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. SECRETARIA DE
= TURISMO

PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS DE CALIDAD.

INTRODUCCION.

El presente procedimiento servira como guia general para llevar a cabo Auditorias Internas de
Calidad al (los) proceso(s) del Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo al Anexo A del Manual de
Gestion de la Calidad del Sector Turismo, asi como del propio Sistema de Gestion de la Calidad con la
finalidad de cumplimiento de los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2000, asi como de su

debida implementacién y mantenimiento de manera eficaz y eficiente.

Las Auditorias Internas de Calidad seran realizadas por un Equipo de Auditores debidamente
calificados (De acuerdo al Instructivo para Calificacion de Auditores) y coordinadas por el

Representante de la Direccidén del Consejo Estratégico para la Calidad del Sector Turismo.

Las Auditorias Internas de Calidad se deben realizar de manera planificada y programada de
acuerdo al estado, importancia del proceso, areas a auditar y de los resultados de auditorias previas
(En el caso de que se hayan realizado anteriormente Auditorias Internas de Calidad). De los hallazgos
encontrados en la auditoria practicada se deberan eliminar las no conformidades detectadas y sus

causas, bajo la supervisidn y continuidad del equipo de auditores.
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS DE CALIDAD.

1.-

2.-

3.-

PROPOSITOS

Establecer la metodologia para llevar a cabo las Auditorias Internas de Calidad dentro del Sector

Turismo.

Corroborar que el Manual de Gestion de la Calidad del Sector Turismo, procedimientos,
documentos de trabajo, formatos y registros tanto del Sistema como los operativos se aplican en la

practica y se mantienen.

Establecer una metodologia que proporcione a la organizacion un adecuado nivel de confianza de
gque el Sistema y los procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad, son efectivos para el

cumplimiento de los objetivos de calidad y politicas de calidad establecidos.

ALCANCE

Aplica a toda actividad de auditoria interna que esté orientada a hacer revisiones al Sistema de

Gestidon de Calidad y que tenga como objetivo llevar a cabo acciones de mejora en el mismo.

Aplica a todo miembro del equipo auditor, al Representante de la Direccién del Consejo Estratégico
para la Calidad del Sector Turismo y a los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad de

acuerdo al Anexo A del Manual de Gestidon de la Calidad del Sector Turismo.

REFERENCIAS

La elaboracién de este procedimiento se fundamenta en el punto 8.2.2 del “Manual de Gestidn de
la Calidad del Sector Turismo” (MGC-500.00.01), en el Procedimiento para la Elaboracion, Control
e Implantacién de Documentos de Calidad (PR-500.00-01) y punto 8.2.2. de la Norma “Sistema de
Gestion de la Calidad” (ISO 9001:2000).
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS DE CALIDAD.

4.-

RESPONSABILIDADES.

El Representante de la Direccién del Consejo Estratégico para la Calidad del Sector Turismo
(Director General Adjunta de Procesos de Calidad), sera el responsable de elaborar, modificar,

actualizar y vigilar la aplicacién de este procedimiento.

El Administrador del Sistema del Consejo Estratégico para la Calidad de la Sector Turismo
(Director General de Desarrollo Institucional y Coordinacién Sectorial), sera responsable de la

revision del presente procedimiento.

El Secretario Ejecutivo del Consejo Estratégico para la Calidad del Sector Turismo (Subsecretario
de Innovacion y Calidad), sera responsable de aprobar el procedimiento y solicitar su revisién

cuando lo considere necesario.

Las responsabilidades especificas de operacion se describen en el punto 6 del presente

procedimiento. (Diagrama de flujo y descripcién de actividades).

Es responsabilidad del Representante de la Direccién de cada proceso auditado llevar a cabo los

lineamientos del presente procedimiento para efectos de la realizacién de auditorias internas.
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS DE CALIDAD.

5.-

DEFINICIONES.
Auditado: Organizacion o area de la organizacién que es auditada.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente, y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensién en que se cumplen

los criterios de auditoria.
Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
Equipo Auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Programa de la Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de

tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

Criterios de la Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como

referencia.

Conclusiones de Auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras

considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacién de la evidencia recopilada de la auditoria

frente a los criterios de la auditoria.

Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier informacién que es

pertinente para los criterios de auditoria y que son verificables.
No-Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Competencia: Aptitud o capacidad de un recurso para cumplir con determinadas actividades y/o

funciones.

R.D.C.E.: Representante de la Direccién del Consejo Estratégico para la Calidad del Sector

Turismo.

P.C.C.: Presidente de cada Comité de Calidad.

