion, certificacion y registro.

A continuacién una breve descripcion de estos términos:
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412.1

4.12.2

4.12.3

4.13

ACREDITACION

Procedimiento por medio del cual una institucion autorizada reconoce de manera formal
gue un organismo de certificacion o persona es competente para llevar a cabo ciertas
tareas.

CERTIFICACION

Procedimiento por medio del cual una tercera parte garantiza por escrito que un producto,
proceso 0 servicio cumple con determinados requisitos.

REGISTRO

Procedimiento por medio del cual un organismo indica las caracteristicas relevantes de un
producto, proceso 0 servicio 0 los datos particulares de un organismo 0 personay, a
continuacién, incluye o registra dicho producto, proceso o servicio en la lista
correspondiente ala cual tiene acceso € publico.

“Se recomienda que por 1o menos € sistema esté operando totalmente durante un mes
para realizar la primera auditoria y programar en consecuencia la auditoria de
certificacion” (5:128).

AUDITORIA DE CERTIFICACION

Después de haber concluido con éxito la auditoria interna de calidad o varias de €ellas, es
momento de [lamar a organismo de certificacion. Es importante establecer claramente la
relacién de trabajo con el organismo de certificacion, definir los costos y sobre todo la
manera de trabajar en las auditorias, como es: seleccion de auditores, pre-auditorias,
auditoria de certificacion, auditoria de seguimiento, auditoria de re-certificacion,
clasificacion de las no conformidades y seguimiento de las auditorias.

Es recomendable realizar una pre-auditoria, que aungue es obligatoria, es una etapa en la

cual la experiencia ha demostrado que una mayoria de las empresas detienen la auditoria
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4.14

de certificacion, debido principalmente al incumplimiento o a perfeccionamiento de
requisitos béasicos exigidos por la normainternacional. Esta pre-auditoria ayuda a conocer
al organismo certificador y a éste, ayuda a conocer € Sistema de Gestion de la Calidad, y
sobre todo a costo mas bajo determinar, en caso de existir, las acciones correctivas
necesarias pararealizar la auditoria de certificacion.
Cabe destacar que los informes emitidos por el organismo certificador deben ser dirigidos
a la Alta Direccidn, en la préctica estos informes usualmente son dirigidos al lider del
proyecto, sin embargo técnicamente no es apropiado.
MEJORA CONTINUA
Unavez concluidalaimplantacion y certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, es
momento de iniciar € proceso de mejora continua. La mejora continua de los procesos
debe ser un objetivo estratégico de la organizacion, esto con e fin de aumentar €l
desempefio y beneficiar a cliente y partes interesadas. El personal de la organizacion esla
mejor fuente de ideas para la mejora continua y escalonada de los procesos y a menudo
participan como grupos de trabgjo. Las personas de la organizacion implicadas deben
estar dotadas de autoridad, apoyo técnico y los recursos necesarios para los cambios
asociados con lamejora.
Con €l fin defacilitar la participacion activay latoma de conciencia de las personas en las
actividades de mejora, la organizacion debe considerar actividades tales como:

e Formar grupos pequefiosy elegir los lideres entre los miembros del grupo

e Permitir a personal controlar y mejorar su lugar de trabgjo

e Desarrollar el conocimiento, la experiencia y las habilidades del personal como

parte de las actividades generales de gestién de la calidad en |a organi zacion.
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5.1

CAPITULO V

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE AUDITORIA

INTERNA EN UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA DE ENERGIA ELECTRICA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En diciembre de 2005, e Director de Auditoria Interna de la casa matriz radicada en
Esparia, requiere a Auditor Interno de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica —
EDEE- en Guatemala, €l disefio, implantacion y certificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la norma SO 9001:2000 tnicamente a los procesos y organizacion del
Departamento de Auditoria Internay no alatotalidad de |os procesos de la organizacion.
Para ello, el Auditor Interno solicita la aprobacion de la Junta Directiva y obtiene por
escrito e compromiso de la Administracion (Gerencia Genera) en cuanto al
entendimiento y las ventgjas de disponer de un Sistema de Gestion de la Calidad y
considerar €l proceso de certificacién como uno de los proyectos mas importantes que se
hayan emprendido.

En enero de 2006, la Administracion autoriza a Auditor Interno iniciar la blsgueda y
seleccion de la firma consultora especializada en normas 1SO la cua acompanara el
desarrollo del proceso de certificacion.

En marzo de 2006, la firma consultora elegida y especializada en normas 1SO realiza un
diagnostico organizacional del Departamento de Auditoria Internay prepara un informe
revelando los documentos existentes e identificando cuantos y cuéles de ellos serén parte

del Sistema de Gestion de la Calidad.


Administrador
Cuadro de texto


5.2

En abril de 2006, la firma consultora prepara y presenta el programa de trabajo para €l
proyecto de certificacion 1SO 9001:2000 basado en e informe de diagndstico
organizacional y conforme |os requisitos exigidos por la normativa internacional .

De mayo a noviembre de 2006, se gecuta el programa de trabajo de acuerdo a las fases y
fechas aprobadas y definidas.

L os papeles de trabajo son los siguientes:

- Indice de papeles de trabajo

- Decisién y Compromiso de la Administracion

- Contactar firma consultora en Normas | SO

- Diagnéstico organizacional

- Plan de Implantacién del Sistemade Gestion de la Calidad

- Desarrollo del Plan de Implantacion del SGC.

INDICE DE PAPELESDE TRABAJO

Empresa Distribuidora de Enérgia Eléctrica
Auditorialnterna
indice de papeles de trabajo
Proceso de Certificacion 1SO 9001:2000

Papel de Trabajo Ref. Pagina
Decision y Compromiso de la Administracion P.T.#1 98
Contactar firma consultoraen Normas ISO P.T.#2 99
Diagnostico organizacional P.T.#3 100
Plan de Implantacion del SGC P.T.#4 101
Desarrollo del Plan de Implantacién del SGC P.T.#4-1/16 102-143
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5.3

DECISION Y COMPROMISO DE LA ADMINISTRACION

PT. #1
Iniciales Fecha
Prep. HH 05/02/2006
Rev. CR 05/02/2006
Guatemala, 31 de enero de 2006

Lic. César Augusto Ramirez Castellanos
Auditor Interno
Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

La Gerencia Genera de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, reconoce el
compromiso de la implantaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
Norma Internacional 1SO 9001:2000, por lo que creemos en sus ventgjas y entendemos
claramente, tanto los principios benéficos, como la considerable amplitud del trabajo a
desarrollarse en el Departamento de Auditoria Interna.

Dentro de los compromisos que la Gerencia General asume son:

- Contribuir a establecimiento de la politicay objetivos de calidad,

- Promover la politicay los objetivos de calidad para aumentar |atoma de conciencia, la
motivacion y laimplicacion,

- Asegurar € enfogue haciael cumplimiento de los requisitos del cliente auditado,

- Asegurar que se establecen |os procesos apropiados para cumplir con los requisitos de
los clientes auditados y alcanzar |os objetivos de calidad,

- Asegurar ladisponibilidad de los recursos humanos,

- Revisar el sistema de gestion de la calidad,

- Decidir sobre las acciones a adoptar con relacion ala politicay objetivos de calidad,

- Decidir sobre las acciones paralamejora del sistema de gestion de la calidad.

Quedo en espera de los resultados de la seleccion y contratacion de la firma consultora, €l
disefio y gecucion del plan de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad y €l
calidad 1SO del Departamento de Auditoria Interna.

Ing. Enrique Planells
Gerente Genera
Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica
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5.4

CONTACTAR FIRMA CONSULTORA EN NORMASISO

PT. #2

Iniciales Fecha
Prep. HH 05/03/2006
Rev. CR 05/03/2006

Guatemala, 28 de febrero de 2006

Ing. Enrique Planells
Gerente Generd
Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

A continuacion presentamos los requisitos evaluados y nuestra recomendacion para la
seleccion y contratacion de la firma consultora que acompanara €l proceso de
certificacion 1SO del Departamento de Auditoria Interna.

Se giraron invitaciones a firmas consultoras con experiencia en normas 1SO 9000 a efecto
de seleccionar y evaluar las siguientes condiciones principales:

a) Experiencia en €l sector energia eléctrica ¢) Tiempo de experiencia en el mercado

b) Competencias del personal que acompariara | d) Disefio de sesiones de ensefianza
el proceso

L as firmas consultoras invitadas fueron las siguientes:

1) Asesores y Consultores Empresariales, | 3) KPWG Consultores, S.A.
SA.

2) Avanters Consultores, SA. 4) CDU Consultores, SA.

De acuerdo a nuestra evaluacion, sugerimos la contratacion de la firma KPWG
Consultores, S.A. debido a que cumple con cada una de las condiciones expuestas
anteriormente.

A la espera de su aprobacion, Aprobado,
Atertamente, 05 de marzo gé 2006

Lic. Cé@.—Augusto Ekamirez Castellanos Ing. Ehrique Banells
Auditor Interno Gerente General
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5.5

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

PT. #3

Iniciales Fecha
Prep. HH 05/04/2006
Rev. CR 05/04/2006

Guatemala, 31 de marzo de 2006

Lic. César Augusto Ramirez Castellanos
Auditor Interno
Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

Hemos realizado €l diagndstico organizacional del Departamento de Auditoria Interna de
Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, €l cual iniciamos € 10 de marzo y
finalizamos el 17 del mismo mes. Nuestra responsabilidad se limita a presentar un
informe que revele e conocimiento organizaciona y basandose en ésta, determinar las
necesidades paralaimplantacion efectiva de un Sistema de Gestién de la Calidad.

Como parte de nuestro diagnéstico de la estructura documental, hemos revisado los
documentos existentes en e Departamento de Auditoria Interna, como lo fueron los
procedimientos escritos, formas o formularios y otros documentos relativos a la funcién
de Auditoria Interna.

También se analizaron factores que intervienen en el desarrollo cotidiano, por citar
algunos: ladirecciéon y € liderazgo, la cultura organizacional, € entorno, la organizacion,
el control, los conocimientos, capacidad instalada, herramientas tecnolgicas y otros més.

De acuerdo a nuestro diagnostico y conocimiento organizacional, concluimos que los
documentos existentes y los factores analizados son adecuados parainiciar €l proceso de
certificacion del sistema de gestion de la calidad en el Departamento de Auditoria Interna.
Adiciona a €llo, se propone una ruta de capacitacion para establecer una cultura de
calidad y adquirir habilidades para disefiar, establecer, implementar y mantener el sistema
de gestién de la calidad.

Atentamente,
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5.6

PLAN DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

A continuacion e programa de trabajo para establecer y certificar €l Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000 en el

Departamento de Auditoria Interna, €l cual se desglozaen 6 fases: PT. #4
Iniciales Fecha
Prep. HH 05/05/2006
Rev. CR 05/05/2006
Prog rama de trabajo may-06 | jun-06 | jul-06 | ago-06 | sep-06 | oct-06 | nov-06
REF. . .
PT's ACtIVId ad ReSpon Sable/semanas 2| a)6|8]10|12|14|16[18]|20|22] 24| 26]28
FASE 1 -REQUISITOS GENERALES DEL SGC-
4-1 |Seleccionar Representante de la Direccion y Comité de Calidad Gerencia General / RDireccion
4-2  |Definir requisitos generales del Sistema de Gestion de la Calidad KPWG/RDireccion y CdeCalidad
FASE 2 -CAPACITACION-
4-3  |Capacitar a personal en Normas ISO 9000 y entrenar auditores internos de calidad [KPWG
4-3-A [Capacitar y diwlgar a personal sobre procedimientos documentados KPWG
FASE 3 -DOCUMENTACION DEL SGC-
4-4  |Analizar y establecer mapa de procesos de auditoria internay SGC KPWG / Coordinador deCalidad
4-5  |Definir Lista Maestra de Documentos del SGC KPWG / Coordinador deCalidad
4-6  |Definir grupos de trabajo y elaborar documentos del SGC KPWG / Coordinador deCalidad
4-7  |Revisar, liberar documentos del SGC y definir sistemas de medicion KPWG / Coordinador deCalidad
FASE 4 -INICIO DEL SGC-
4-8  |Preparar y lanzar campafia de comunicacion y motivacion Coordinador de Calidad
4-9  [Mantener comunicacion y difusion continua del SGC Coordinador de Calidad
4-10 |Iniciar con el Sistema de Gestion de la Calidad Coordinador de Calidad
4-11 [Seleccionar auditores internos de calidad y definir auditor lider Representante de la Direccion
4-12 |Seleccionar organismo certificador en Normas ISO 9000 KPWG/Representante Direccién
FASE 5 -AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD-
4-13 |Iniciar primera auditoria interna de calidad Auditores Internos de Calidad
4-14 |Iniciar primera revision del SGC por la Representante de la Direccion Representante Direccion
FASE 6 -AUDITORIA DE CERTIFICACION -
4-15 |[Pre-auditoria por organismo certificador (Quality Management Institute) QMI/México
4-16 |Auditoria de certificacion del SGC basado en la Norma ISO 9001:2000 QMI/México
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57 DESARROLLO DEL PLAN DE IMPLANTACION DEL SGC

Fase 1, Seleccionar Representante de la Direccion y Coordinador de Calidad

PT. #4-1
Iniciales Fecha
Prep. HH 11/05/2006
Rev. CR 12/05/2006

Guatemala, 9 de mayo de 2006

Lic. César Augusto Ramirez Castellanos
Auditor Interno
Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

La Gerencia General de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, reconoce €
compromiso de la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma
ISO 9001:2000 en € Departamento de Auditoria Interna, por lo que este proyecto
requiere de un lider capaz que cumpla con las atribuciones inherentes al mismo.

