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PROPOSITO Y ALCANCE

Definir la metodologia para gestionar las Auditorias Internas en OAMI SA, con la finalidad de
contribuir a la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), asi como comprobar su
eficacia para cumplir los objetivos de calidad previstos.

RESPONSABILIDADES

El Encargado de Auditorias Internas tiene la responsabilidad de:

- Realizar el programa anual de auditorias internas de calidad.

- Realizar el plan de auditorias internas de calidad.

- Monitorear el cumplimiento del plan de auditorias.

- Mantener copia de F-EA-02, Lista de Verificacion de cada proceso.

- Mantener un registro de las auditorias realizadas.

- Evaluar la gestion de los auditores internos de la calidad

- Informar al Equipo de Calidad sobre los resultados de las auditorias de calidad.

Es responsabilidad de la Gerencia General aprobar el Programa y Plan de Auditorias, asi como
revisar su cumplimiento.

Los Auditores Internos tienen las siguientes responsabilidades:

- Clarificar a los auditados el motivo y circunstancias de la auditoria.

- Anotar todas las observaciones relevantes y sustentarlas mediante “evidencias de la
auditoria”.

- Colaborar con el Encargado de Auditorias para asegurar el éxito de la auditoria.

- Elaborar el Informe de Auditoria.

- Presentar las conclusiones de la Auditoria en forma adecuada al Auditado.

Las responsabilidades de los auditados (responsable del area objeto de auditoria) son las

siguientes:

Poner a disposicion del auditor interno los medios necesarios para realizar la auditoria.

- Facilitar el acceso al area a ser auditada (oficina o instalaciones).

- Facilitar los documentos relevantes para la auditoria.

- Cooperar con el auditor para asegurar el éxito de la auditoria.

- Poner en marcha las acciones correctoras y preventivas que se deriven del Informe de
Auditoria.

ACCIONES Y METODOS
1. Programacion de las Auditorias Internas de Calidad

La Alta Direccion de OAMI SA designa a la Gerencia de Operaciones como Encargado de
Auditoria, con el propdsito de otorgar la autoridad para la gestion del programa de auditoria.

Las auditorias se programan anualmente considerando auditorias anuales. En el tercer trimestre
del afo se hara una auditoria completa del sistema. El Encargado de Auditorias Internas elabora el
plan de auditorias anualmente, con al menos 8(ocho) dias de anticipacion.
El Encargado de Auditoria establece los objetivos del programa de auditoria para dirigir la
planificacion y realizacion de las auditorias.

En caso de ser impreso, adquiere categoria de copia no controlada
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El F-EA-01, Plan de Auditoria es verificada y autorizada por Gerencia General.
2. Formacién de Auditores Internos de Calidad

Los auditores internos de calidad son colaboradores de OAMI SA que han sido capacitados en una
actividad que comprende 16 horas lectivas, donde se aplica una prueba que debe ser aprobada
con una nota de aprovechamiento igual o mayor al 70%.

Los auditores se recalifican mediante una capacitacién anual de 4 a 8 horas. El Encargado de
Auditorias es responsable de gestionar dicha actividad.

El Encargado de Auditorias cuenta con las siguientes competencias:

- Grado académico universitarios como minimo

- Conocimiento de todos los procesos de produccion o prestacion del servicio
- Conocimiento del Sistema de Gestion de calidad de OAMI SA.

- Formacion como auditor interno de calidad

- Minimo un afo de trabajar para la empresa

- Buenas relaciones con el personal de la OAMI SA.

- Ordenado, Etico, Observador, Seguro de si mismo

El equipo de Auditores Internos de OAMI SA cuenta con las siguientes competencias:
- Minimo Bachiller concluido, preferentemente estudiante universitario

- Conocimiento basico del SGC de OAMI SA.