R.D.C.C.: Representante de la Direccién de cada Comité de Calidad.
R.A.C.C.: Responsable del Area de cada Comité de Calidad.

R.D.l.: Representante de la Direccién por Institucion.
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS DE CALIDAD.

6.- METODO DE TRABAJO

6.1. Diagrama de flujo
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS DE CALIDAD.

6.2. Descripcion de actividades

PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
Planifica y elabora el Programa Anual de Auditorias, (FO-500.00-
08) tomando en consideracidn el alcance del sistema, el estado e
importancia de los procesos, las areas a auditar y los resultados Proarama Anual
R.D.CE. de auditorias y revisiones por la Direccién (cuando aplique). g o
1 RD| de Auditorias
Entrega copia de dicho programa a los respconsables de las (FO-500.00-08)
areas de cada Comité de Calidad involucrado que alcance el
Manual de Gestion de la Calidad en su Anexo A. La cual deberd
integrarlo en una carpeta de argollas.
EI R.D.C.E. y el Auditor Lider, para la auditoria que corresponda,
conforme al programa realizan la seleccion del equipo auditor.
Los auditores seleccionados deberan estar calificados de
acuerdo a los criterios establecidos en el “Instructivo para
Calificacion de Auditores” (IT-500.00-03): “Instructivo para
R.D.CE. N
2 RD.ly = Resultados de evaluaciones. Ca};\'ggﬁg%g,,de
AUDITCR LIDER | = Formacion. IT-500.00-03
- Habilidades. (I7-500.00-03)
= Experiencia (cuando apligue).
= Desempefio en auditorias anteriores (cuando aplique)
El RD.CE. comunica la designacién al &rea, al menos 2
semanas antes de llevar acabo |la auditoria.
. . . . Plan de
El Auditor Lider determina los elementos necesarios de apoyo y Desarrollo de
logistica para llevar a cabo la auditoria. Realiza el Plan de Auditoria
Desarrollo de Auditoria (agenda) FO-500.00-10 y notifica del (Agenda)
mismo al equipo auditor vy a los responsables de las areas que (FO-S%O 00-10)
3 El Auditor Lider | vayan a ser auditadas. '
El equipo auditor realiza las listas de verificacion (FO-500.00-09) Listas De
tomando como base la norma 1SO 9001:2000 y revisa la Verificacion
documentacion del sistema (Manual de Gestion de calidad, (FO-500.00-09)
Procedimientos, Instructivos de trabajo etc.) '
Designa a algun miembro del equipo auditor para llenar la minuta
de la junta.
Dirige la reunidn de apertura bajo la siguiente secuencia:
4 El Auditor Lider | = Presentacion de equipo auditor. Minuta de Junta

=  Explicaciéon del alcance, objetivos y plan de desarrollo
(agenda) de la auditoria.

= Explicaciéon de los criterios, métodos y procedimientos de
auditoria.

=  Confirmacién de elementos de apoyo y logistica.

= Confirmacién del lugar y fecha de cierre de auditoria.

(FO-500.00-11)
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS DE CALIDAD.

= Clarificacién de dudas.

PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
Ejecuta la auditoria a través de la observacion, entrevista,
revision de registros etc.
Durante la realizacion de la auditoria, el equipo auditor debera: L
istas De
5 El Equipo Auditor | =  Reunir evidencia objetiva suficiente para respaldar el o los (Fg(_egggagbo_gg)
hallazgos. '
= Respetar los horarios y disposiciones establecidas para cada
area.
=  Complementar el llenado de su lista de wverificacién en la
columna de Hallazgos.
Listas De
Relne al equipc auditor para analizar la informacion cbtenida y Verificacion
clasificar las no conformidades de acuerdo a las evidencias en la| (FO-500.00-09)
Solicitud de Acciones Correctivas /Preventivas (FO-500.00-086).

6 El Auditor Lider Solicitud de
El auditor lider es responsable de analizar la evidencia y Accién
aceptarla como vélida, asi como de realizar el resumen de no Correctival
conformidades y observaciones para oportunidades de mejora. Preventiva

{FO-500.00-08)
Asignha a uno de los miembros del equipo auditor para que tome
la minuta de la junta. Minuta de Junta
Realiza la junta de cierre conforme al siguiente orden: (FO-500.00-11)
= Agradecer a los auditados su colaboracién en la auditoria. Soxgg%ide