En consecuencia, se hallegado ala determinacion de que usted como Auditor Interno sea
a su vez e Representante de la Direccidon por lo que tendra todo nuestro apoyo en €l
desarrollo del proyecto 1SO. En adicién, avalamos que el Lic. Hugo Francisco Herrera
Sanchez sea el Coordinador de Calidad del referido Sistema de Gestion de la Calidad en
su Departamento.

Quedo en espera de la comunicacién oportuna acerca del desarrollo y los resultados de la
implantacion del Sistema de Gestién de la Calidad en e Departamento de Auditoria
Interna.

Ing. Enrique
Gerente General
Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica
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Fase 1, Definir Requisitos Generales del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-2
Iniciales Fecha
Prep. HH 13/05/2006
Rev. CR 15/05/2006

MINUTA DE REUNION

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

Auditorialnterna

Lugar: Fecha:
Oficinadel Representante delaDireccion | 12 de mayo de 2006
Participantes: Asunto:

Lic. César Augusto Ramirez Castellanos,
Representante de la Direccién e Ing. José
Luis Picard, KPWG Consultores

Definir requisitos generales del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Responsabilidades

Representante de la Direccion: asegurar que los
requisitos de la norma SO 9001:2000 se establecen,
implementan y mantienen, aprobar los procesos y
documentos necesarios, verificar € desempefio del
sistema de gestion de calidad en el Departamento de
Auditoria Interna.

KPWG Consultores. garante por € cumplimiento
del programa de trabgjo, asesorar adecuada y
oportunamente € desarrollo del proyecto de
certificacion segiin la norma 1SO 9001:2000 en €l
Departamento de Auditoria Interna de Empresa
Distribuidora de Energia Eléctrica.

Estructura Documental

1. Politicay objetivos de calidad, 2. Manual de calidad, 3. Procedimientos del sistema de gestion de calidad,
4. Procedimientos del proceso de auditoriainterna, 5. Registros.

Politica de Calidad

Auditoria Interna de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, es una unidad organizacional
independiente y objetiva, de aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y mejorar las
operaciones de la organizacion, garantizando al Consgjo de Administracion y Gerencia General €l
cumplimiento de sus objetivos, mediante la evaluacion y mejora de la eficacia del control interno. Con base
aniveles de competencia profesional es de nuestros auditores internos, a través de la mejora continua.

Objetivos de Calidad

1. Asegurar que € cumplimiento del plan anual de auditoriainterna sea de un 80%,
2. Asegurar que el rechazo de informes de auditoria interna sea de un 10% respecto a total de informes

emitidos en € afio,

»w

Asegurar que los tiempos de g ecucion de auditorias planificados se reduzcan en 10%,
Lograr que la calificacion de la encuesta de satisfaccion del cliente se ubique en 75 puntos,

5. Asegurar que el nimero de capacitaciones del personal de auditoria seade 3 a afio.
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PT. #4-3

Fase 2, Capacitar a personal en Normas | SO 9000 niciales Focha
Prep. HH 17/05/2006
Rewv. CR 19/05/2006

Guatemala, 16 de mayo de 2006

Lic. César Augusto Ramirez Castellanos
Auditor Interno
Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

Con base a programa de trabajo definido para establecer el Sistema de Gestion de la
Calidad basado en Norma I SO 9001:2000 para el Departamento de Auditoria Internay de
acuerdo a avance redlizado en lo que respecta a la fase 1 “Requisitos Generales del
Sistera de Gestion de Calidad”, presentamos el contenido a desarrollar en las jornadas de
capacitacion al personal sobre las normas 1SO 9000, € cua pretendemos realizar en las
fechas indicadas en el cuadro adjunto.

Cabe destacar, que en €l transcurso de estas jornadas se identificara y recomendara al
personal que de acuerdo a nuestra evaluacion podra tomar el entrenamiento de auditores
internos de calidad para €l sistema de gestion de calidad en Auditoria Interna. El
entrenamiento se preve realizarlo los dias 11, 12 y 13 de junio del afio en curso, con un
tiempo estimado de 24 horas en total.

A continuacién el contenido de las jornadas de capacitacion a desarrollar, fechas y
tiempos previstos:

Nombre de la capacitacion: Introduccion ala Norma SO 9001:2000

No. Temas adesarrollar Fecha Horas
1 | Evolucion delacalidad 19/05/2006 8
2 | Quéesl|SO? 21/05/2006 8
3 | Familiade normas SO 9000 23/05/2006 8
4 | Qué son Procesos? 28/05/2006 8
5 | Requisitos del sistema de gestion de calidad 02/06/2006 8
6 | Documentacion del sistema de gestion de calidad 05/06/2009 8

En espera de su apreciable y decidida colaboracion.

Atentamente,
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Fase 2, Capacitar y divulgar a personal procedimientos documentados

PT. #4-3-A

Iniciales Fecha
Prep. HH 18/05/2006
Rev. CR 21/05/2006

Guatemala, 17 de mayo de 2006

Lic. César Augusto Ramirez Castellanos
Auditor Interno
Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

Con base a programa de trabgo y una vez elaborados, revisados y liberados los
documentos requeridos por la normativa internacional 1SO 9001:2000 y documentados
los procesos del Departamento de Auditoria Interna, la siguiente actividad consiste en
capacitar y divulgar entre el persona del &rea, la importanciay el conocimiento de los
documentos desarrollados para €l adecuado desempefio del sistema de gestion de calidad.

A continuacion el contenido de la capacitacion adesarrollar, fechas y tiempos previstos.

Nombre de |a capacitacion:
Documentos del Sistema de Gestion de Calidad de Auditoria Interna

No. Temas a desarrollar Fecha Horas

1 | Estructuracién y contenido del Manua de Calidad 06/08/2006 8
Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad, lera. | 12/08/2006 8

2 Parte
Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad, 2da. | 14/08/2006 8
Parte
Procedimientos del Departamento de Auditoria Interna, | 20/08/2006 8

3 lera parte
Procedimientos del Departamento de Auditoria Interna, | 22/08/2006 8
2da. Parte

En espera de su apreciable y decidida colaboracion.

Atentamente,

Jefe de Proygcto, KPWG Consultores
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Fase 3, Analizar y establecer mapa de procesos de Auditoria Internay del SGC

PT. #4-4
Iniciales Fecha
Prep. HH 10/05/2006
Rev. CR 12/05/2006

MINUTA DE REUNION

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

Auditorialnterna

Lugar: Fecha:
Oficinadel Representante dela Direccién | 09 de junio de 2006
Participantes: Asunto:

Lic. César Ramirez, Representante de la
Direccién, Lic. Hugo Herrera, Coordinador
de Calidad e Ing. José Luis Picard, KPWG
Consultores

Analizar y establecer mapa de procesos de
AuditoriaInternay del SGC.

Con base a desarrollo de las fases 1 y 2 del programa de trabgjo y a andlisis de la
informacion relativa a las actividades del Departamento de Auditoria Interna, hemos
concluido en establecer un mapa de procesos con la finalidad de ofrecer una vision
genera del Sistema de Gestion de la Calidad, representando |os procesos que integran €l
sisterna en cuestion asi como sus relaciones principal es.

Se han identificado las actividades de la Auditoria Internay lainteraccion de éstas con las
actividades del Sistema de Gestién de la Calidad.

El mapa de procesos se encuentra desarrollado en el Manual de Calidad del Departamento
de Auditoria Interna, identificado con € Cédigo SC-M-001, version 1y Papel de Trabajo

#4-6-1.
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Fase 3, Definir Lista Maestra de Documentos del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-5
Iniciales Fecha
Prep. HH 15/06/2006
Rev. CR 17/06/2006

Una vez establecido el mapa de procesos y conforme al programa de trabajo, se define la siguiente Lista Maestra de Documentos
para € Departamento de Auditoria Interna, la cual se constituye por un sistema de documentos con una codificacion para los
procesos de Auditoria Internay el Sistema de Gestion de la Calidad:

= AUDITORIA INTERNA Cédigo:  |SC-L-001
E D E E, Sistema de Gestion de la Calidad Versién: 1
! | y/ : | l | Lista Maestra de Documentos Emision: 12/06/2006
Pagina: ldel

No. Caddigo Descripcion del Documento Proceso

1 [SC-F-001 Formato de Acciones Prewventivas, Correctivas y No Conformidad Sistema de Calidad

2 |SC-F-002 Formato de Plan de Auditoria Interna de Calidad Sistema de Calidad

3 |SC-F-003 Formato de Informe de Auditoria de Calidad Sistema de Calidad

4 |SC-L-001 Lista Maestra de Documentos Sistema de Calidad

5 [SC-M-001 Manual de Calidad Sistema de Calidad

6 |SC-P-001 Procedimiento de Control de Documentos y Registros de Calidad Sistema de Calidad

7 |SC-P-002 Procedimiento de Control de No Conformidades, Acciones Preventivas y Correctivas  |Sistema de Calidad

8 |[SC-P-003 Procedimiento de Auditorias Internas de Calidad Sistema de Calidad

9 |AI-F-001 Formato de Plan Anual de Auditoria Interna Auditoria Interna

10 |Al-F-002 Formato de Planeacion de Auditoria Auditoria Interna

11 |AI-F-003 Formato de Programa de Auditoria Auditoria Interna

12 |Al-F-004 Formato de Informe de Auditoria Interna Auditoria Interna

13 |Al-P-001 Procedimiento para el Plan Anual de Auditoria Interna Auditoria Interna

14 |AI-P-002 Procedimiento para la Realizacion del Trabajo de Auditoria Interna Auditoria Interna
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Fase 3, Definir grupos de trabajo para elaborar documentos del SGC

PT. #4-6
Iniciales Fecha
Prep. HH 18/06/2006
Rev. CR 20/06/2006

MINUTA DE REUNION

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica
Auditorialnterna

Lugar: Fecha:

Oficinadel Representante delaDireccion | 17 de junio de 2006
Participantes: Asunto:

Lic. César

Direccién e
Consultores

Ramirez, Representante de la | Definir grupos de trabgo para elaborar

Ing. José Luis Picard, KPWG | documentos del SGC.

Se definen los siguientes grupos de trabgjo para la elaboracion de los documentos
establecidos en la Lista Maestra de Documentos:

Auditorfa Interna

Grupos de Trabajo y Elaboracidon de Documentos

Grupo de Trabajo Proceso/Documentos | Preparador Revisor (es)
Coordinador de Calidad Sistema de Calidad Lic. HHerrera Lic. CRamirez / Consultor KPMG
Jefe Proyecto Auditorfa Interna  [Auditoria Interna Lic. GLedn Lic. CRamirez / Consultor KPMG

Se establece como fecha maxima para entrega de la documentacion el 31 de julio de 2006.
A continuacion se define la guia para elaborar os documentos del SGC:

PT's Descripcion Codificacién SGC
#4-6-1 Manual de Calidad SC-M-001
#4-6-2 Procedimiento para el control de documentosy registros de calidad SC-P-001
#4-6-3 Procedimiento para no conformidades, acciones preventivas/ correct. SC-P-002
#4-6-4 Procedimiento para auditorias internas de calidad SC-P-003
#4-6-5 Formato de acciones preventivas, correctivasy no conformidad SC-F-001
#4-6-6 Formato de plan de auditoria interna de calidad SC-F-002
#4-6-7 Formato de informe de auditoria de calidad SC-F-003
#4-6-8 Procedimiento para el plan anual de auditoriainterna Al-P-001
#4-6-9 Procedimiento paralarealizacion del trabajo de auditoriainterna Al-P-002

#4-6-10 Formato de plan anual de auditoriainterna Al-F-001
#4-6-11 Formato de planeacién de auditoria Al-F-002
#4-6-12 Formato de programa de auditoria Al-F-003
#4-6-13 Formato de informe de auditoriainterna Al-F-004

108



Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

1/6
PT. #4-6-1
Iniciales Fecha
Prep. HH 20/06/2006
Rev. CR 22/06/2006

EDEE

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

Auditoria Interna

Sistema de Gestion de la Calidad

Manual de Calidad

Cadigo: SC-M-001
Version: 1

Emision: 18/06/2006
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

2/6
PT. #4-6-1
Iniciales Fecha
Prep. HH 20/06/2006
Rev. CR 22/06/2006
) = — Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Codigo: SC-M-001
- ) (= Auditorfa Interna Version: |1
EI ' E| EI Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  [18/06/2006
Manual de Calidad Péagina: 2de6

iNDICE

1. Vision

2. Misién

3. Alcance

4. Historia del Negocio
5. Manual de Calidad
6. Politica de Calidad
7. Objetivos de Calidad

8. Representante de la Direccion

9. Estructura Organizacional

10. Procedimientos Documentados para el Sistema de Gestion de la Calidad

11. Mapa de Procesos de Auditorfa Intema

Histérico de Revisiones

Version

Fecha

Modificacion

Preparado por: HH | Jﬁw #

Aprobador por:

CR“QW
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

3/6
PT. #4-6-1
Iniciales Fecha
Prep. HH 20/06/2006
Rev. CR 22/06/2006
) — Empresa Distribuidora de Energfa Eléctrica Cadigo: SC-M-001
- ) = = Auditorfa Interna Version: |1
EI D EI EI Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  [18/06/2006
Manual de Calidad Pagina: 3de6

Introduccion

En la actualidad, en un mercado globalizado y competitivo, las organizaciones deben prepararse adecuadamente para lograr la
consecucion de los objetivos. En tal virtud, deben adoptar estrategias eficaces que conlleven la medicion y valuacion de riesgos, en
un contexto de précticas de €tica, y en concordancia con el espiritu de cooperacion entre los distintos elementos que conforman la
estructura organizacional.