- Formacion como auditor interno de calidad

- Minimo 6 meses de trabajar para la empresa

- Buenas relaciones con sus comparieros

- Etico, Perceptivo, Decidido

3. Preparacion de las actividades de auditoria

3.1. Preparacion del Plan de Auditoria

El Encargado de auditorias completa F-EA-01, Plan de Auditoria donde se definen los objetivos,
alcance vy criterios de la auditoria:

v' Los objetivos: definen qué es lo que se va a lograr con la auditoria y pueden incluir:

o la determinacion del grado de conformidad del sistema de gestion del auditado, o de
parte de él, con los criterios de auditoria;

o la evaluacion de la capacidad del sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de
los requisitos legales, reglamentarios y contractuales;

o la evaluacion de la eficacia del sistema de gestion para lograr los objetivos
especificados, o

o la identificacion de areas de mejora potencial del sistema de gestién

v' El alcance: describe la extension y los limites de la auditoria, y puede incluir:
En caso de ser impreso, adquiere categoria de copia no controlada
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ubicacién, donde se realizara la auditoria

unidades de la organizacion, areas que seran auditadas
actividades y procesos a ser auditados

periodo de tiempo cubierto por la auditoria

Modalidad de la auditoria (auditoria presencial y/o remota)

O O O O O

v' Los criterios de auditoria: son la referencia frente a la cual se determina la conformidad,
pueden incluir:
o politicas, procedimientos,
o normas, leyes y reglamentos,
o requisitos del sistema de gestion,
o requisitos contractuales o normativas propias del sector de actividad de la empresa.

Ademas completa los procesos a auditar del sistema, responsables, el establecimiento de fechas y
horas de auditoria y el nombramiento de los auditores.

Este Plan debe ser suficientemente flexible para permitir cambios, de manera que si es necesario
realizar cualquier ajuste respecto a fecha, hora o auditores se ejecute por el Encargade—de
Auditorias Equipo Coordinador con la antelacion necesaria.

El Plan de Auditorias es presentado a los auditores y auditados con 5 dias de antelacion, con el
objetivo de que sea revisado y aceptado antes de que comiencen las actividades de la auditoria in
situ.

Pueden realizarse auditorias de visita, las cuales se realizan con el fin de observar el cumplimiento
de acciones de mejora, o bien, para observar algun aspecto especifico en relacion con el sistema
de gestion de la calidad. No forman parte del plan de auditorias.

El Encargado de Auditorias puede realizar auditorias de visita conforme solicitud del auditado, de
la Alta Direccion, del Equipo de Calidad o por iniciativa propia. La convocatoria para esta auditoria
se realiza en un plazo no menor de 24-heras:_1 dia.

3.2. Preparacion de los Documentos de Trabajo
El Encargado de Auditorias Internas, como parte de esta labor de planificacion, realiza una reunion
con el equipo de auditores para definir metodologias, facilitar instrumentos y distribuir documentos
propios de cada area donde parezca conveniente incidir.
Las actividades para la preparacion de los documentos de trabajo son:

v Se conforma un equipo de coordinacion y de evaluacion de las gestiones de Auditoria

conformado por el Encargado de Auditorias y el Encargado de Calidad. Este equipo se
denomina Equipo coordinador

v" Reuvisién de la documentacion: el Encargade-de-Auditorias Equipo coordinador entregan a
cada equipo auditor copia de la documentacién del area o proceso a auditar. Los auditores
tienen la responsabilidad de revisar dicha documentacion, previo a la auditoria.

En caso de ser impreso, adquiere categoria de copia no controlada
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v' Preparacion de listas de verificacion: el equipe auditor prepara el F-EA-02; Lista de
Verificacion basada en la norma ISO 9001:2015 y en el SGC, asi como la definicién de planes
de muestreo en cuanto a la cantidad de personas, procesos y areas a auditar, todo esto de
acuerdo a la documentacioén, y remite via correo electronico el F-EA-02; Lista de Verificacion
al Equipo coordinador la-Auditera-Lider 72-horas_3 dias antes de iniciar la Auditoria Interna,
la-Auditora-Lider el Equipo coordinador almacena una copia digital del F-EA-02; Lista de
Verificacion de cada proceso para su posterior revision.

v" Revisién de formularios para registrar informacion: el formato F-EA-04, Reunién de Apertura y
Cierre con el proposito de contar con evidencia de dicha reunién y el F-EA-03, Informe de
Auditoria.