7 El Auditor Lider | = Volver a declarar el alcance y los objetivos de la evaluacion. C .

. : orrectiva/
= [Informar las no conformidades detectadas y recabar firma de T
L . preventiva
aceptacién por parte del auditado. (FO-500.00-06)
= Acordar fechas de “cierre” de acciones correctivas y '
preventivas.
= Informar obstaculos encontrados y oportunidades de mejora.
= Notificar fecha de emision del reporte oficial.
= Aclarar dudas.
Informe de
Elabora el reporte de auditoria. Entrega el original al R.D.CE. y Auditoria
copias del mismo al RD.l., RD.CC y al RACC. de cada| (FO-500.00-12)
Comité de Calidad

8 El Auditor Lider Solicitud de
El equipo auditor dard seguimiento de las solicitudes de acciones Accién
correctivas / preventivas que se levantaron. Correctival

preventiva
(FO-500.00-06)
RACC. Debera llevar a cabo las correcciones, acciones correctivas vy Solicitud de
9 RD.C.C. preventivas acordadas para el cierre de las no conformidades Accién
RD.IL detectadas, sin demora injustificada y el R.D.I. llevara el Correctiva/
seguimiento de las no conformidades encontradas. preventiva
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS DE CALIDAD.

(FO-500.00-06)

PASO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTO

10

El Auditor Lider y
el Auditor

El Auditor Lider coordina el seguimiento de las acciones
correctivas en las fechas acordadas en el formato “Solicitud de
Acciones Correctivas/ Preventivas” (FO-500.00-07), por medio
del auditor que tuvo el hallazgo que origind la definicidn de la no-
conformidad, si las acciones correctivas no fuercn efectivas
deberd pasar al paso 11 y en el caso de ser efectivas pasar al
paso 12

11

El Auditor Lider

Si no fuercn efectivas, regresa al paso 9 de este procedimiento.

El Auditor Lider programa las acciones de seguimiento
comunicando a los miembros del equipo auditor gue hayan
efectuado los hallazgos para gue cumplan con éstas.

El auditor responsable verifica la efectividad de las acciones
tomadas junto con el R.D.C.C.

Informe de
Auditoria
(FO-500.00-12)

12

El Auditor Lider

Si fuercn efectivas, notifica el cierre de la auditoria.

Carta de
Notificacidon
(FO-500.00-13)

13

R.D.CE.

De la practica de la auditoria interna y externa, cual sea el caso,
el R.D.C.E. debera proporcionar copia de toda documentacién y
de los resultados de la auditoria al R.D.C.C. y R.D.1.

En el caso del Sistema de Gestion de la Calidad, la
documentacion que se genere el RD.CE. la integrara en una
carpeta identificada como Evidencias y Registros de auditorias.
Y de cada proceso en la carpeta del mismo.
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS DE CALIDAD.

7.- REGISTROS DE CALIDAD

Cdédigo Titulo Revision Ressupgrslss?gcl;iaade Retencién | Disposicioén
FO-500.00-06 | Solicitud de Accion Correctiva y Preventiva 0 R.D.C.E. 1 afio Desechar
FO-500.00-08 | Programa de auditorias 0 R.D.C.E. 1 afio Desechar
FO-500.00-10 | Plan de desarrollo de auditorias 0 R.D.CE. 1 afio Desechar
FO-500.00-11 | Minuta de Junta 0] R.DC.E. 1 afio Desechar
FO-500.00-12 | Informe de auditoria 0 R.D.CE. 1 afio Desechar
FO-500.00-13 | Carta de Notificacidn 0 R.D.CE. 1 afio Desechar
FO-500.00-14 | Formato de Habilidad de Auditores 0] R.D.C.E. 1 afio Desechar

8.- BITACORA DE CAMBIOS

Revisién Fecha Comentarios
0 11-09-02 Se emite el presente Procedimiento de obhservancia general para el Sector Turismo.
9.- ANEXOS
Anexo No. Descripcién Cédigo
1 Formato de Solicitud de Accion Correctiva y Preventiva (FO-500.00-06)
2 Formato de Programa de auditorias (FO-500.00-08)
3 Formato de Lista de Verificacion (FO-500.00-09)
4 Formato de Plan de desarrollo de auditorias (FO-500.00-10)
5 Formato de Minuta de Junta (FO-500.00-11)
6 Formato de Informe de auditoria (FO-500.00-12)
7 Formato de Carta de Notificacion (FO-500.00-13)
8 Instructivo para calificacion de auditores (IT-500.00-03)
9 Formato de Habilidad de Auditores (FO-500.00-14)
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PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS DE CALIDAD.

10.- CUADRO DE FIRMAS

Nombre

Puesto

Firma

Lic. Alejandro del Conde Ugarte.