Como parte de esas estrategias se encuentra la funcion de Auditorfa Intemna, que por medio de sus funciones, evalla, de forma
sistematica, los diferentes procesos, identificando y evaluando los riesgos, apoyando a los miembros de la organizacion en el
desempefio de sus actividades, proporcionando andlisis, evaluaciones, asesoria e informacion concemiente a las actividades
revisadas, emitiendo de manera oportuna, recomendaciones tendentes a la salvaguarda de los activos y fomentando la adhesion de
las politicas aprobadas por la alta direccién, convirtiéndose de esta forma en un aliado de la administracion.

Es importante sefialar que la funcidn de Auditorfa Interna se fundamenta en el actuar profesional de cada uno de sus integrantes,
asi como en el cumplimiento de los cddigos de ética y de conducta, reglas enfocadas a los principios de integridad, objetividad,
coonfidencialidad y competencia.

El objeto de este Manual de Calidad, es dar a conocer a todos los niveles de la organizacion, la funcién de Auditorfa Interna y el rol
que desempefia dentro del esquema organizativo, estableciendo las directrices de comunicacion con la Administracion,
departamentos, unidades, asi como con entidades y personas extemas.

Vision

Ser una unidad lider en los negocios de distribucion de energia eléctrica en la regién centroamericana, que desarrolle sus
actividades de forma independiente y objetiva, de aseguramiento y consulta, caracterizada por agregar valor y mejorar las
operaciones de la organizacion, contribuyendo con ésta al cumplimiento de sus objetivos.

Mision
Garantizar al Consejo de Administracion y Gerencia General la supenision y evaluacion eficaces del sistema de control interno,
mediante el ejercicio profesional de las actividades de Auditoria Interna, realizadas de manera independiente y alineada con las
normas y estandares de calidad profesionales, que contribuyan a fortalecer y consolidar las acciones de desarrollo administrativo
en los distintos departamento y unidades de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica -EDEE-. Contribuyendo, ademas, a
transparentar la gestion y reducir a niveles razonables, el impacto de los riesgos en la consecucion de los objetivos de la
organizacion.

|Preparad0 por: | HH | /@L"“ : |Apr0bad0r por: |
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad 4/6

PT. #4-6-1
Iniciales Fecha
Prep. HH 20/06/2006
Rev. CR 22/06/2006
= — Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Codigo: SC-M-001
- G5 Auditoria Interna Version: |1
= L L L Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  |18/06/2006
Manual de Calidad Pégina: 4de6

Alcance: La planificacion, programacién, ejecucion y seguimiento de Auditorias Internas en la Empresa Distribuidora de Energia
Eléctrica.

Historia del negocio: Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, se encuentra ubicada en 6ta. Avenida 8-14 zona 1 de la ciudad
capital de Guatemala.

Su principal linea de negocio es la distribucion de energia eléctrica domiciliar en los Departamentos de Guatemala, Escuintla y
Sacatepéquez.

Fundada en 1894. En 1972, el Gobiemo de Guatemala comprd a una firma norteamericana el 91.73% de la totalidad de las
acciones del capital social. En 1997, el Gohierno de la RepUblica de Guatemala pone a la venta el 80% de las acciones que posee
y éstas son adquiridas en 1998 por un consorcio formado por empresas de capital espafiol, norteamericano y portugués.

Manual de calidad: La presente version del Manual de Calidad del Departamento de Auditoria Interna se ha documentado en la
fecha que se indica en el encabezado, el mismo cobrara vigencia a partir del 01 de septiembre de 2006 fecha en la cual se iniciara
con el Sistema de Gestion de Calidad de Auditoria Intemna. EI Manual de Calidad, serd revisado por el Representante de la
Direccidn con la frecuencia que se estime més conveniente y conforme a la importancia de los procesos de Auditorfa Intema, la
aprobacion de cambios a los documentos se realizara conforme lo establecido en el numeral 3 del Procedimiento de control de
documentos y registros de calidad (SC-P-001).

Politica de calidad: Auditoria Interna de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, es una unidad organizacional independiente
y objetiva, de aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de la organizacion, garantizando
al Consejo de Administracion y Gerencia General el cumplimiento de sus objetivos, mediante la evaluacién y mejora de la eficacia
del control interno. Con hase a niveles de competencia profesionales de nuestros auditores internos, a través de la mejora
continua.

Objetivos de calidad:

1. Asegurar que el cumplimiento del plan anual de auditoria interna sea de un 80%,

2. Asegurar que el rechazo de informes de auditorfa interna sea de un 10% respecto al total de informes emitidos en el afio,
3. Asegurar que los tiempos de ejecucion de auditorias planificados se reduzcan en 10%,

4. Conseguir que la calificacién en cuanto a la percepcion del cliente auditado se ubigue en 75 puntos,

5. Asegurar que el nimero de capacitaciones del personal de auditoria sea de 3 veces al afio por cada auditor.

Representante de la direccion: La Gerencia General de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, ha nombrado como
Representante de la Direccién al Auditor Interno para que lo represente y se responsabilice de la documentacion, ejecucion y
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad en el Departamento de Auditoria Interna.

|Preparado por: | HH | ‘)’4%% s | Aprobador por: |
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

5/6

PT. #4-6-1
Iniciales Fecha

Prep. HH 20/06/2006

Rev. CR 22/06/2006
| : | | Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: SC-M-001

E, DE E Auditoria Interna Version: 1
- - Sistema de Gestion de la Calidad Emision: | 18/06/2006
Manual de Calidad Pagina: 5deb

Estructura organizacional:

Presidente Junta

Directiva

|

Jefe de Auditoria
Interna

Coordinador de ‘ Jefe de Proyecto
Calidad l

L

Auditores de Campo

El Jefe de Auditoria Interna, es |a persona responsable por la coordinacidn y ejecucidn del trabajo en el departamento de
Auditoria Interna, con amplios conocimientos y experiencia en |a direccian de auditoria.

El Jefe de Proyecto, es el responsable de la programacidn, direccidn y cumplimienta del plan anual de auditoria interna; Ademas,
su responsabilidad es |a de supenvisar el trabajo que realiza el equipo de auditores de campo.

El Coordinador de Calidad, es &l responsable por el mantenimiento v mejora continua del Sistema de Gestidn de Calidad del
departamento de auditoria interna.

Los Auditores de Campo, son los miembros del staff que realizan el trabajo de auditoria, son responsables de cumplir con los
procedimientos programados, v aplicar las técnicas de auditoria en el drea o departamento asignado.

Procedimientos documentados para el SGC: Se documentaron los procedimientos requeridos por la norma ISO 9001:2000,
entre los que se destacan el control de documentos y reqgistros de calidad, la deteccidn de no conformidades asi como el
establecimiento de acciones preventivas o correctivas, la planificacidn de auditorias internas de calidad para asequrarse de que &l
sistema de gestion de calidad es conforme con lo planificado y con los requisitos de |a normativa internacional.

Adicionalmente, coma una medida para evaluar el desempefio del sistema de gestion de |a calidad, Auditoria Interna realiza
seguimientos a la percepcidn del cliente auditado con respecto al cumplimienta de sus requisitos. Entre las medidas, se
encuentran la circulacion de una encuesta de satisfaccion, la revisidn del sistema de calidad por parte del Representante de la
Direccidn, la ejecucion de auditorias intemas de calidad, entre otros.

Auditoria Interna utiliza “indices de cumplimiento (objetivos de calidad)”, para la medicidn de los procesos inherentes a la funcidn
de Auditoria Interna. Esta medicidn permite demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

En la Lista Maestra de Documentos, se encuentran los documentos establecidos para el eficaz cumplimiento del Sistema de
Gestidn de |a Calidad del Departamento de Auditoria Interna.

|Preparadu por: | HH | /@L.,L |Aprubadur par: |
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

6/6

PT. #4-6-1
Iniciales Fecha
Prep. HH 20/06/2006
Revw. CR 22/06/2006
y - ) y Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Caodigo: SC-M-001
[ [ L= Auditoria Interna Version: 1
[ _ [y [, Sistema de Gestiéon de la Calidad Emision: 18/06/2006
B Manual de Calidad Pagina: 6 de 6
Mapa proceso Auditoria Interna - Sistema de Gestion de Calidad
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Preparado por: | HH | Aprobador por: | CRW

114



Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-6-2

Iniciales Fecha
Prep. HH 22/06/2006
Rev. CR 25/06/2006

| . | | Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: SC-P-001

L W . (- Auditoria Interna Version: |1
EI D EI EI Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  [20/06/2006
Procedimiento Control Documentosy Registros Calidad Pagina: ldel

OBJETIVO: Asegurar que los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad se controlan y los registros se
establecen y mantienen para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.
ALCANCE: Los documentos del Departamento de Auditoria Interna, tanto internos como externos.

DESCRIPCION DEL PROCESO:

1. Identificar necesidad de un documento: Cualquier colaborador del Departamento de Auditoria Interna puede detectar la
necesidad de disponer de un documento para el sistema de calidad (procedimiento, formato, lista, etc.). En este caso lo informa al
Representante de Calidad, quién valora la conveniencia de elaborar el documento en cuestion o de adquirirlo si se trata de
documentacion externa.

2. Elaborar y revisar documento: El Representante de Calidad elabora los documentos del sistema de gestién de calidad
(manual, procedimientos, formatos, listas, etc.). Todos los documentos deben estar identificados mediante un titulo, un codigo de
forma inequivoca, el nimero de version, utilizando para ello nimeros correlativos a partir de 1, fecha de emision y cuando
dispongan de mas de una pagina se indicara la pagina actual y el nimero total de paginas. El Representante de Calidad revisara el
documento antes de remitirlo a su aprobacion.

3. Aprobar documento: El manual de calidad y los procedimientos, que formen parte del Sistema de Calidad, deben ser
aprobados por Representante de Calidad y la Alta Direccién, mediante su firma en el documento original. Los documentos de nivel
inferior (formatos, listas, documentacion externa y otros), son aprobados por el Representante de Calidad mediante su firma. Tras
la aprobacién de un documento el Representante de Calidad lo incluira en la Lista Maestra de Documentos, para su control.

4, Distribuir documento: El Representante de Calidad distribuye los documentos aprobados en el Departamento de Auditoria
Interna. El control de la distribucién de documentos se realiza a través de la Lista Maestra de Documentos, ademas el
Representante de Calidad identifica qué colaboradores poseen copia de documentos y el nimero de copias.

5. Modificar documento: Cuando sea necesario modificar un documento, el Representante de Calidad realizara los cambios
oportunos, y pasara el documento para su aprobacion segun lo descrito en el punto 2 de este procedimiento. En los documentos
modificados se actualizara el nimero de version (n° version anterior +1). Los cambios producidos, se identificaran sefializando el
inicio del apartado modificado mediante un asterisco.

Los documentos modificados serdn nuevamente distribuidos por el Representante de Calidad, quien retirara y destruira las copias
de versiones anteriores. Los originales de las versiones obsoletas seran conservados por el Representante de Calidad,
identificandolos como “DOCUMENTO OBSOLETO"

6. Anular documento: Cuando un documento deje de ser necesario para el sistema de calidad y haya transcurrido el tiempo de
retencidn minima establecido, sera destruido por el Representante de Calidad.