4. Realizacion de la Auditoria
4.1. Reunién de Apertura

La Reunidon de Apertura es una actividad que se realiza al iniciar la auditoria, cuenta con la
participacion de los involucrados en los procesos que se van a auditar, asi como de los auditores.
Tiene una duracién corta, no mas de 15 minutos.

El propésito de la reunion de apertura es:

v confirmar el plan de auditoria;

v' proporcionar un breve resumen de como se llevaran a cabo las actividades de auditoria;
v" confirmar los canales de comunicacion;

v’ proporcionar al auditado la oportunidad de realizar preguntas.

Para el Plan de Auditoria se realiza una reunion de apertura, es dirigida por el Equipo Auditor con
el fin de formalizar el inicio de la auditoria. Una vez finalizada las Auditorias, se realiza otra reunion
de cierre, como evidencia se completa F-EA-04, Reunién de Apertura y Cierre.

En caso de auditorias remotas, se realizara en la plataforma establecida para el efecto,
evidenciando la participacion de los auditores mediante la captura de pantalla de la reunién digital.

4.2. Recopilacion y verificacion de la informacion

La recopilacion y verificacion de la informacion consiste en entrevistas del auditor con los
responsables del proceso auditado, recoleccién de evidencias, observacion del proceso, revision
documental, en las que el auditor trata de identificar no conformidades en la implementacion del
SGC, es decir, desviaciones respecto al cumplimiento de los requisitos aplicables, asi como
riesgos y oportunidades.

Las no conformidades se registran y documentan adecuadamente, pues son la materia prima para
el Informe que se redacta posteriormente.

Las entrevistas se realizan mediante un muestreo apropiado. Sélo la informacidon que es verificable
puede constituir evidencia de la auditoria y debe ser registrada.

En caso de ser impreso, adquiere categoria de copia no controlada
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Una vez culminada la recopilacion y verificacion de la informacion, el Auditor realiza un
resumen general de las principales conclusiones a las que el Auditor llegd con la auditoria.
Invita al responsable del drea auditada a presentar su punto de vista respecto a los
hallazgos detectados.

Para documentar esta presentacion, el Auditor detalla los puntos encontrados en el F-EA-
07, Conclusiones de auditoria, solicitando la conformidad de Auditado, a través de correo
electrénico. Este resumen no requiere de calificacion del Hallazgo.

Todos los puntos detallados formaran parte del F-EA-03, Informe de Auditoria.

4.3. Generacion de Hallazgos

La generacion de hallazgos debe indicar tanto conformidad como no conformidad, asi como la
identificacion de riesgos y oportunidades en la organizacion.

Las no conformidades deben ser revisadas con el auditado. Los hallazgos pueden clasificarse en
no conformidades, riesgos u oportunidades y en hallazgos positivos.

Para la redacciéon de no conformidades se debe identificar:

v" Lugar: Dénde se detectd la situacion?

v' Evidencia: Numero de identificacion, nUmero de muestra, declaraciones directas de operarios.
v Requisito: la norma ISO 9001:2015, procedimientos y politicas de la organizacién.

Para la redaccion de riesgos u oportunidades se debe identificar:
v’ Elfactor de riesgo u oportunidad.

v" Lo que puede pasar o no pasar.

v' Las consecuencias.

Es necesario establecer los hallazgos de auditoria en forma clara y precisa, debido a que estos

proporcionan:

v" Un registro de la evidencia sobre la cual el auditor basara sus conclusiones de la auditoria.

v"Informacién para todas las partes interesadas de cdmo se cumple con los requisitos
establecidos.

v' Sirve como punto de partida para la toma de acciones correctivas por el auditado.

El auditor debe evaluar si ademas de cumplirse los procedimientos aplicables en cada caso, la
aplicacion de dichos procedimientos resulta eficaz para conseguir la politica de calidad y los
objetivos previstos, o si hay hallazgos que ponen en riesgo la eficacia del Sistema. Los hallazgos
se anotan en el F-EA-03, Informe de Auditoria.

