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PROLOGO

Keramikos Comercial fue creada en el afio 1982, orientada hacia la atencion de clientes
usuarios finales y constructores comercializando productos cerdmicos para bafios,
cocinas y pisos en general complementando su actividad comercial con productos no
ceramicos para los ambientes antes descritos, ofreciendo asi soluciones integrales para

nuestros clientes quienes estan construyendo o remodelando sus edificaciones.

El sistema de comercializacion de Keramikos funciona a través de salas de exhibicién y

almacenes bodega para atender a sus clientes usuarios finales y clientes constructores.

Keramikos forma parte del Grupo Ceramico que estd constituido por empresas
Manufactureras que extraen materias primas para luego ser procesadas y convertidas en
producto terminado, y empresas de servicios como la de transporte.

ALCANCE

Keramikos ha definido como alcance el desarrollar un sistema de Gestion de la Calidad
que inicia desde el contacto con el cliente ya sea en salas 0 a través de asesores

comerciales hasta la entregada a satisfaccién del producto.

Este sistema estd disefiado sobre la base de la identificacion de procesos que se

encuentran descritos en el Macro proceso y detallados en el Manual de Procesos.

El sistema de gestion de calidad de Keramikos se encuentra distribuido en las regionales
de Quito, Guayaquil y Cuenca; y a su vez cuenta con 28 almacenes distribuidos en estas
ciudades a més de Portoviejo, Manta, Machala, Milagro, Libertad, Azogues, Riobamba
y Ambato las cuales cumplen con los procedimientos desarrollados, pero no estan

incluidos dentro del alcance de la certificacion.



JUSTIFICACION

En un sistema con la madurez de mas de 10 afios como es el caso de la empresa
Keramikos S.A., es necesario implementar un sistema de auditorias que esté a la altura
de esta organizacion, el cual permitird mantener a cabalidad el sistema, con el fin de
procurar la mejora continua, considerando el andlisis periddico de cada uno de los
departamentos, teniendo asi un registro mucho mas preciso, ya que las organizaciones
pueden encontrar en esta norma ISO, las directrices y guias para establecer mejores
procedimientos de auditoria interna; la empresa Keramikos S.A., ha venido presentando
problemas tales como, la no orientacion sobre la gestién de programas de auditorias, ya
que las mismas han sido superficiales, por lo tanto no existen las respectivas
evaluaciones de auditores, asi como también, no existen archivos de auditorias digitales

que permitan la revision oportuna de las mismas.

La presente propuesta, se basa en una guia anexa al sistema de gestion de calidad I1SO
9001:2008, el cual no es certificable, pero que la empresa Keramikos requiere para
actualizar periddicamente sus actividades, dicha guia se denomina “GAMS”

(GUIDELINES FOR AUDITING MANAGMENT SYSTEMS).



OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta para implementar el sistema de auditorias 1ISO 19011:2011 en el
sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008 de la empresa KERAMIKOS S.A,, en la

ciudad de Cuenca.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Diagnosticar la situacién actual de la empresa KERAMIKOS S.A. y los distintos
factores en el area de Auditoria.

- Proponer acciones estratégicas que contribuyan al sistema de gestion de calidad ISO
9001:2008 de la empresa KERAMIKOS S.A., basados en el anexo ISO 19011:2011.

- Proponer la puesta en marcha del sistema de auditorias 1ISO 19011:2011 dentro del
sistema de gestion de calidad que actualmente posee la empresa KERAMIKOS
S.A..

ANTECEDENTES

Se puede decir que la norma ISO 19011:2011, tiene un alcance mas amplio que su
predecesora (ISO 19011:2008), ya que ahora incluye cualquier sistema de gestion,
anteriormente, el documento se limitaba a sistemas de gestion de la calidad y sistemas
de gestion ambiental, la nueva norma incluye los principios y el proceso para planificar
y realizar una auditoria, el cual favorece en la planificacion e implementacion de los
programas de auditoria, ya que muchas veces las auditorias tienen un enfoque reactivo,
se audita porque es un requisito, pero no debe ser asi, ya que las organizaciones pueden
usarla como un instrumento de autoevaluacion y mejora, lo cual permitira evaluar si
realmente se ha aplicado y alineado los procesos a las resultados que la entidad pretende
alcanzar. Se debe considerar incluir el tema de gestion de riesgos en la auditoria, no

solamente para planear y ejecutar la misma, sino también aplicado a los proceso con el
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fin de anticipar situaciones que podrian representar problemas para la entidad, en el cual
estardn las fortalezas y debilidades en los controles planificados y ejecutados por la

organizacion, de esta manera garantizar resultados consistentes en el tiempo.