CONTROL DE LOS REGISTROS

En cada procedimiento que compone el sistema de calidad, se identifican los registros generados, los documentos son archivados
en el area fisica habilitada para el sistema ISO. El tiempo de retencién se establece en 1 afio. Transcurrido este tiempo, los
registros de calidad pueden ser destruidos o conservados segln el criterio del Representante de Calidad. Los registros en soporte
informético se archivaran informaticamente, de los cuales se hara copia de seguridad por el Representante de Calidad
mensuamente. Aquellos registros que no tengan procedimiento documentado se incluirdn en el listado de registros.

REGISTROS

1. Lista maestra de documentos; 2. Documentos obsoletos; 3. Registros en soporte informético

|Preparado por: | HH | ,@;@w . |Aprobad0r por: |
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-6-3
Iniciales Fecha
Prep. HH 22/06/2006
Rev. CR 25/06/2006
| . | | Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: SC-P-002
= ) - L= Auditoria Interna Version: |1
E| . - s Sistema de Gestion de la Calidad Emision: ~ |20/06/2006
Procedimiento No Conformidades, Acciones Preventivas y CorrectivadPagina: ldel

OBJETIVO: Asegurar que se identifica y controla el producto no conforme y que el Departamento de Auditoria Intera toma accion
preventiva y/o correctiva para eliminar las causas potenciales y/o prevenir para que no welvan a ocurtir.
ALCANCE: Las no conformidades reales y/o potenciales derivadas de los procesos del Departamento de Auditoria Interna.

DESCRIPCION DEL PROCESO:

1. Identificar No Conformidad: Cualquier colabodor del Departamento de Auditoria Interna puede detectar no conformidades
relativas al Sistema de Gestion de Calidad. En este caso debe informar verbalmente, mediante correo electronico o por escrito al
Representante de Calidad indicando sus razones, quién documenta (si procede) la no conformidad describiendo el problema
detectado.

2. Establecer solucidn: El Representante de Calidad, analiza la no conformidad y establece conjuntamente con la persona
responsable la solucién necesaria para eliminar la no conformidad.

3. Implantar solucidn: Las personas responsables o designadas deben implantar la solucién propuesta a la mayor brevedad
posible. Una vez resuelta la no conformidad, se informara al Representante de Calidad para que proceda al cierre de la misma.

4, Verificar y cerrar NC: El Representante de Calidad, comprueba que la solucion planteada ha sido implantada y ha resuelto la
no conformidad, dejando evidencia de la verificacion. En caso de que no se haya resuelto la no conformidad solicitara a los
responsables designados la inmediata implantacion de la solucién propuesta.

5. Analizar causas: Tras el cierre de la NC, el Representante de Calidad en coordinacion con los responsables (afectados) analiza
las causas que han motivado la aparicion de la no conformidad. El resultado de dicho anélisis queda documentado, en el que
ademas se indicara si procede iniciar acciones correctoras como consecuencia de la repeticion o la gravedad de la no

6. Establecer acciones correctoras/ preventivas: EI Representante de Calidad coordinara al grupo de trabajo, constituido por los
responsables (afectados), que debe establecer e implantar las acciones correctoras o preventivas necesarias para eliminar la
causa de las no conformidades (reales o potenciales). Las personas designadas seran responsables de la implantacién de las
acciones.

7. Verificar eficacia de las acciones: Una vez implantadas las acciones correctoras/ preventivas propuestas, el Representante
de Calidad debe verificar la correcta implantacion de las mismas y su eficacia. Esto implica, por tanto, comprobar durante un
tiempo que no se repiten. El Representante de Calidad registra el resultado de la verificacion y en caso favorable cierra la accidn.
En caso desfavorable deberan plantearse nuevas acciones conforme a lo indicado en el apartado 6 de este procedimiento.

REGISTROS

1. Correo electrdnico, carta del personal de Auditorfa Interna; 2. Acciones preventivas y/o correctivas; 3. Revision de acciones

|Preparado por: | HH | @p‘ﬂ _ |Aprobador por: |

116



Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-6-4
Iniciales Fecha
Prep. HH 22/06/2006
Rev. CR 25/06/2006
| . | | Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: SC-P-003
- ) — L Auditoria Interna Version: 1
EI . . - Sistema de Gestion de la Calidad Emision: 20/06/2006
Procedimiento Auditorias Internas de Calidad Pagina: ldel

OBJETIVO: Establecer las responsabilidades y requisitos para la planificacion y la realizacion de auditorias internas de calidad en
el Departamento de Auditoria Interna, para informar de los resultados y mantener los registros conforme lo establece la norma ISO
9001:2000.

ALCANCE: Los procesos del Departamento de Auditoria Interna.

DESCRIPCION DEL PROCESO:

1. Planificar auditorias: Al final del afio, el Representante de Calidad realiza la prevision de auditorias de calidad para el siguiente
ejercicio. Deberd tener en cuenta para la planificacion la importancia de los procesos dentro del Departamento de Auditoria Interna
y que como minimo deben ser auditados una vez al afio. La planificacion debe contener como minimo la fecha estimada de la
auditorfa, el alcance de la misma, la documentacién de referencia y el auditor designado.

Los auditores internos de calidad designados no podran pertenecer al rea auditada, ni auditar su propio trabajo.

2. Aprobar plan: El Representante de Calidad debe aprobar el plan de auditoria interna de calidad. Una vez aprobado el plan se
informara del mismo a los responsables de las areas auditadas.

3. Preparar auditoria: El auditor interno de calidad puede revisar la documentacion que describe los procesos que van a ser
auditados, y a partir de ésta puede elaborar una Lista de Comprobacion en la que establecera las preguntas a realizar a los
auditados, las evidencias objetivas a obtener, comentarios acerca de la documentacion, asi como cualquier otro aspecto que
estime necesario para optimizar la realizacion de la auditoria. Esta lista de comprobacion puede senir al auditor para registrar los
hallazgos de la auditoria.

4. Realizar auditoria: El auditor de calidad realizara la auditoria, mediante la observacion de los procesos “in situ”y con
preguntas al personal que participa en los mismos. Su misién es comprobar que los procedimientos se aplican apropiadamente y
detectar posibles desviaciones. El auditor de calidaad debe tomar nota sobre la marcha, de las evidencias objetivas obtenidas de
cumplimiento con los requisitos, e imprescindible las de incumplimientos. Durante el transcurso de la auditoria de calidad es
importante que esté presente el responsable del area auditada, con el objeto de aclarar al auditor o al auditado aspectos que
puedan generar confusion.

El auditor documenta el incumplimiento con evidencia objetiva y la presenta como una No Conformidad de auditoria interna.

5. Presentar resultados: Finalizada la auditoria, el auditor de calidad mantendra una reunién con los responsables de las areas
auditadas con el fin de presentar las no conformidades encontradas, aclarar posibles dudas, realizar las observaciones oportunas
acerca del estado de implantacion del sistema y aceptar las acciones correctoras a implantar (si procede) fijando plazos para su
gjecucion y cierre.

Posteriormente, elabora un Informe de Auditoria Interna de Calidad, en el que consta las areas auditadas, la fecha de realizacion,
documentacion de referencia, identificacion de los auditores y personal contactado, relacion de no conformidades emitidas,
conclusiones y recomendaciones. Una vez firmado este informe, entrega copia a la Alta Gerencia y al Representante de Calidad.

6. Establecer acciones correctoras: Si se detectan no conformidades en la auditoria, los responsables deben proponer e
implantar acciones correctoras que eliminen la causa de dichas NC. Para ello pueden colaborar con el Representante de Calidad,
indicando las acciones previstas y los plazos de implantacién. Las acciones deben ser aprobadas por el Representante de Calidad.

REGISTROS .
1. Plan de Auditoria Interna de Calidad; 2. Informe de Auditoria Interna de Calidad; 3. Revision de acciones f} g
|Preparado por: | HH | /42%97" . |Aprobador por: | CR g] r.f 7
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-6-5
Iniciales Fecha
Prep. HH 23/06/2006
Rev. CR 25/06/2006
= — Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: SC-F-001
- ) - [ Auditoria Interna Version: |1
EI . EI EI Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  |22/06/2006
Formato de Acciones Preventivas, Correctivasy No Conformidad [P&gina: ldel
Tema / Asunto: Preventiva No. Ref:
Correctiva No. Fecha Inicio:
NC No. Realizado por:

1.- Personas que participan en la accion y coordinador:

2.- Descripcion del problema que se quiere eliminar o evitar;

3.- Acciones precedentes o primeras acciones adoptadas:

4.- Causa 0 causas que generan el problema o que lo pueden generar:

5.- Soluciones que atacan la causa del problema, posibles acciones:

6.- Acciones correctivas / preventivas finaimente realizadas, incluyendo fechas:

7.- Acciones que se efectuaran para verificar la eficacia de las soluciones implantadas, fechas y responsables:

8.- Resultados obtenidos, conclusion del expediente:

NO DEBE CONCLUIRSE UNA ACCION HASTA QUE NO SE HAYA VERIFICADO
LA EFICACIA DE LAS SOLUCIONES IMPLANTADAS O BIEN SE HAYAN
ARGUMENTADO LAS CAUSAS DE SU CIERRE

Firma Responsable de la accion:

Fecha cierre:

|Preparado por: | HH | ”:%/@LW ’

|Aprobador por:
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-6-6
Iniciales Fecha
Prep. HH 23/06/2006
Rev. CR 25/06/2006
| . \ | Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cédigo: SC-F-002
- } CLL Auditoria Interna Version: |1
. 5 1 . Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  [22/06/2006
Formato de Plan de Auditoria Interna de Calidad Pégina: ldel
Representante de Calidad: Auditoria No.:
Auditor Lider:
Equipo Auditor: Fecha:
Objetivo:
Alcance:
Documentos de referencia:
Fecha de ejecucion:
Reunién de apertura: Lugar:
Reunién de cierre: Lugar:
Agenda de Auditoria
. . . Auditad ,hombre,
Fechay hora Proceso/Requisito por auditar Auditor(es) aco (lzzrg; nomore
Nombre completo Responsabilidad Firma
Representante de Calidad
Auditor Lider
Preparado por: HH | ‘).,4%@% . |Aprobador por: |
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-6-7

Iniciales Fecha
Prep. HH 23/06/2006
Rev. CR 25/06/2006

) - | | Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: SC-F-003

- ) - L Auditoria Interna Version: 1
EI . EI EI Sistema de Gestion de la Calidad Emision: 22/06/2006
Formato de Informe de Auditoria de Calidad Péagina: ldel
Proceso(s) Auditado(s): Informe No.:
Fecha:

[1. Informacion General

Auditoria No.: |Fecha de inicio:

[Fecha de cierre:

Auditor Lider:

Equipo Auditor:

Auditados: Nombre

Cargo

|2. Objetivo y Alcance de la Auditoria

Objetivo

Alcance

|3. Resultados de la Auditoria Interna de Calidad

[3.1 Resultado Detallado

No. Descripcion del Hallazgo Proceso

NC / OBS

Criterios de Auditoria

NC:No conformidad, OB S: Observaciéon

[3.2 Conclusiones

[3.3 Fortalezas

[4. Nombres y Firmas

Auditado

Nombre Firma

Fecha

Auditor Lider

Nombre Firma

|H’eparado por: | HH

Aprobador por:
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-6-8
Iniciales Fecha
Prep. HH 27/06/2006
Rev. CR 29/06/2006
) = — Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: Al-P-001
S ) - Auditoria Interna Version: |1
. 4 (S Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  [25/06/2006
Procedimiento para el Plan Anual de Auditoria Interna Péagina: ldel

OBJETIVO: Formular el Plan Anual de Auditoria Interna que asegure la oportuna y efectiva accion del Departamento de Auditoria
Interna en el desarrollo de la evaluacion de los procesos en las diferentes unidades organizacionales de Empresa Distribuidora de
Energia Eléctrica.

ALCANCE: Los procesos de las unidades organizacionales de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica.

DESCRIPCION DEL PROCESO:

1. Requerir trabajos de auditoria interna: El Consejo de Administracion o la Gerencia General, pueden requerir trabajos de
auditorfa interna.

2. Convocar grupo de trabajo: El Auditor Interno durante el Gltimo trimestre del afio debe convocar y conformar un Grupo de
Trabajo para la elaboracion del plan anual de Auditoria Interna, el cual estara integrado por el Auditor Intemno, el Jefe de Proyecto y
el equipo de auditores de campo.

3. Socializar informes: EI Auditor Interno debe obtener y tomar como referencia el dltimo informe de labores (memoria) del
negocio y socializarlo entre el Grupo de Trabajo de Auditoria Interna. De esta forma se garantiza el suficiente conocimiento y
entendimiento del negocio y su entorno.

4. Revisar informes de auditoria interna: El Grupo de Trabajo debe revisar los informes emitidos por el Departamento de
Auditoria Interna con las evaluaciones realizadas a las diferentes unidades organizacionales en el (ltimo afio, con el propdsito de
analizar o detectar procesos, actividades o areas criticas del negocio.

