	[image: image2.png]ConTtrAlORIA
Municipal de Neiva





	DOCUMENTO DE APOYO
	Código
	MC-D-01

	
	GUIA PARA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD
	Versión
	7

	
	
	Fecha
	24-10-2022

	
	
	Pagina
	7 de 7



	PUNTO A VERIFICAR

	4.1 REQUISITOS GENERALES

	- Están debidamente identificados los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la Calidad (SGC).

	- Está totalmente definida la aplicación de los procesos del SGC en la Contraloría.

	- La secuencia e interacción de los procesos del SGC está determinada.

	- Están determinados los criterios y métodos necesarios para asegurarse que la operación y el control de los procesos del SGC son eficaces.

	- Se cuenta con los recursos e información necesarios para apoyar la operación y el seguimiento de los procesos del SGC.

	- Se realiza en forma sistemática el seguimiento, la medición y el análisis de los procesos del SGC.

	- Las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los procesos del SGC son implementadas.

	- Se identifican y diseña con la participación de todos los servidores públicos y/o particulares que ejercen funciones públicas los puntos de control sobre los riesgos de mayor probabilidad de ocurrencia o que generan un impacto considerable en la satisfacción de necesidades y expectativas de calidad de los clientes en las materias y funciones que le competen a la Contraloría.

	4.2 GESTIÓN DOCUMENTAL

	- Existe una declaración documentada y difundida de política de calidad y objetivos de calidad.

	- Existe un manual de calidad que incluya:
- El alcance del SGC considerando detalles y justificación de cualquier exclusión.

- Procedimientos documentados establecidos para el SGC o referencia a los mismos.

- Una descripción de los procesos del SGC y la interacción entre ellos.

	- Se dispone de los documentos necesarios para asegurar la eficaz planificación, operación  y control de los procesos.

	- Los registros requeridos por el SGC son diligenciados por la Contraloría y se tiene evidencia de ellos.

	- Existe un procedimiento documentado relacionado con el control de los diferentes documentos  (aprobación, revisión y actualización, estado, identificación, uso etc.)

	- Existe un  procedimiento documentado para definir los controles relacionados con la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los registros.

	5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN:

	5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN

	- Existe evidencia del compromiso de la dirección con el desarrollo e implementación del SGC así como con la mejora continua de su eficacia.

	- La dirección comunica a la Contraloría la importancia de satisfacer los requisitos de los clientes y los requisitos legales y reglamentarios.

	- La dirección establece la política de calidad y asegura el establecimiento y cumplimiento de los objetivos de calidad.

	- Existe evidencia de las revisiones al SGC por parte de la dirección.

	- La dirección suministra los recursos requeridos por el SGC y existe evidencia de ello.

	5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

	- La dirección asegura que los requisitos de los clientes son determinados y son cumplidos con el propósito de aumentar su satisfacción

	5.3 POLÍTICA DE LA CALIDAD

	- La dirección asegura que la política de la calidad:
- Es adecuada al propósito de la Contraloría.
- Es coherente con el plan estratégico.
- Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar.
- Continuamente la eficacia eficiencia y efectividad del SGC y dentro del marco de la misión contribuir al logro de los fines esenciales del Estado.
- Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad.

- Es comunicada y entendida dentro de la Contraloría.

- Es revisada para su continua adecuación.

	5.4 PLANIFICACIÓN

	- La dirección asegura que los objetivos de la calidad se encuentran establecidos en las funciones y niveles pertinentes de la Contraloría. 

	- Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la política de la calidad.

	- Existe un plan de calidad orientado a cumplir los requisitos del SGC (4.1) así como los objetivos de la calidad.

	- Cuando se planifican e implementan cambios en el SGC éste mantiene su integridad.

	5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN

	- La dirección asegura que las responsabilidades y autoridades están totalmente definidas y han  sido comunicadas dentro de la Contraloría.

	- La dirección ha designado un representante con la responsabilidad y autoridad necesarias para asegurar el funcionamiento adecuado del SGC.

	- Existen procesos de comunicación apropiados dentro de la Contraloría considerando la eficacia del SGC.

	5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN

	- La dirección revisa en forma sistemática el SGC y se cuenta con registros de esta actividad.

	- La información de entrada para la revisión por la dirección incluye:

- Resultados de auditorías.

- Retroalimentación del cliente.
- Desempeño de los procesos y conformidad del servicio.

- Estado de las acciones correctivas y preventivas.

- Resultados de revisiones anteriores.

- Cambios que podrían afectar al SGC.

- Recomendaciones para la mejora.

	- Los resultados de las revisiones por la dirección decisiones y acciones relacionadas  con:

- La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.

- La mejora del servicio en relación con los requisitos del cliente.

- Las necesidades de recursos.

	6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS:

	6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS

	- La Contraloría determina y proporciona los recursos necesarios para:

- Implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia.

- Aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

	6.2 TALENTO HUMANO

	- Los servidores públicos que realicen trabajo que afectan la calidad del servicio son competentes con base en la educación, formación, habilidades y experiencia. 

	- La Contraloría determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan la calidad del servicio.

	- La Contraloría proporciona formación o toma otras acciones para satisfacer las necesidades de competencia del personal.

	- La Contraloría evalúa la eficacia, eficiencia y efectividad de las acciones tomadas para alcanzar la competencia del personal.

	- El personal es consciente de la importancia de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de calidad.

	- Existen registros relacionados con la educación, formación, habilidades y experiencia de los empleados de la Contraloría.