Representante de la Direccion del
Consejo Estratégico para la Calidad.

Lic. Enrique Gonzalez Tiburcio.

Administrador del Sistema del Consejo
Estratégico para la Calidad.

Lic. Mario Palma Rojo.

Secretario Ejecutivo del Consejo
Estratégico para la Calidad.




PROGRAMA DE AUDITORIA FO-500.00-08
Proceso a Auditar: Fecha:
Periodo: Revisién:
Codificacion itor Li - Meses
No. Area Responsable Auditor Lider Frecuencia ETEF MIA J1J
Elaboro: Aprobo:
Referencia: Hoja 1 de 1




FO-500.00-06
SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS / PREVENTIVAS

ELABORADO POR: FECHA:
Procedimiento: No. de Control: Fecha:
No conformidad:; ] Observacion: ]
Requiere Accién Correctiva: [ Requiere Accién Preventiva: [
Reincidente: si [ no [

Problema relacionado con:

Procesos 1 Sistema de Calidad [ Bienes/Servicios en Proceso [
Otros 1 Especificar:
Crigen:
Auditoria de Calidad [ Reclamo del Cliente [ Revision del Sistema de Calidad [
Inspeccidn en Proceso [ Inspeccion Final 1 Otros 1
Especificar:
Reportado por: Autorizado por:
Nombre: Nombre:
Puesto: Puesto:

FIRMA FIRMA

Asignado para:

Nombre:

Puesto: Firma

Fecha:

Se acordd culminacion del Plan de Accidn en dias habiles.

HOJA 1 DE 2



Para ser llenado por la persona que elabora la solicitud

Descripcion del problema (No conformidad) Correctiva / Preventiva.

Causa (s) posible (s)

Curso de accion recomendado

Para ser llenado por el Responsable del Area.

Causa(s) encontrada (s) (Analisis Formal.

Accion (es) correctiva (s) Inmediata (s) (Correccion) Responsable Fecha de Compromiso

Accion (es) correctiva/preventiva definitivas Responsable Fecha de Compromiso

Resolucion de la Implementacion Accidn Efectiva SiC—1 Noel
No. de Revision: Referencia procedimiento:

HOJA 2 DE 2




LISTA DE VERIFICACION

DATOS DEL ENTREVISTADO:
Nombre:

Puesto:

FO-500.00-09

Area:

FECHA:

DATOS DE LA ENTREVISTA:

No. Pregunta

N/A

Si

No

Observaciones

DATOS DEL AUDITOR:
ELABORO:

Referencia:

Firma:

Revision:

Hoja1 de 1




PLAN DE DESARROLLO DE AUDITORIAS FO-500.00-10
FECHA:
INTEGRANTES DEL EQUIPO AUDITOR:
PERSONAJES A AUDITAR:
ELEMENTOS A AUDITAR AUDITADO AUDITOR FECHA HORARIO
Elaboro: Aprobo:

Auditor Lider

Referencia:

Revisién:

Representante de la Direccién del

Consejo Estratégico para la Calidad

Hoja

de




MINUTA DE JUNTA.

Asunto:

FO-500.00-11

Fecha: Hora Inicial:

Nombre del Auditor Lider:

Hora Final:

Elaboro:

Asistentes:

LISTADO

Desarrollo de la Junta:

APERTURA

CIERRE

Compromisos:

Relacion de firmas:

Referencia: Revisién:

Hoja 1 de 1




INFORME DE AUDITORIA FO-500.00-12

Fecha:
HOJA 1 DE 2

1.- INFORMACION GENERAL.

Objetivo:

Alcance:

Periodo de la Auditoria;

2.- DESARROLLO.

La junta de apertura dic empezé a las hrs., en la sala

con la participacién de las siguientes personas:

Asistentes Puesto

Ejecutandose la auditoria conforme al programa, con excepcidon de area de

. Asi mismo la junta de Cierre se llevo a cabo en

la Sala , en la fecha y hora programadas. Los asistentes a

esta junta fueron:

Asistentes Puesto




HOJA 2 DE 2

En donde se reportardn No-Conformidades vy observaciones, las cuales fueron

aceptadas en su totalidad por los asistentes a la junta.

3.- RESUMEN DE NO CONFORMIDADES

Se describen las siguientes no conformidades:

Referencia de

la Norma

Resultados

Descripcion

Causa:

Accion:

4.- LISTA DE ASISTENCIA

Elaboroé: Auditor Lider

Aprobo: R.D.C.E.