5. Analizar informacién: El Grupo de Trabajo puede analizar procesos, actividades o areas criticas del negocio, a través de la
informacién recabada en los puntos 3y 4 de este procedimiento.

6. Preparar plan anual: El Grupo de Trabajo realiza el plan anual de auditoria interna con base al analisis del punto 5y que a
juicio de éste se constituyen en procesos, actividades o areas criticas del negocio.

7. Aprobar plan anual: EI Consejo de Administracion o Gerencia General debe aprobar el plan anual de auditoria interna.

8. Divulgar plan anual: El Auditor Interno realiza la diwlgacion a las diferentes Gerencias del negocio sobre el plan anual de
auditorfa interna aprobado por el CDA o GG para su conocimiento y colaboracién en el desarrollo del mismo.

9. Revisar avance: El Auditor Intero revisa trimestralmente el avance del plan anual, establece desviaciones y toma acciones
para su correccion.

10. Presentar informe ejecucion: El Auditor Interno en forma anual presenta el informe de cumplimiento del plan anual de
auditorfa interna al Consejo de Administracion.

REGISTROS

1. Plan Anual de Auditoria Interna; 2. Informe de Cumplimiento; 3. Acciones documentadas.

|Preparado por: | HH | ‘)’4%@% : |Aprobador por: |
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-6-9

Iniciales Fecha
Prep. HH 27/06/2006
Rev. CR 29/06/2006

| " | | Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: Al-P-002

- ) - (- Auditoria Interna Version: |1
EI . EI EI Sistema de Gesti6n de la Calidad Emision:  [25/06/2006
Procedimiento para la Realizacion del Trabajo de Auditoria Interna |Pégina: ldel

OBJETIVO: Establecer las responsabilidades y requisitos para la planeacion de la auditoria, el examen y evaluacion de la
informacion, la comunicacion de los resultados y el seguimiento a la auditoria interna.
ALCANCE: Los procesos de las unidades organizacionales de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica.

DESCRIPCION DEL PROCESO:
Planeacidon de la Auditoria

1. Objetivos y alcance: El auditor o el equipo de auditores responsables de una auditoria, deben determinar los objetivos y
alcance del trabajo a realizar.

2. Generalidadesy operaciones; Obtener informacion relativa a las actividades a auditar (actividad principal del negocio,
estructura organizacional, procesos internos, controles, reportes, entre otros).

3. Recursos: Determinar o establecer los recursos necesarios (horas-hombre, mobiliario y equipo, utiles, entre otros).

4, Personal clave: Identificar y establecer comunicacion con el personal clave de los procesos a auditar.

5. Inspeccion fisica: Realizar inspeccion fisica sobre las actividades y controles a auditar, identificando las &reas en las que se
debe hacer enfasis y obtener comentarios y sugerencias de los auditados.

6. Programa de auditoria: Con base a los puntos anteriores, debe preparar por escrito el programa de auditorfa.

7. Destino de los resultados: Determinar cémo, cuando y a quién se comunicaran los resultados de la auditoria.

Examen y evaluacion de la informacién

8. Caracteristicas de la informacién: La informacion debe ser suficiente, competente, relevante y (til para soportar
adecuadamente los hallazgos y recomendaciones de la auditoria.

9. Procedimientos y técnicas de auditoria: Establecer los procedimientos y técnicas de auditorfa de acuerdo a las
circunstancias.

10. Supervision: Supenisar adecuadamente el proceso de obtener, analizar, interpretar y documentar la informacion.

11. Papeles de trabajo: Registrar la informacion obtenida y el andlisis realizado en papeles de trabajo de auditorfa.

Comunicacion de los resultados

12. Informe de auditoria: Emitir un informe por escrito y firmado al terminar la auditoria.

13. Conclusiones y recomendaciones: Discutir las conclusiones y recomendaciones con el auditado antes de emitir el informe
final de auditorfa.

14, Estructura del informe: Los informes deben presentar el propésito, alcance, resultados de la auditoria y cuando se considere
apropiado emitir opinién del auditor. En adicidn, incluir recomendaciones para mejoras, reconocer el trabajo satisfactorio y
acciones correctivas.

15. Punto de vista de auditados: Evaluar la adicion del punto de \ista de los auditados en el informe de auditoria.

Seguimiento

16. Seguimiento: Definir fecha para realizar el seguimiento a la implementacion de las recomendaciones por los hallazgos
reportados.

REGISTROS

1. Planeacién de Auditoria; 2. Programa de Auditoria; 3. Papeles de Trabajo; 4. Informe de Auditoria Interna. -

/,

i
|Preparado por: | HH | @i(;.n ’ |Aprobador por: | CR E’\
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

Fecha:

Preparado por: | HH [ Jﬁw

PT. #4-6-10
Iniciales Fecha
Prep. HH 02/07/2006
Rev. CR 05/07/2006
| — Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: Al-F-001
L ) . Auditoria Interna Version: |1
L L L Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  |28/06/2006
Formato de Plan Anual de Auditoria Interna Pégina: ldel

Periodo Responsable

Gerencia Proceso a Auditar Objetivo de Auditoria Recursos Ejecucion P .,
— — Supenision

Inicia/Termin
Elaborado y Revisado por Aprobado por
Auditor Interno Consejo de Administracion
Fecha:

Aprobador por;
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-6-11
Iniciales Fecha
Prep. HH 02/07/2006
Rev. CR 05/07/2006
y — | | Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: Al-F-002
- |' — L Auditorfa Interna Version: 1
5 [y (S Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  [28/06/2006
Formato de Planeacion de Auditoria Pagina: ldel
Empresa: Preparado por: |Fecha:
Gerencia:
Proceso/Area a auditar: Revisado por: |Fecha:
Objetivos de la revision:
Alcance:
Generalidades y operaciones:
a) Actividad principal
b) Estructura organizacional
c) Procesos
d) Controles
e) Reportes
f) Otros
Personal clave: Fechas clave:

Recursos (hh, mobliario, equipo, utiles, otros):

Comentarios/sugerencias de auditados:

Programas de auditoria a desarrollar:

Destino de resultados (cémo, cuando y a quién):

Preparado por: HH @L‘n .

Aprobador por:
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-6-12
Iniciales Fecha
Prep. HH 02/07/2006
Rev. CR 05/07/2006
— — Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cédigo: AI-F-003
5 ) = Auditoria Interna Version: |1
LWL L Sistema de Gestién de la Calidad Emision:  [28/06/2006
Formato de Programa de Auditoria Pégina: ldel

‘Preparado por: HH ‘ ‘)’jé%“ '

Empresa: Preparado por: |Fecha:
Gerencia:
Proceso/Area a auditar: Revisado por: |Fecha:
Objetivos:
- . . Fech Ref. PT
Procedimiento a aplicar: Realizado por: eg ade oL
realizado:
1
2
3
4
5
6
[ Ty

Aprobador por: | CR %
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Fase 3, Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

PT. #4-6-13

Iniciales Fecha
Prep. HH 02/07/2006
Rev. CR 05/07/2006
: mpresa Distribuidora de Energia Eléctrica digo: F . mpresa Distribuidora de Energfa Eléctrica ddigo: -
| el Empresa Distribuidora de Energia Elécti Cod ARF-004 | — B Distribuidora de Energia £l Cad ALF-004
C |' - - Audioria Interna Version: |1 G ) N Auditoria Interna Version. |1
l‘I «| «| Sistema de Gestion de la Calidad Emision 128/06/2006 JULL Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  (28/06/2006
| Formato de Informe de Auditorfa Interna Pégna:  |Lde? Formato de Informe de Auditoria Interna Pgna:  |2de2
Objetivo:
Alcance:
INFORME No. 00-200x
Resultados de [a auditorfa;
Hallazgo Recomendacion Puno te Vit il
g Auditado | Responsie |Fecha Eicucion
ProcesolArea Auditada:
Presentado
Copiaa:
Fortalezas:
Conclusion:
(‘;_ Tr
Fecha de emision: ; \ 4
Peparadopor; | HH )’%&n : Aprobador por: CF‘("\:]U* /
_ 7 |




Fase 3, Revisar, liberar documentos del SGC y definir sistema de medicién

PT. #4-7
Iniciales Fecha
Prep. HH 16/08/2006
Rev. CR 18/08/2006

MINUTA DE REUNION

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

Auditorialnterna

Lugar: Fecha:
Oficina del Representante de la Direccion | 14 de agosto de 2006
Participantes: Asunto:

Lic. César Ramirez, Representante de la
Direccion e Ing. José Luis Picard, KPWG
Consultores

Revisar, liberar documentos del Sistema de
Gestion de Cdidad y definir sistemas de

medicion

Revisar y Liberar Documentos

Se han revisado los documentos elaborados para el sistema de gestion de calidad del
Departamento de Auditoria Interna, tomando como base para su el aboracién los requisitos
establecidos por la normativa internacional 1SO 9001:2000 y los procesos relativos al
entorno de Auditoria Interna, por lo que hemos llegado a la conclusion de que los mismos
son adecuados y en consecuencia son liberados para su implementacion y divulgacién a
los diferentes niveles dentro del Departamento de Auditoria Interna.

Sistemas de Medicién

Se definen las siguientes medidas para evaluar € desempefio del sistema de gestion de la
calidad del Departamento de Auditoria Interna:

e Revisiones a sistema de calidad por parte del Representante de la Direccion con la
frecuencia que estime conveniente y de acuerdo a laimportancia de |os procesos,

e Ejecucion de auditorias internas de calidad, a efecto de verificar la conformidad
con los requisitos establecidos en la normativa internacional y la eficiencia y
eficacia de |os procesos de auditoriainterna.

127




Fase 4, Preparar y lanzar campafia de comunicacion y motivacion

PT. #4-8
Iniciales Fecha
Prep. HH 22/08/2006
Rev. CR 24/08/2006

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

) x | )
L \ . [ Auditoria Interna
L L Sistema de Gestion de la Calidad

Campafia de Comunicacion Proyecto Certificacion ISO 9001:2000

COMUNICADO 01-2006
Fecha de Emision: 21 de Agosto de 2006

Antecedentes del proyecto: A finales de diciembre 2005, surge la necesidad de estandarizar en un ambiente de calidad los
procesos de Auditoria Interna de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica (Guatemala) conforme a la normativa internacional ISO
9001:2000 y que atendiendo el requerimiento del Director de Auditoria Interna de casa matriz (Espafia) recomienda el disefio, la
implementacion y la certificacion de calidad del Departamento de Auditoria Interna con el principal propésito de demostrar la
capacidad de prestar senicios de auditorfa interna en forma coherente y que satisfagan los requisitos de los clientes auditados.

Actividades desarrolladas: Desde principios del afio 2006, se han desarrollado actividades que ponen en evidencia el compromiso
de la Direccion y lo beneficioso del proyecto, destacando las siguientes:

1. Compromiso de la Gerencia General y el reconocimiento de que el proyecto serd todo un éxito

2. Seleccion y contratacion de firma consultora experta en procesos de certificacion basados en la normativa internacional ISO
9001:2000

3. Realizacion del diagnostico organizacional, el cual concluye en el aprovechamiento de la actual estructura documental para su
adecuacion al sistema de gestion de calidad de Auditoria Interna

4. Disefio de un programa de trabajo, en el que destacan las diferentes fases en que se desarrollara el proyecto ISO

Actividades por desarrollar: En el tiempo que resta conforme al programa de trabajo, se desarrollaran las siguientes:
1. Capacitacion en cascada de los procedimientos documentados y diwlgacion

2. Comunicacion y difusion continuas del sistema de gestion de calidad

3. Inicio del sistema de gestion de calidad en Auditorfa Interna

4. Seleccion de auditores internos de calidad

5. Realizar primera auditoria interna de calidad al sistema en cuestion

6. Realizar primera revision por la direccion

7. Seleccion de organismo certificador en Normas 1SO 9000

8. Pre-auditoria por organismo certificador

9. Auditoria de certificacion del sistema de gestion de calidad con base a la Norma ISO 9001:2000

Vigencia del Sistema de Gestion de Calidad: El 01 de septiembre de 2006, entrard en vigencia el Sistema de Gestion de
Calidad desarrollado para el Departamento de Auditoria Interna. Por lo que exhortamos a todos los colaboradores en continuar con
ese firme compromiso de entrega y responsabiliad para obtener nuestra certificacion y permanentemente estar en una mejora
continua.

LA SABIDURIA DEBE TENER UNA APLICACION PRACTICA EN LA VIDA; DE LO CONTRARIO SE

VUELVE ALGO INUTIL
-Paulo Coelho.
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Fase 4, Mantener comunicacion y difusion continua del Sistema de Gestion de la Calidad

PT. #4-9
Iniciales Fecha
Prep. HH 29/08/2006
Rev. CR 30/08/2006

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

Auditoria Interna

) ) )
[ [ [

) ) )
[ [ [

) - ) )

Sistema de Gestion de la Calidad

Campafia de Comunicacion y Difusion Proyecto Certificacion 1SO 9001:2000

Sabes que es ISO?