ISO (International Organization for Standardization/Organizacion Internacional de
Normalizacion) es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités tecnicos de 1SO. Cada organismo
miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico,
tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones
internacionales, gubernamentales y no gubernamentales, en coordinacion con ISO,
también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisién
Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion

electrotécnica.

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en las
Directivas ISO / IEC, Parte 2.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los
Proyectos de Normas Internacionales adoptados por los comités técnicos son enviados a
los organismos miembros para su votacion. La publicacion como Norma Internacional
requiere la aprobacion por al menos el 75% de los organismos miembros con derecho a

voto.

La ISO 19011 fue preparada por el Comité Técnico ISO / TC 176, Gestion y

aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 3, Tecnologias de apoyo .

Esta segunda edicion cancela y reemplaza la primera edicion (1SO 19011: 2002), que ha

sido revisada técnicamente.

Las principales diferencias en comparacion con la primera edicion son las siguientes:

- El @mbito de aplicacion se ha ampliado desde la auditoria de los sistemas de calidad
y gestion medioambiental a la auditoria de los sistemas de gestion;
- Larelacion entre la 1ISO 19011 y la ISO / IEC 17021 se ha aclarado;
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- Métodos de auditoria a distancia y el concepto de riesgo se han introducido;

- Confidencialidad se ha afiadido como un nuevo principio de la auditoria;

- Las Clausulas 5, 6 y 7 se han reorganizado;

- Informacion adicional se ha incluido en un nuevo anexo B, lo que resulta en la
eliminacién de los cuadros de ayuda;

- Ladeterminacion de las competencias y el proceso de evaluacion se ha fortalecido;

- Ejemplos ilustrativos de los conocimientos y habilidades especificos para cada

disciplina se han incluido en un nuevo Anexo A;

Segun la ISO 19011: 2011, esta norma proporciona orientacion sobre los sistemas de
gestion de auditoria, incluidos los principios de la auditoria, la gestion de un programa
de auditoria y la realizacion de auditorias de sistemas de gestién, asi como también la
orientacion sobre la evaluacion de la competencia de los individuos involucrados en el
proceso de auditoria, incluyendo la persona que gestiona la auditoria, programas,

auditores y auditoria de equipos.

La ISO 19011: 2011 es aplicable a todas las organizaciones que requieran llevar a cabo
auditorias internas o externas de sistemas de gestion, o la gestién de un programa de
auditoria.

La aplicacion de la norma 1SO 19011: 2011 para otros tipos de auditorias es posible, a

condicion de que se presta especial atencidn a la competencia especifica necesaria.

Desde la primera edicion de esta Norma Internacional que se publico en el afio 2002,
una serie de nuevas normas de sistemas de gestion han sido publicadas, como resultado,
ahora hay una necesidad de considerar un &mbito mas amplio de la auditoria del sistema

de gestion, asi como proporcionar orientacion que es mas genérico.

En el afio 2006, el comité de la ISO para la evaluacion de la conformidad (CASCO)
desarrollo la norma ISO / IEC 17021 , que establece los requisitos para la certificacion
de terceras partes de los sistemas de gestion y que se basa en parte en las directrices que

figuran en la primera edicion de esta Norma Internacional.
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La segunda edicion de la norma 1SO / IEC 17021, publicada en 2011, se extendio a
transformar la orientacion ofrecida en esta norma en los requisitos para las auditorias de
certificacion del sistema de gestion, en esta segunda edicién de la Norma Internacional,
proporciona orientacion para todos los usuarios, incluidas las organizaciones pequefias y
medianas empresas, la misma que se concentra en lo que cominmente se denomina
"auditoria interna" (primera parte) y “auditorias realizadas por los clientes en su

proveedores"” (segunda parte).