Referencia:

Revisién:




CARTA DE NOTIFICACION FO-500.00-13

Fecha:
Para: Puesto:
De: Puesto:

ASUNTO: Notificacion del cierre

Notifico a usted, que con base en los sequimientos efectuados a las acciones requeridas,

para corregir desviaciones detectadas durante la auditoria ;S8

establece que dichas acciones se han cumplido en su totalidad, por lo que a partir de esta

fecha gqueda formalmente cerrada esta auditoria.

Esto no exime a los responsables de las Areas involucradas en

coh el fin de asegurar que estas acciones se cumplan de

manera permanente.

Asimismo, anexo al presente copia de informe de la Auditoria y de las Solicitudes de

Acciones Correctivas/Preventivas

Sin otro particular, quedo a sus ordenes para cualquier duda o aclaracién.

Atentamente V.o B.o.

Auditor Lider Representante de la Direccién del
Consejo Estratégico para la Calidad

Referencia: Revisién:
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' SECRETARIA DE
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INSTRUCTIVO PARA CALIFICACION DE AUDITORES.

INTRODUCCION

El presente instructivo servira como quia general para toda aquella persona, dentro del Sector
Turismo que quiera formar parte del equipo de auditores, debera asegurar el cumplimiento en
lo establecimiento en el Procedimiento para Auditorias Internas de Calidad, en la norma ISO
9001:2002 y el Sistema de Gestidn de la Calidad de manera eficaz y eficiente, previamente
calificados por el Representante de la Direccidén del Consejo Estratégico para la Calidad del
Sector Turismo, con la finalidad de evaluar las fortalezas y debilidades de los procesos a

certificar de las diferentes areas del Sector.

Este instructivo se ha dividido en dos etapas: “Requisitos de Formacion” y “Calificacién del

desempefio”.
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" SECRETARIA DE
e TURISMQ

INSTRUCTIVO PARA CALIFICACION DE AUDITORES.

1. REQUISITOS DE FORMACION.

a) Haber cursado el taller de formacién de auditores ISO 9000, por medio del Representante de la
Direccion del Consejo Estratégico para la Calidad del Sector Turismo, con una acreditacién minima

de un 80% en el examen técnico del mismo, u otro organismo externo debidamente autorizado.

b) Comprobar la escolaridad minima de nivel preparatoria, medio superior o carrera comercial.

Nota: El o las personas que no cumplan con este requisito, deberan acudir al Departamento de Reclutamiento,
Seleccién y Capacitacién de cada institucidn para obtener su certificado en base con los lineamientos
establecidos para este efecto.

2. CALIFICACION DEL DESEMPENO.

a) Capacidad para establecer relaciones interpersonales a cualquier nivel de la Institucién.

b) Habilidad para establecer relaciones de no conformidades en base a los requisitos de la norma
ISO 9000 (Este punto serd evaluado en el examen teérico del Taller de Formacién de Auditores)
FO-500.00-15

Nota: El o las personas que no cumplan con este requisito, deberan realizar el examen teérico con el equipo de
Auditores y con el Representante de la Direccién del Consejo Estratégico para la Calidad del Sector Turismo.

¢) Elaboracién y aplicacién de listas de verificacién. FO-500.00-15

d) Obtencién de hallazgos a través de la entrevista de observacion y revisién documental

Los puntos anteriores seran evaluados durante el taller de Formacion de Auditores y durante la
ejecucién de auditorias por parte del Auditor Lider.
El registro de calificacién de auditores sera en el formato de competencias laborales, disefado por

Departamento de Reclutamiento, Seleccion y Capacitacion de cada institucion.
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3.- BITACORA DE CAMBIOS

REVISION FECHA COMENTARIOS

Se emite el presente instructivo de observancia general para toda
0 18-09-02 aquella persona del Sector Turismo que quiera integrarse al
equipo de auditores.




Codigo: IT-500.00-03

Revisién: 0
@nwn Pl W Fecha:  18-09-02

Pagina 23de 25

' SECRETARIA DE
e TURISMQ

INSTRUCTIVO PARA CALIFICACION DE AUDITORES.

4.- PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS

Procedimiento para Auditorias de Calidad (PR-500.00-05)

5.- GLOSARIO DE TERMINOS

INSTRUCTIVO: Descripcidon breve y generalmente apoyada en graficos, de la forma en que se debe
realizar un trabajo para cumplir con un objetivo.

HALLAZGOS DE AUDITORIA: Son los resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria.

EQUIPO AUDITOR: Son dos o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

COMPETENCIA: Es la habilidad mostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.




FORMATO DE HABILIDADES DE AUDITORES. FO-500.00-14
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