	6.3 INFRAESTRUCTURA

	- La Contraloría determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

	6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

	- La Contraloría provee el ambiente de trabajo adecuado para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

	7. REALIZACIÓN DEL SERVICIO:

	7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL SERVICIO

	- Los procesos necesarios para la realización del servicio están debidamente planificados y desarrollados.

	- En la planificación del servicio están debidamente determinados:

- Los objetivos de calidad y los requisitos del servicio.

- Los procesos, la documentación y los recursos necesarios.

- Las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, inspección y ensayo / prueba y criterios de aceptación / rechazo.
- Los registros necesarios para proporcionar evidencia del cumplimiento de requisitos. 

	7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

	- Se encuentran debidamente determinados:

- Los requisitos especificados por el cliente incluyendo requisitos para las actividades de entrega y posteriores a las mismas.

- Los requisitos no especificados por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto.

- Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio.

- Cualquier requisito adicional determinado por la Contraloría.

	- La Contraloría dispone de un procedimiento para revisar los requisitos relacionados con el servicio antes de comprometerse a suministrarlo al cliente.

	- La Contraloría cuenta con un mecanismo eficaz de comunicación con los clientes relacionada con:

- Información sobre el servicio.

- Consultas, contratos o solicitudes.

- Retroalimentación del cliente incluyendo quejas, reclamos, percepciones y sugerencias.
- Mecanismos de participación ciudadana

	7.3 DISEÑO Y DESARROLLO

	- La Contraloría planifica y controla el diseño y desarrollo del servicio determinando:

- Las etapas del diseño y desarrollo.

- La revisión, verificación y validación apropiadas para cada etapa del diseño y desarrollo.

- Las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo.

	- Los elementos de entrada relacionados con los requisitos del servicio están debidamente determinados y se conservan los respectivos registros.

	- Los resultados del diseño y desarrollo son evaluados para confirmar el cumplimiento de los requisitos de los elementos de entrada.

	- En las etapas apropiadas del diseño y desarrollo se realizan revisiones para confirmar el cumplimiento de lo planificado.

	- Se realiza validación del diseño y desarrollo para asegurar el cumplimiento permanente de los requisitos por parte del servicio.

	- Los cambios del diseño y desarrollo se identifican apropiadamente y se llevan registros de los mismos.

	7.4 ADQUISICIÓN DE BIENES Y SERVICIO

	- La Contraloría asegura que los servicios adquiridos cumplen con los requisitos especificados en los pliegos de condiciones, términos de referencia o en las disposiciones aplicables

	- La Contraloría evalúa y selecciona sus proveedores en función de la capacidad para suministrar servicios de acuerdo con los requisitos de la Contraloría.

	- Están definidos los criterios para la selección, evaluación y reevaluación de proveedores y se mantienen los registros correspondientes.

	- Existen mecanismos para informar sistemáticamente a los proveedores sobre el desempeño de su servicio.

	7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO

	- La producción y la prestación del servicio son previamente planificadas y se realizan bajo condiciones controladas.

	- Los procesos de producción y prestación del servicio disponen de:

- Información que describa las características del servicio.
- Instrucciones de trabajo.

- Equipo apropiado.

- Dispositivos de seguimiento y medición.

- Actividades de seguimiento y medición.

- Actividades de liberación, entrega y post-entrega.
- Los riesgos de mayor probabilidad

	- Se cuenta con métodos efectivos de identificación del servicio y/o servicio.

	- Se cuenta con métodos que permitan la trazabilidad del servicio y/o servicio en todas las etapas del proceso.

	- La Contraloría dispone de métodos para proteger los bienes propiedad de sus clientes.

	- Existen procedimientos destinados a preservar la conformidad del servicio en todas las etapas del proceso.

	8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA:

	8.1 GENERALIDADES

	- Los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora están debidamente planificados e implementados.

	8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN

	- La Contraloría tiene establecido un mecanismo para obtener información relacionada con la satisfacción del cliente.

	- La información relacionada con la satisfacción del cliente es utilizada oportunamente por la dirección para tomar acciones correctivas, preventivas o de mejoramiento.

	8.2.2 AUDITORIA INTERNA

	- La Contraloría realiza  intervalos planificados y auditorías internas para determinar si el SGC:
- Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de NTCGP 1000:2004 y con los requisitos del SGC establecidos por la Contraloría.

- Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva.

	- Los criterios de auditoría, su alcance, frecuencia y metodología se encuentran debidamente definidos.

	- Las responsabilidades y requisitos para la planificación y la realización de auditorías, para informar los resultados y para mantener los registros se encuentran definidos en un procedimiento documentado.

	8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN

	- La Contraloría aplica métodos  de seguimiento y medición de los procesos del SGC, con el fin de demostrar la capacidad de los mismos para alcanzar los resultados planificados.

	- La Contraloría mide y hace seguimiento a las características del servicio para verificar el cumplimiento de los requisitos.

	- Se mantiene evidencia escrita de la conformidad con los criterios de aceptación (registros).

	8.3 CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

	- El servicio no conforme con los requisitos es debidamente identificado y controlado para prevenir su uso o entrega no intencional.

	- Existe un procedimiento documentado relacionado con el tratamiento del servicio no conforme.

	- Se dispone de registros de la naturaleza de las no conformidades.

	8.4  ANÁLISIS DE DATOS

	- La Contraloría determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad y eficacia, eficiencia y efectividad del SGC y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de dicho sistema.

	8.5 MEJORA 

	- Se dispone de un mecanismo para mejorar continuamente la eficacia del SGC mediante el uso de la política de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisión por la dirección.

	- La Contraloría toma oportunamente acciones para eliminar la causa de no conformidades con el propósito de evitar su recurrencia.

	- La Contraloría determina acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia.
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