Esta norma no establece requisitos, pero proporciona orientacion sobre la gestion de un
programa de auditoria, en la planificacién y la realizacion de una auditoria del sistema
de gestion, asi como sobre la competencia y la evaluacién de un auditor y un equipo de

auditoria.

Las organizaciones pueden operar mas de un sistema de gestion formal, para simplificar
la lectura de esta Norma Internacional, se prefiere la forma singular de "sistema de
gestion”, pero el lector puede adaptar la aplicacion de la orientacion a su propia
situacion particular, esto también se aplica a la utilizacion de "persona” y "personas”,

"auditor" y "auditores".

Esta norma estd destinada a aplicarse a una amplia gama de usuarios potenciales,
incluyendo auditores, organizaciones que utilizan sistemas de gestion, y las
organizaciones que necesitan para llevar a cabo auditorias de sistemas de gestion por
razones contractuales o reglamentarias. Los usuarios de esta norma internacional
pueden, sin embargo, aplicar esta orientacidn en el desarrollo de sus propias necesidades

en materia de auditoria.

La orientacion en esta norma también puede ser utilizada para el propdésito de auto-
declaracion, y puede ser (til para las organizaciones que participan en la formacién de

auditores o personal de certificacion.

La orientacion en esta Norma Internacional pretende ser flexible, ya que el uso de esta
guia puede variar segun el tamafio y el nivel de madurez del sistema de gestién de una
organizacion y de la naturaleza y complejidad de la organizacion a ser auditada, asi

como sobre los objetivos y el alcance de las auditorias a realizar.


https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso-iec:17021:en

Esta norma introduce el concepto de riesgo para la auditoria de sistemas de gestion. El
enfoque adoptado se refiere tanto al riesgo del proceso de auditoria para alcanzar sus
objetivos y para el potencial de la auditoria para interferir con las actividades y procesos
del auditado. No proporciona una guia especifica sobre el proceso de gestion de riesgos
de la organizacion, pero reconoce que las organizaciones pueden centrar los esfuerzos

de auditoria sobre asuntos de importancia para el sistema de gestion.

Esta Norma Internacional adopta el criterio de que cuando dos o mas sistemas de
gestion de las diferentes disciplinas se auditan juntos, esto se denomina "auditoria
combinada"”. Cuando estos sistemas estan integrados en un unico sistema de gestion, los

principios y procesos de auditoria son los mismos que para una auditoria combinado.

Clausulas

Clausula 3 establece los términos y definiciones clave que se utilizan en esta Norma
Internacional. Se han realizado todos los esfuerzos para asegurar que estas definiciones

no entren en conflicto con las definiciones utilizadas en otras normas.

Clausula 4 describe los principios en que se basa la auditoria. Estos principios ayudan al
usuario a comprender la naturaleza esencial de la auditoria y que son importantes en la

comprension de las directrices establecidas en las clausulas5a 7 .

Clausula 5 proporciona orientacion sobre el establecimiento y gestion de un programa
de auditoria, el establecimiento de los objetivos del programa de auditoria, y la
coordinacion de las actividades de auditoria.

Clausula 6 proporciona orientacién sobre la planificacion y la realizacion de una

auditoria de un sistema de gestion.

Clausula 7 proporciona orientacion relativa a la competencia y evaluacion de los

auditores de sistemas de gestion y equipos de auditoria.
Anexo A ilustra la aplicacion de la guia en la Clausula 7 a diferentes disciplinas.

Anexo B proporciona orientaciones adicionales para los auditores sobre la planificacion

y la realizacién de auditorias.
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Ambito de aplicacion

Esta Norma Internacional proporciona orientacion sobre los sistemas de gestion de
auditoria, incluidos los principios de la auditoria, la gestion de un programa de auditoria
y la realizacion de auditorias de sistemas de gestion, asi como orientacién sobre la
evaluacion de la competencia de los individuos involucrados en el proceso de auditoria,
incluyendo la persona que administra el programa de auditoria, los auditores y los

equipos de auditoria.

Es aplicable a todas las organizaciones que necesitan para llevar a cabo auditorias

internas o externas de sistemas de gestion o la gestion de un programa de auditoria.