Internacional de Normalizacion.

Conjunto de cualidades de un bien o senvicio que cumple con las necesidades y expectativas de los clientes del

producto o senicio.

COMUNICADO 02-2006
Fecha de Emision: 29 de Agosto de 2006

Son las siglas en inglés de "International Organization for Standardization" y que en espafiol es la Organizacion

Sabes que es CALIDAD? !

Conoces nuestra politica de
calidad?

objetiva, de aseguramiento y consult

Piramide de Documentos
Sistema de Gestion de Calidad
Auditoria Interna

Realiza cada una de tus

Auditoria Interna de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, es una unidad organizacional independiente y

a, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de la organizacion,

garantizando al Consejo de Administracion y Gerencia General el cumplimiento de sus objetivos, mediante la
evaluacion y mejora de la eficacia del control interno. Con base a niveles de competencia profesionales de nuestros
auditores internos, a través de la mejora continua.

Politicay Objetivos de Calidad

|

Manual de Calidad

Procedimientos 1SO

|

Procedimientos Auditoria Intema

Registros

acciones como sifuera la Gltima de tu vida

-Marco Aurelio.
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Fase 4, Iniciar con Sistema de Gestion de la Calidad

PT. #4-10
Iniciales Fecha
Prep. HH 02/09/2006
Rev. CR 03/09/2006

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

) . ) )
C \ N Auditoria Interna
. Sistema de Gestion de la Calidad

Comunicacion y Difusion

COMUNICADO 03-2006

Fecha de Emision: 01 de Septiembre de 2006

Al personal del Departamento de Auditoria Interna

Se les comunica que a partir del dia de hoy, hemos dado inicio a nuestro Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma Internacional ISO 9001:2000 para el &rea de Auditoria Interna de Empresa Distribuidora

de Energia Eléctrica.

Conelarranque de este Sistema de Administracion de Calidad, requerimos la observancia y el cumplimiento
de los principios de la calidad como lo son: el enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque
basado a procesos, enfoque de sistema para la gestion, la mejora continua, enfoque basado en hechos para
latoma de decisiones y mantener relaciones beneficiosas con nuestros proveedores.

Enadicion, debemos observar y cumplir con nuestro Manual de la Calidad y los procedimientos relativos a la

funcion de Auditoria Interna y Sistema de Gestion de la Calidad.
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Fase 4, Seleccionar auditores internos de calidad y definir auditor lider

PT. #4-11
Iniciales Fecha
Prep. HH 25/09/2006
Rev. CR 26/09/2006

MINUTA DE REUNION

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

Auditorialnterna

Lugar: Fecha:
Oficinadel Representante de la Direccion | 22 de septiembre de 2006
Participantes: Asunto:

Lic. César Ramirez, Representante de la
Direccion

Seleccionar auditores internos de calidad y
definir auditor lider

De acuerdo a las jornadas de capacitacion desarrolladas entre |os meses de mayo y junio
del presente afio, KPMG consultores recomienda a los siguientes colaboradores para ser
seleccionados como auditores internos de calidad en funcion a sus actividades y

responsabilidades:

a) Julio Cienfuegos, auditor, y b) Lic. José del Toro, auditor lider.

Actividades y responsabilidades:

Del Auditor

Del Auditor Lider

Cumplir con los requisitos aplicables de la
auditoria.

Preparar €l plan de auditoria interna de
calidad.

Preparar 1os documentos de trabajo.

Asignar actividades al auditor.

Planer y egecutar las actividades
designadas por € auditor lider en forma
eficientey efectiva.

Supervisar a auditor durante la gjecucion
de laauditoria.

Verificar que los elementos del sistema
existen y son implementados.

Revisar la documentacion sobre las

actividades del SGC y su adecuacion.

Recopilar y analizar evidencia de auditorias
para emitir conclusiones.

Tomar decisiones sobre las conclusiones de
|la auditoria.

Confirmar que los procesos y documentos
del SGC, son conocidos, entendidos y
usados por el personal auditado.

Informar claramente las conclusiones de la
auditoria en forma concluyente.

Se definié que la primera auditoria interna de calidad, se practicard e 15 de octubre del

ano en curso.
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Fase 4, Seleccionar organismo certificador en Normas 1SO 9000

PT. #4-12
Iniciales Fecha
Prep. HH 24/09/2006
Rev. CR 26/09/2006

MINUTA DE REUNION

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica
Auditorialnterna

Lugar: Fecha:
Oficinadel Representante de la Direccion | 23 de septiembre de 2006
Participantes: Asunto:

Lic. César Ramirez, Representante de la| Seleccionar organismo certificador en
Direccion e Ing. José Luis Picard, KPWG | Normas I SO 9000
Consultores

El proceso de seleccion del organismo certificador, incluyo la consideracion de los

siguientes asuntos:

1. Consultas con firmas consultoras a nivel local, para obtener la opinidn o sugerencia de
organismos de preferencia,

2. Busqueda de organismo certificador acreditado en Espafia, derivado que nuestra casa
matriz se encuentra radicada en aquel pais de Europa,

3. Busgueda de organismo certificador con experiencia en el sector de energia eléctrica,

4. Costos, tanto de auditoria de certificacion como de auditorias de seguimiento.

KPWG Consultores, sugirid a los siguientes organismos certificadores los cuales se
encuentran debidamente acreditados y con experiencia en procesos de certificacion en
normas | SO 9001:2000.

Nombre del Organismo Ubicacion Geogréfica

SGS de México, SA.deC.V. Ciudad de México

Quality Management Institute QM- de México, SA. de C.V. | Ciudad de México

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion — | Ciudad de Colombia
ICONTEC-

Concluimos que € organismo que cumple con las consideraciones apropiadas para la
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad del Departamento de Auditoria Interna es
lafirma QMI de México, con sede en la Ciudad de M éxico, M éxico.
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Fase 5, Primera auditoriainterna de calidad

1/3

PT. #4-13

Iniciales Fecha
Prep. HH 18/10/2006
Rev. CR 19/10/2006

3 — Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: SC-F-002

- \ - (- Auditoria Interna Version: |1
E: D E: E: Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  |22/06/2006
Formato de Plan de Auditorfa Interna de Calidad Pégina: ldel

Representante de Calidad:

Lic. César Augusto Ramirez Castellanos

Auditorfa No.: 01-2006

Auditor Lider;

Lic. José del Toro

Equipo Auditor: Sr. Julio Cienfuegos Fecha: 10/10/2006

Objetivo: Evaluar la conformidad, implementacion y efectividad del Sistema de Gestién de Calidad del
Departamento de Auditorfa Interna, el cual cobro vigencia a partir del 01 de septiembre del afio en
curso, asi como la documentacion correspondiente para los procesos identificados.

Alcance: Los procesos identificados del Sistema de Gestion de Calidad del Departamento de Auditoria

Interna. EI periodo a cubrir serd del 01 de septiembre al 15 de octubre de 2006.

Documentos de referencia;

Norma Internacional de Calidad ISO 9001:2000 y el Manual de Calidad del Departamento de

Auditoria Interna.

Fecha de ejecucion: 15y 16 de octubre de 2006.

Reunion de apertura: 15 de octubre de 2006. Lugar: Auditoria Interna

Reunion de cierre: 16 de octubre de 2006. Lugar: Auditoria Interna
Agenda de Auditoria

Fecha y hora

Proceso/Requisito por auditar

Auditor(es)

Auditado (cargo, nombre,
lugar)

15/10/2009, se iniciara a
las 9 horas.

sistema de calidad

Lic. JDel Toro y Sr. JCienfuegos

Coordinador de Calidad,
César Ramirez, Auditoria
Interna

16/10/2009, se iniciara a
las 9 horas.

auditoria interna

Lic. JDel Toro y Sr. JCienfuegos

Asistente, Hugo Balboa,
Auditoria Interna

Nombre completo

Responsabilidad

Lic. César Augusto Ramirez Castellanos

Representante de Calidad

Lic. José del Toro

Auditor Lider
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Fase 5, Iniciar primera auditoriainterna de calidad 2/3

A continuacién € resultado de la primera auditoriainterna de PT. #4-13
alidad: Iniciales Fecha
call ) Prep. HH 19/10/2006
Rev. CR 22/10/2006
\ . \ \ Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Cadigo: SC-F-003
E, E, E, Auditoria Interna Version: 1
L VL L Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  [22/06/2006
Formato de Informe de Auditoria de Calidad Pagina: ldel
Proceso(s) Auditado(s): Sistema de Gestiéon de la Calidad y Auditoria Interna. Informe No.: 01-2006
Fecha: 17/10/2006

[1. Informacién General |

Auditoria No.: 01-2006  [Fecha de inicio: 15 de octubre 2006 [Fecha de cierre: 16 de octubre 2006
Auditor Lider: Lic. José del Toro
Equipo Auditor: Sr. Julio Cienfuegos

Auditados: Nombre Cargo
César Ramirez Representante de la Direccién
Hugo Herrera Coordinador de Calidad

[2. Objetivo y Alcance de la Auditoria |

Objetivo: Evaluar la conformidad, implementacion y efectividad del Sistema de Gestion de Calidad del Departamento de
Auditoria Interna

Alcance: Los procesos identificados del Sistema de Gestion de Calidad del Departamento de Auditoria Interna. El periodo a
cubrir sera del 01 de septiembre al 15 de octubre de 2006.

[3. Resultados de la Auditoria Interna de Calidad |
[3.1 Resultado Detallado |

No. Descripcion del Hallazgo Proceso NC/ OBS Criterios de Auditoria
1 Documento no disponible en lugar de uso: El |Sistema de OBS La norma establece que
procedimiento control de documentosy Calidad se debe asegurar que los
registros de calidad (SC-P-001), no se documentos del SGC se
encontraba en archivo fisico al momento de encuentren disponibles
hacer nuestra observacion. El mismo estaba en en el lugar de uso
uso por el Representante de la Direccion. (archivo fisico para ISO)
2 Registro no disponible en archivo: Los papeles |Auditoria OBS La norma establece que
de trabajo de ciertas auditorias realizadas, no |Interna los registros deben ser
se encontraban en el archivo de papeles de identificables 'y
trabajo. Los mismos estaban ain en custodia facilmente ubicables.
de los auditores responsables por cuestiones
de trazabilidad.

NC:No conformidad, OBS: Observacién
[3.2 Conclusiones

Luego de realizada la lera. Auditoria Interna de Calidad y de acuerdo al tiempo de vigencia del sistema de gestion de
calidad, concluimos que la implementacidn, la conformidad y la efectividad del mismo son razonables con base a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000, sin embargo sugerimos fortalecer los controles de documentos y registros
(disponibilidad y ubicacién).

[3.3 Fortalezas |

El personal de auditoria interna estd comprometido con el proyecto y tienen la fuerte conviccién que seran certificados bajo
lanorma ISO 9001:2000.

o .y

[4. Nombres y Firmas TN |
1 A
Auditado (s) ﬁi@%"’
Nombre: César Ramirez y Hugo Herrera [Fima {77 | [Fecha: 17/10/2006
> T

Auditor Lider
Nombre: Lic. José del Toro [Firma |Fecha: 17/10/2006
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Fase 5, Iniciar primera auditoriainterna de calidad
Después de presentado y discutido e Informe de la primera auditoria interna de calidad,

se define la siguiente acci6n preventiva: TR
Iniciales Fecha
Prep. HH 19/10/2006
Rev. CR 22/10/2006
Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica Codigo: ~ |SC-F-001

| -~y | -
G ) G5 Auditoria Interna Version: |1
WL L Sistema de Gestion de la Calidad Emision:  |22/06/2006

Formato de Acciones Preventivas, Correctivasy No Conformidad ~ [Pagina: ~ |Ldel

Tema | Asunto: Lera. Auditorfa Interna de Calidad Preventiva No.. 01-06 |Ref. Informe AIC 01-2006
Correctiva No. Fecha Inicio: 15/0ct/2006
NC No. Realizado por: CRIHH

1.- Personas que participan en la accion y coordinador: Sres. |2.- Descripcion del problema que Se quiere eliminar o evitar;

César Ramirez (Representante de la Direccion) y Hugo descontrol de documentos del SGC y registros de auditoria
Herrera (Coordinador de Calidad) Interna.

3.- Acciones precedentes o primeras acciones adoptadas: Reconocimiento de la debilidad de control de documentosy registros.

4.- Causa 0 causas que generan el problema o que lo pueden generar: Poco tiempo de madurez del sistema de gestion de calidad.

5.- Soluciones que atacan la causa del problema, posibles acciones: Implementar un cuadernillo de control de salidas 0
prestamos de documentos y registros del archivo.