En caso de ser impreso, adquiere categoria de copia no controlada
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Clasificacion de Hallazgos

No conformidad:
Incumplimiento total o puntual de un apartado de la norma o del procedimiento de Ia

organizacion.

Observacion:
Situaciones que no quedan suficientemente claras y que pueden ser consideradas como
alertas para la _organizacion. La falta de tratamiento de la situacion conduce a una no
conformidad.

Oportunidades de Mejora:
Sugerencias del Auditor que son puestas a consideracion del Auditado con la finalidad de
mejorar la gestion del area.

Hallazgo Positivo:
Situaciones que, no _siendo exigencias para el area, se realizan y generan una_mejora

significativa para el proceso.

Ejemplos de la redaccion de hallazgos de auditoria:

No Conformidad:
“En el departamento de compras, no se han evaluado los proveedores, en contra de los
establecido en el P-GA-01, incumpliendo lo establecido en el requisito 8.4.2 de la norma ISO
9001:2015".

Riesgo:

- “Cinco de los nuevos Asesores del Beneficiarios entrevistados en el Departamento de Atencion
no estaban familiarizados con el contenido del procedimiento P-GG-01, Asesoramiento y
Afiliacién, pudiendo omitir el cumplimiento de los requisitos pertinentes. Esta situaciéon puede
conducir inconvenientes en el Area y con el potencial cliente”

Hallazgo positivo:

-  “Contrario a lo establecido en la FP-GO-01, Ficha de Proceso de Afiliacion, las ventas
normales se estan entregando en un periodo de 3 horas, cuando el tiempo establecido es de 6
horas”

4.4. Reunion de Cierre

Una vez finalizada las_Auditorias la—recoleccion—de—informacién y con la participacion de los
responsables del proceso auditado, se lleva a cabo la reunion de cierre, como evidencia se
completa F-EA-04, Reunion de Apertura y Cierre. En caso de auditorias remotas, se realizara en
la plataforma establecida para el efecto, evidenciando la participacién de los auditores mediante la
captura de pantalla de la reunion digital.

El Equipo—auditor EI Encargado de Auditorias hace mencion del objetivo de la auditoria, los
En caso de ser impreso, adquiere categoria de copia no controlada
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alcances, la metodologia empleada. Presentalosresultados-yrealiza-unresumen-general-de-las

5. Informe de la Auditoria

El Informe de Auditoria proporciona un registro completo de la auditoria es: preciso, conciso y
claro.

Incluye o hace referencia a:

v laidentificacion del Auditor;

v lafechay lugar donde se realizaron las actividades de auditoria;
v"los hallazgos de la auditoria; y

v las conclusiones de la auditoria.

El Auditor, documenta en El Informe de la Auditoria, F-EA-03, es el "producto acabado" que el
Auditor remite via correo electronico al Encargado de Auditorias, en un plazo de 3 (tres) dias
habiles posterior a la auditoria.

El Encargado de Auditorias Internas es responsable de informar los resultados de la auditoria al
Equipo de Calidad.

6. Actividades de Seguimiento

El Equipo de Calidad, a través de/la Encargado/a de Calidad, remite el F-GG-20, Solicitud de
Mejora solicitando las acciones de mejora a los responsables de las areas auditadas, para corregir
las desviaciones que la auditoria haya puesto de manifiesto de acuerdo a los lineamientos
establecidos en P-GG-04, Acciones de Mejora.

Para cada hallazgo, el Equipo de Calidad o el Gerente General evallua la adecuacion de las
acciones correctoras. Dicha evaluacién se puede realizar mediante solicitud de informe de
cumplimiento, registros, observacion directa, o bien, solicitando al Encargado de Auditorias
Internas la aplicacion de auditorias de visita. En caso de ser satisfactorias, procede a refrendar el
cierre de la solicitud de mejora. Si no son satisfactorias, contacta con el auditado solicitando
nuevas acciones de mejora.