6.- Acciones correctivas / preventivas finalmente realizadas, incluyendo fechas: Accion preventiva, implementacion de cuadernillo
de control de salidas o prestamos de documentos o registros del arlchivo.

1.- Acciones que se efectuarén para verificar |a eficacia de las soluciones implantadas, fechas y responsables: Verificar
implementacion de cuadernillo de control. 17/0ct/2006. Lic. Hugo Herrera, Coordinador de Calidad

8.- Resultados obtenidos, conclusion del expediente: Se verificd laimplementacion del cuadernillo de control de salidas de
documentos. Conclusion: aceptable.

NO DEBE CONCLUIRSE UNA ACCION HASTA QUE NO SE HAYA VERIFICADO  {Fima Responsable de a accidn: Hugo Herrera,
LA EFICACIA DE LAS SOLUCIONES IMPLANTADAS O BIEN SE HAYAN Coordinador de Calidad

ARGUMENTADO LAS CAUSAS DE SU CIERRE Fecha cierre: 17/octubre/2006
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Fase 5, Iniciar primerarevision del SGC por €l Representante de la Direccion

PT. #4-14
Iniciales Fecha
Prep. HH 30/10/2006
Rev. CR 31/10/2006

MINUTA DE REUNION

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica

Auditoria I nterna

Lugar: Fecha:
Oficinadel Representante de laDireccion | 25 de octubre de 2006
Participantes: Asunto:

Lic. César Augusto Ramirez Castellanos,
Representante de la Direccion y Lic. Hugo
Herrera, Coordinador de Calidad

Primera revision del Sistema de Gestion de
la Caidad por €l Representante de la
Direccion.

Informacién paralarevision:

a) Resultado de Auditorias I nternas de Calidad:
El pasado 15 de octubre, se redizd la lera
Auditoria Interna de Calidad, estableciendo mejoras
para € SGC de Auditoria Interna.  Estas mejoras
fueron documentadas en accion preventiva 01-06 y
cerradas el 17/10/2006 en forma satisfactoria

b) Resultado de Calificacion Percepcién Cliente
Auditado:

El 16 de octubre, se realizo la lera. Percepcion de
los servicios de Auditoria Interna por los clientes
auditados y en promedio se obtuvo una calificacion
de 81 puntos sobre 100.

¢) Desempefio de los procesos y conformidad del
producto:

El desempefio de los procesos es adecuado y
oportuno, no se haregistrado producto no conforme.
El desempefio de los objetivos de calidad son los
siguientes:

1. Cumplimiento plan anual Al: 84%,

Rechazo informes Al: 0%,

Tiempo gecucion auditorias: 9.5%,

Calificacién percepcion del auditado: 81 puntos,

. Capacitaciones al personal: 3 a afio.

GIENEANN

d) Estado de las Acciones Preventivas,
Correctivas, Seguimiento Revisiones por la
Direccion Previas:

El estado de las acciones preventivas y correctivas
establecidas en la accion 01-06 fue verificado y
cerradas satisfactoriamente el 17/10/2006.

A la fecha de esta revision no existen acciones
pendientes de revisiones anteriores, debido a que
estaesla lera. Revision por laDireccion.

€) Cambios que podrian afectar el SGC:

A la fecha de esta revision, no se determinaron
cambios importantes que pudieran afectar el SGC de
Auditoria Interna.

f) RecomendacionesparalaMejora:

En Informe de Auditoria Interna de Calidad, hace
referencia a que las recomendaciones para la mejora
fueron atendidas, verificadas y cerradas en su
oportunidad.

Resultados de larevision:

Conclusiones, compromisosy acciones:

En conclusiéon, e Sistema de Gestién de Calidad de Auditoria Interna de EDEE se mantiene y estamos
comprometidos en mejorarlo continuamente. En adicion, el equipo de auditoria interna se compromete en
mejorar 1os tiempos de gecucion de auditorias, asimismo se establecié una matriz de trabgjos pendientes

con el proposito de mejorar los tiempos.
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Fase 6, Pre-auditoria por organismo certificador (Quality Management Institute) 13

PT. #4-15

Iniciales Fecha
Prep. HH 11/11/2006
Rev. CR 17/11/2006

#R158.05.05 Rev.06

™

L —_

Certificacion de Sistemas de Gestian

Cddigo del Proyecto: 1058104-01
Noviembre 3, 2006
Lic. César Augusto Ramirez Castellanos
Jefe de Auditoria Interna

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica —EDEE-
6a Avenida 8-14 Zona 1, C.A, Guatemala

ASUNTO: PROGRAMA DE PRE-AUDITORIA DE CERTFICACION

Estimado César,

QMI agradece la oportunidad de ser elegidos por ustedes como su organismo certificador. Para el
inicio con el proceso de certificacion de Auditoria Interna de Empresa Distribuidora de Energia
Eléctrica, S.A. (EDEE), es necesario llevar a cabo la primera etapa, que consiste en la revision
documental a su Sistema de Administraciéon de Calidad ISO 9001:2000, en adicién a ello, se llevara a
cabo una revision previa en sitio (Pre-auditoria), teniendo como finalidad exclusiva evaluar el estatus
de su Sistema de Administracion de Calidad.

Los resultados seran entregados a ustedes a través de un reporte, en el cual se recomendara 6 no,
el paso a la etapa de Revision en Sitio Formal. Los miembros del equipo auditor designado (y
acompafantes) son listados abajo:

Puesto Nombre
Lider del Equipo | Salvador Mendoza

Si Usted estuviera en desacuerdo con el equipo auditor asignado, asi como con el plan de auditoria,
favor de notificarmelo dentro de un plazo no mayor a 5 dias.

Por favor infbrmeme si algun miembro del equipo de auditores puede estar expuesto en algun area a
substancias que potencialmente lo puedan dafar o que ponga en riesgo su salud, o que necesite
llevar algun tipo de vestimenta especial que sea requerido en su empresa.

QMI le solicita por favor que proporcione a un guia con conocimientos sobre los procesos del
negocio y area para que acompafe al auditor Lider y a los miembros del equipo durante la Auditoria.

Ademas requerimos que se lleve a cabo una reunién de apertura (todo el equipo de auditores), para
explicarles el alcance y el método de realizacion de la Auditoria; realizar otra reunién de cierre al
término de la misma, para presentarles un reporte verbal de la Auditoria y a la brevedad posible se
le enviara el reporte por escrito. Los hallazgos de dicha Auditoria seran tratados confidencialmente
para Auditoria Interna de EDEE, asi como también para los miembros del equipo de auditores y
cualquier otro acomparfante, de acuerdo a las clausulas del contrato.

Tendré el gusto de verlo el proximo 15 de Noviembre de 2006.

Saludos Cordiales,
Quality Management Institute (QMI)
Salvador A. Mendoza, Lider del Equipo
QMI Confidential
Insurgentes Sur No. 586, Piso 5-501, Colonia del Valle, Delegacion Benito Juarez

Mexico, D.F. C.P. 03100, MEX MEX
Telephone: Facsimile:
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Fase 6, Pre-auditoria por organismo certificador (Quality Management Institute)

2/3
PT. #4-15
Iniciales Fecha
Prep. HH 11/11/2006
Rev. CR 17/11/2006

™

| ————————

Certificacion de Sistemas de Gestidn

Compafia:
Representante:
Objetivo:

Criterio Auditoria:
Exclusiones:
Manual:

Fecha(s):
Alcance:

QUALITY MANAGEMENT INSTITUTE

PLAN DE AUDITORIA — PROGRAMA DIARIO

#R158.05.05 Rev.06

Numero De Proyecto: 1058104-01

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, S.A. (EDEE)

César Augusto Ramirez Castellanos.

Confirmar que el Sistema de Gestion cumple con los elementos
aplicables de la Norma; confirmar que la organizacién cumple con
sus propias politicas y procedimientos; confirmar que el Sistema

de Gestidon es adecuado para la organizacion; confirmar que el

Sistema de Gestidn es adecuado y efectivo y que permite que al

cliente alcanzar sus propios objetivos.
ISO 9001:2000

15y 16 de Noviembre de 2006

Instalaciones/unidades organizacionales/unidades funcionales a ser

Auditadas son Guatemala C.A.

Fecha : 15 de Noviembre de 2006
Auditor: Salvador Mendoza- Lider del Equipo

Hora Procesos a ser Auditados/Reuniones Programadas
Salida a Guatemala

09:00 a.m. Reunién de apertura

09:30 a.m. Revisiéon Documental

01:30 p.m. Comida

03:00 p.m. Revision plan de auditoria

05:00 p.m. Retroalimentacion del dia

Fecha: 16 de Noviembre de 2006
Auditor: Salvador Mendoza - Lider del Equipo

Hora Procesos a ser Auditados/Reuniones Programadas
09:00 a.m. Ejecucion de auditoria interna. (pre-auditoria)

11:00 a.m. Informes de Auditoria.

01:00 p.m. Reunion del equipo

02:00 p.m. Reunién de Cierre.

QMI Confidential

Insurgentes Sur No. 586, Piso 5-501, Colonia del Valle, Delegacion Benito Juarez

Mexico, D.F. C.P. 03100, MEX MEX
Telephone: Facsimile:

138




Fase 6, Informe de Pre-auditoria por organismo certificador 3/3

PT. #4-15

Iniciales Fecha
Prep. HH 20/11/2006
Rev. CR 22/11/2006

#R158.05.05 Rev.06

T

Certificacion de Sistemas de Gestidn
Codigo del Proyecto: 1058104-01

Noviembre 16, 2006

Ing. Enrique Planells

Gerente General

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, S.A.
6a Avenida 8-14 Zona 1, Guatemala, C.A., 3607

ASUNTO: INFORME DE PRE-AUDITORIA DE CERTIFICACION

Estimado Ing. Planells,

Los objetivos de esta pre-auditoria es el de confirmar que el Sistema de Gestion de Calidad del
Departamento de Auditoria Interna de Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica cumple con los
elementos aplicables de la Norma, ademas confirmar si Auditoria Interna cumple con sus propias
politicas y procedimientos, verificar lo adecuado y efectivo del SGC, todo ello con base a los
criterios establecidos en la norma ISO 9001:2000.

La auditoria fue desarrollada en sus instalaciones de Guatemala, C.A., a partir del 15 y 16 de
noviembre de 2006, con la participacion de los responsables del sistema de gestion y personal
de auditoria interna.

En el desarrollo de nuestra auditoria, establecimos que en el proceso de calidad, se puede
revisar el control de documentos obsoletos, por lo que se encuentra la oportunidad de definir
versiones uUtiles a resguardar. Respecto a debilidades importantes en el sistema de calidad, no
se determinaron. Por favor, note que estas oportunidades de mejora seran revisadas como parte
de la auditoria final de certificacion.

Conclusiéon

Basados en la revision documental del Sistema de Gestion de Calidad y en los resultados de la
pre-auditoria de certificacion, se concluye que el SGC de Auditoria Interna de Empresa
Distribuidora de Energia Eléctrica es recomendable para la etapa de revision en sitio formal
(auditoria de certificacion).

Agradecemos a Usted y a su Organizacion por el apoyo y cooperacion mostrados durante la
Auditoria.

Saludos Cordiales

Salvador Mendoza
Auditor Lider de QMI
QMI Confidential

Srandorcs Coumad of Ganoda
Aetrocoes Regsrer

PC— entidad Insurgentes Sur No. 586, Piso 5-
CLLIA A deaa 501, Colonia del Valle,

NUmero de acreditacion asignado No 19/02 Delegacion Benito Juarez
Mexico, D.F. C.P. 03100, MEX

)

il vy Fecha de vencimiento: 2006/12/19 MEX
Telephone:
Facsimile:
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Certificacion de Sistemas de Gestidn

Codigo del Proyecto: 1058104-01

Noviembre 30, 2006

Ing. Enrique Planells

Gerente General

Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, S.A.
6a Avenida 8-14 Zona 1, Guatemala, C.A., 3607

ASUNTO: AUDITORIA DE CERTIFICACION

Estimado Ing. Planells

Por favor encuentre anexo el Reporte de Auditoria emitido como resultado de nuestra
Auditoria de Registro Inicial o de Certificacion efectuado al Sistema de Gestion de
Calidad empleando la Norma ISO 9001:2000 del Departamento de Auditoria Interna de
Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, llevada a cabo en sus instalaciones de
Guatemala, C.A a partir del 29 y 30 de Noviembre de 2006.

Agradecemos a Usted y a su Organizacion por el apoyo y cooperacidon mostrados
durante la Auditoria.

Saludos Cordiales

Salvador Mendoza
Auditor Lider de QMI
QMI Confidential

Sandards Counl of Canada
Accrbates Regara

(_\ir\.{ﬁ]]@ entidad mexicana Insurgente_s Sur No. 586, Piso 5-
@ ANAB Ll A deacr i6n, a.c. 501, Col_onla deI_VaIIe,
J Numero de acreditacion asignado No 19/02 ~ Delegacion Benito Juarez
R ACCREDITER Fecha de vencimiento: 2006/12/19 Vex00. DF. C.P- 03100, MEX
Telephone:
Facsimile:
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Certificacion de Sistemas de Gestidn

REPORTE DE AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION

CONTENIDO DEL REPORTE

Seccion 1. Informacion de la Compaiia

Secciéon 2. Resultados de la Revision Documental
Secciéon 3. Detalles de la Auditoria

Seccion 4. Hallazgos de la Auditoria

DISTRIBUCION DEL REPORTE

Auditoria Interna, Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, S.A.
QMI File
Salvador Mendoza

Establecimiento de Confidencialidad

La informacién contenida en este reporte es privilegiada y confidencial y es intencionada
Unicamente para el uso de la organizacidn a la que esta dirigida. Si Usted no es el
destinatario intencionado, por medio de la presente le notifico que cualquier
distribucién, copia, revelaciébn o tomar cualquier accién en relacién con el contenido de
este documento queda estrictamente prohibido y revisar por cualquier otro individuo
diferente al intencionado no debe de constituir desistimiento de privilegio. Si Usted ha
recibido este reporte por error, por favor notifiQuenos inmediatamente y devuélvalo a
nosotros.
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Certificacion de Sistemas de Gestion
SECCION 1 — INFORMACION DE LA COMPARNIA

Nombre de la Compaiia: Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica, S.A.
(Departamento de Auditoria Interna)

Direccion: 6a Avenida 8-14 Zona 1, Guatemala, C.A, 3607
Cliente No.: 1058104

Contacto: César Augusto Ramirez Castellanos

Puesto: Jefe de Auditoria Interna

SECCION 2 — RESULTADOS DE LA REVISION DOCUMENTAL

Norma(s) Auditada(s): 1ISO 9001:2000

Alcance de la Certificacién: La planificacién, programacion, ejecucién y seguimiento
de auditorias internas en Empresa Distribuidora de Energia Eléctrica.

SECCION 3 — DETALLES DE LA AUDITORIA

Tipo de Auditoria: Auditoria de Registro Inicial o Certificacion

Fecha(s) Auditoria: 29 y 30 de Noviembre de 2006

Duraciéon Auditoria: 2 dias Auditor(es): 1 Dia(s): 2

Equipo Auditor: Lider del Equipo Salvador Mendoza

Propdésito y alcance de esta Auditoria

Evaluar la conformidad, implementacion y efectividad del Sistema de Gestién de la
Organizacion para cumplir con los requisitos de la Norma I1SO 9001:2000 , asi como la
documentacién correspondiente para el alcance declarado en la certificacion.
Emision/Estado de Revision del Manual (sistema documentado)

Manual Revisado: Revisibn 1 Fecha: 18/06/2006

Reunién de Apertura: En la reunion de apertura fue explicado a los asistentes el
alcance y el método para llevar a cabo la Auditoria, asimismo se registraron los
asistentes en el Formato Asistencia a la Reunién, el cual es conservado en los registros

de QM.

Reunién de Cierre: Las personas que asistieron a reunion de cierre fueron registradas
en el formato de Asistencia a la Reunion.
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SECCION 4 — HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

Todos los requisitos aplicables para la Norma ISO 9001:2000 fueron auditados y
considerados implementados adecuadamente.

Estado de las No conformidades anteriormente registradas (NCRs)
No existen NCRs previamente levantadas.

Aspectos Positivos del Sistema de Gestion:

a) El compromiso de la alta direccidon y su disposiciébn a la mejora continua; b) El
involucramiento y participacion del personal en el logro de los objetivos de
Auditoria Interna; c) La capacidad de respuesta pro-activa del Sistema de Gestiéon
de Calidad.

Efectividad del Sistema de Auditoria Interna:

No se establecieron debilidades importantes al sistema de gestion. Se reviso la
oportunidad de mejora establecida en la pre-auditoria y se verificd su adecuacion. Por
favor note que estas oportunidades de mejora seran revisadas como parte de la
siguiente auditoria.

Conclusién

Basados en la revision de la documentacion del Sistema de Gestion de la organizacion
y en los resultados de la Auditoria, se hace la siguiente recomendacion:

Los resultados de esta Auditoria de Registro Inicial indican que el Sistema de Gestidn
de Calidad del Departamento de Auditoria Interna de Empresa Distribuidora de
Energia Eléctrica, S.A. es adecuado y efectivo y sera recomendado para ser
Certificado bajo la Norma 1SO 9001:2000.

Proxima Auditoria: Junio de 2007

Tipo de Auditoria: 6 Month Surveillance Audit
N° Auditor(es): 1

N° dias Auditoria Req.: 1

Salvador Mendoza
Auditor Lider QMI Fecha: Noviembre 30, 2006
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Conclusiones

El proceso de modernizacion del mercado y subsector eléctrico en la Republica de
Guatemala, a través de la vigencia de la Ley Genera de Electricidad (LGE) a finales del
ano 1996, permitié reformar la industria eléctrica en e pais. Esta reforma contempl6 tanto
la reestructuracion de la industria por medio del nuevo marco legal y regulatorio asi como
la privatizacion total o parcial de las antiguas empresas publicas (Empresa Eléctrica de
Guatemala, -EEGSA- y el Ingtituto Nacional de Electrificacion INDE-). Como resultado,
la distribucion de electricidad a consumidor final ha quedado bajo la responsabilidad de
nuevos propietarios, agentes que corresponden principalmente a filiales de consorcios
transnacionales. El &rea de distribucion del INDE se organizd en dos empresas.
Distribuidora de Electricidad de Oriente, S.A. (DEORSA) y Distribuidora de Electricidad
de Occidente, S.A. (DEOCSA).

El Sistema de Gestion de la Calidad basado en la familia de normas SO 9000, permite
conocer los requisitos que deben cumplir los sistemas de gestién de la calidad de las
organizaciones para garantizar y asegurar que los productos y servicios proporcionados
sean de la més alta calidad. La norma internacional 1SO 9001 version del afio 2000, es la
norma que se emplea para cumplir y conseguir la satisfacciéon de los requisitos del cliente,
ademas es la Unica norma contra la cual se puede redlizar una certificacion; las otras
normas basicas de la familia 1SO 9000 facilitan el marco de referencia de fundamentos y
vocabulario (1SO 9000), recomendaciones para mejorar el sistema de gestion de la calidad
(1SO 9004) y establecen los criterios y directrices para verificar la capacidad del sistema de
gestion de la calidad para conseguir |os objetivos de la calidad definidos (1SO 19011).

La profesion y actividad de la Auditoria Interna esta enmarcada en normas que regulan su

actuacion y proceder, tanto a nivel nacional como internacional. A nivel nacional es el
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Instituto Guatemalteco de Contadores Publicosy Auditores, que através de la Comision de
Auditoria Interna, ha emitido a afio 2008, 15 Guias de Auditoria Interna, las cuales no
tienen caracter obligatorio, Unicamente presentan lineamientos en el desempefio de la
actividad del auditor interno. Por otra parte, se encuentran las Normas Internacionales para
el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna, desarrolladas y emitidas por el Consgjo de
Normas del Instituto de Auditores Internos de Estados Unidos. Estas normas son de
carécter obligatorio. Cada pais tiene la decision de adoptar o armonizar las Normas
Internacionales de Auditoria Interna, de acuerdo a sus regulaciones propias.

El proceso de lograr la certificacion del Sistema de Gestion de la Caidad en el
Departamento de Auditoria Interna, basado en la norma internacional 1SO 9001 version del
ano 2000, debe ser considerado entre los proyectos més importantes o quizas € més
importante que se haya emprendido. Es por ello, que la Administracién conjuntamente con
el Auditor Interno deben tomar ladecision y asumir el compromiso de laimplementacion 'y
creer en las ventgjas del sistema. El objetivo principal del sistema es cumplir y conseguir la
satisfaccion de los requisitos del cliente, que para este caso en particular € cliente principal
de la Auditoria Interna lo constituye el Consgjo de Administracion —CDA-, quien es la
autoridad méximaen laentidad y a que le deben de reportar sus actividades.

La participacion del Contador Publico y Auditor en su calidad de Auditor Interno, en el
proceso de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la Norma
Internacional 1SO 9001:2000 en el Departamento de Auditoria Interna para la Empresa
Distribuidora de Energia Eléctrica, contiene una serie de actividades, las cuales son:
decision y compromiso de la Administracion, contactar firma consultora en normas SO,
diagndstico organizacional, plan de implantacién del sistema de gestién de la calidad,

representante de la direccién y coordinador de calidad, capacitacion, andlisis y mapeo de
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procesos, elaboracion de documentos del SGC, entrenadores y auditores internos de
calidad, seleccion del organismo certificador, inicio del SGC, auditoria de calidad interna,
auditoria de certificacion y la mejora continua, y que se desarrollan y documentan en €l
capitulo V, para llegar a la culminacion del proceso de la certificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, 1o que permite de esta forma la comprobacion de la hipotesis
planteada en €l Plan de Investigacion.

El Auditor Interno, con base en los resultados obtenidos durante €l trabajo investigativo
obtiene los conocimientos, experiencias y competencias necesarias para administrar
adecuadamente un sistema de calidad, asimismo, esta en capacidad de prestar servicios de
consultoria en procesos de implementacién de sistemas de gestion de la calidad relativo ala
familia de Normas 1SO 9000. En adicion, se fortalece € programa de control de calidad
requerido para la practica profesional de la auditoria interna, permitiendo mejorar los

procesosy revisar continuamente su eficienciade la actividad de la auditoriainterna.
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Recomendaciones

1. El Profesional de la Contaduria Publica y Auditoria, debe darle la importancia de
conocer las generalidades del lengugje utilizado en el campo de la energia eléctrica,
asi como los hitos historicos de la evolucion de la electricidad particularmente en €
proceso de modernizacion del mercado eléctrico en la Republica de Guatemala, desde
la vigencia de la Ley Genera de Electricidad (LGE) a finales del afio 1996, la cua
respaldd procesos de privatizacion en las empresas estatales de energia eléctrica,
perfeccionando la formacion de empresas privadas de distribucién del servicio
el éctrico.

2. Resaltar laimportancia de la comprension, estudio y andlisis del sistema de gestion de
calidad basado en la familia de Normas 1SO 9000, puesto que permite conocer |os
requisitos a cumplir en los sistemas de calidad de las organizaciones con €l propésito
de garantizar y asegurar que los productos y servicios serén de lamas atacalidad. Las
entidades que necesiten demostrar su capacidad para proporcionar productos o
servicios que cumplan los requisitos de sus clientes, deben utilizar la norma 1SO
9001:2000 y practicar una auditoria de certificacion.

3. De acuerdo a la evolucioén de la actividad de la auditoria interna en nuestro pais, se
deben establecer las condiciones que permitan alas guias locales de auditoria interna,
tener carécter obligatorio. De igual manera, el Instituto Guatemalteco de Contadores
Plblicos y Auditores, debe redizar el estudio y andlisis de la conveniencia de la
adopcién de las Normas Internacionales para €l Ejercicio Profesiona de la Auditoria
Interna en Guatemala, debido a que éstas constituyen un requisito fundamental para
lograr la estandarizacion en la préctica profesional de la actividad de auditoria interna

anivel mundial.
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4. Las entidades y/o unidades organizacionales que decidan implementar un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma internacional 1SO 9001:2000, deben obtener
una representacion por escrito de la Administracion sobre la decision, € compromiso
y el reconocimiento de las bondades y ventajas que implicara la adopcién de este
sistema de administracion bajo e enfoque de calidad. De igual manera, documentar y
obtener las aprobaciones correspondientes en €l desarrollo del proceso de certificacion
conforme las siguientes etapas. a) contactar firma consultora en 1SO; b) practicar un
diagndstico organizaciona en la entidad o unidad organizacional que implementara el
sistema de calidad; c) disefiar un plan de implantaciéon del sistema de gestion de la
caidad y d) desarrollar el programa de trabajo, estableciendo una agenda de
supervision respecto al cumplimiento de cada una de las actividades, fases y tiempos
establecidos en €l programa.

5. El profesiona de la Contaduria Publica y Auditoria, desempefiando la funcion de
Auditor Interno en un proceso de certificacion del sistema de gestion de la calidad
conforme la normativa internacional 1SO 9001:2000, debe de reunir los
conocimientos, experiencias y competencias necesarias relativas a este nuevo campo
de accion con el proposito de ampliar sus servicios hacia la administracién y no
limitarse a sus especialidades como lo son la contabilidad y auditoria. Mantener una
capacitacion continuada relativo a temas de administracién de calidad con
asociaciones o instituciones dedicadas a esta materia, con la finalidad de que pueda
prestar servicios de consultoria en implantaciéon de sistemas de gestion de la calidad

SO 9000.
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