En caso de ser impreso, adquiere categoria de copia no controlada
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7. Evaluacion de Auditores

Una vez concluida la Auditoria Interna de Calidad, se evalua el desempeno del Auditor Interno
mediante el F-EA-05, Evaluacion del Auditor, completada por el Auditor, Evaluador (Auditora
Lider), posteriormente el Equipo coordinador y el Comité de Calidad, y el F-EA-06,
Retroalimentacion del Auditor, realizada por el auditado.

Al culminar la Auditoria, el Auditor Interno remite al auditado el F-EA-06 Retroalimentacion de
Auditores, una vez completado, el auditado remite ata-Auditora-Lider al Equipo coordinador.

El Auditor interno completa el F-EA-05, Evaluacion de Auditores, y remite a-la-Auditora-Lider al
Equipo coordinador en un plazo de 48-heras 2 dias posterior a la recepcion del F-EA-03, Informe

de Auditoria con las observaciones si es que hubiere.

Equipo coordinador, evalua y completa el F-EA-05, Evaluacion de Auditores y presenta al
Comité de Calidad en un plazo no mayor a 22 dias después de recibir la evaluacion del
Auditor.

El Comité de Calidad agrega su evaluacion como nota final.

8. Auditorias remotas

Una auditoria remota es aquella que es conducida parcial o completamente fuera de las
instalaciones del cliente utilizando aplicaciones moviles o de escritorio. La auditoria incluira todo
lo que normalmente se solicita en una auditoria presencial.

8.1 Planificacion de auditoria remota

e Modalidad de Auditoria: En el plan de auditoria se define la modalidad de la auditoria a
realizarse: Presencial o remota.

e Medios digitales a utilizar: Se definen los medios digitales a utilizarse en la auditoria
remota.

Ejemplo:

Correo electronico institucional para la remision de documentos.

WhatsApp para comunicacion por chat y/o video llamada

- Zoom para comunicacion por video llamadas

Llamadas telefénicas para especificaciones varias.

8.2. Programacion de la auditoria remota

En caso de ser impreso, adquiere categoria de copia no controlada
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Se definen las fechas de inicio y fin de la auditoria conforme al apartado 1. Programacién de las
Auditorias Internas de Calidad

8.3. Comunicacion con el auditor sobre detalles logisticos y techolégicos:
El Auditor Interno podra solicitar previamente las documentaciones necesarias a los
Encargados de Procesos.

8.4. Preparacion y envio de documentos por parte de los encargados de procesos.
Se considerara como minimo 3 a 4 dias habiles anteriores a |la Auditoria, para solicitar los
documentos requeridos.
8.5. Desarrollo de la auditoria
¢ Reunién de apertura: Conforme lo detallado en el apartado 4.1. Reunion de Apertura
e En el momento de la auditoria: El auditor se contactara con el auditado para informar
que iniciara las verificaciones, con el fin de que el mismo permanezca pendiente a las
consultas. De igual forma, se comunicara con el auditado al culminar la auditoria para
dar la conclusion.
¢ Reunién de cierre: Conforme lo detallado en el apartado 4.4. Reunién de Cierre
8.6 Recepcion de informe de auditoria

Corresponden a los procesos detallados en el apartado 5. Informe de la Auditoria

DOCUMENTOS Y REFERENCIAS
P-GG-04, Acciones De Mejora

REGISTROS

Registro Area Tiempo
F-EA-01, Plan de Auditoria Encargado de Auditorias 3 afios
F-EA-02, Lista de Verificacion Encargado de Auditorias 3 anos
F-EA-03, Informe de Auditoria Encargado de Auditorias 3 afos
F-EA-04, Reunion de Apertura y Cierre Encargado de Auditorias 3 afios
F-GG-20, Solicitud de Mejora Gerencia General 3 afios
F-EA-05, Evaluacion de Auditores Encargado de Auditorias 3 afos
F-EA-06, Retroalimentacion de Auditores Encargado de Auditorias 3 afos
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