La aplicacién de esta Norma Internacional a otros tipos de auditorias es posible, a
condicidn de que se presta especial atencion a la competencia especifica necesaria.

Referencias normativas

No hay referencias normativas, esta clausula se incluye con el fin de conservar la

numeracion de la clausula idéntica con otras normas de sistemas de gestién 1SO.

Términos y definiciones

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencia
de auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que
los criterios de auditoria se cumplen.

Nota 1: auditorias internas, a veces llamado primeras auditorias partido, se llevé a cabo
por la propia organizacion, o en su nombre, para revision por la direccién y otros fines
internos (por ejemplo, para confirmar la eficacia del sistema de gestion o para obtener
informacién para la mejora del sistema de gestidn). Las auditorias internas pueden
formar la base para la auto-declaracion de la organizacion de conformidad. En muchos

casos, particularmente en organizaciones pequefias, la independencia puede demostrarse
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al estar libre de la responsabilidad de la actividad objeto de la auditoria o la ausencia de
sesgo y conflicto de intereses.

Nota 2:Las auditorias externas incluyen auditorias de segunda Yy tercera
parte. Auditorias de segunda parte se llevan a cabo por partes que tienen un interés en la
organizacion, tales como clientes, o por otras personas en su nombre. Las auditorias de
tercera parte son realizadas por organizaciones auditoras independientes, como los
reguladores o los que proporcionan la certificacion.

Nota 3: Cuando dos o mas sistemas de gestion de diferentes disciplinas (por ejemplo,
calidad,, salud en el trabajo ambiental y de seguridad) se auditan juntos, esto se
denomina auditoria combinada.

Nota 4: Cuando dos o mas organizaciones auditoras cooperan para auditar a un

unico auditado, esto se denomina auditoria conjunta.

Criterios de auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados
como una referencia contra la cual la evidencia de auditoria se compara.

Nota 1:Si los criterios de auditoria son legales (incluyendo estatutarias o
reglamentarias) requisitos, los términos "conforme" o "no conforme™ se utilizan a

menudo en un hallazgo de auditoria.

Evidencia de auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacidn que son pertinentes para los criterios de auditoria y verificable

Nota 1: La evidencia de auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa®.

Resultados de la auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de auditoria
contra los criterios de auditoria.

Nota 1: Conclusiones de la auditoria indican la conformidad o no conformidad.

Nota 2: hallazgos de la auditoria pueden conducir a la identificacion de oportunidades
de mejora o grabar las buenas practicas.
Nota 3: Si se seleccionan los criterios de auditoria de los requisitos legales o de otro

tipo, el hallazgo de auditoria se denomina el cumplimiento o incumplimiento.

1150 9000:2005, definicion 3.9



Conclusion de la auditoria: resultado de una auditoria, tras el examen de los objetivos

de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Cliente de auditoria: organizacion o persona que solicita una auditoria.

Nota 1: En el caso de la auditoria interna, el cliente de la auditoria también puede ser
el auditado o la persona que administra el programa de auditoria. Las solicitudes de
auditoria externa pueden provenir de fuentes tales como reguladores, las partes

contratantes o clientes potenciales.

Auditado: organizacion que esta siendo auditada®.

Auditor: persona que lleva a cabo una auditoria.

Equipo de auditoria: uno o mas auditores que llevan a cabo la realizacion de una
auditoria, con el apoyo, si es necesario por expertos técnicos.
Nota 1: un auditor del equipo auditor es designado como el lider del equipo auditor.

Nota 2: El equipo auditor puede incluir auditores en formacién®.

Experto técnico: persona gque aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo
auditor.

Nota 1: conocimiento o experiencia especifica es la que se refiere a la organizacion, el
proceso o la actividad a auditar, el idioma o la cultura.

Nota 2: Un experto técnico no acttia como auditor en el equipo de auditoria®.

Observador: persona que acomparia al equipo auditor, pero no audita

Nota 1: Un observador no es una parte del equipo de auditoria y no influye ni interfiere
en la conduccion de la auditoria.

Nota 2: Un observador puede ser desde el auditado, un regulador u otra parte interesada
que sea testigo de la auditoria.

2 1SO 9000: 2005, definicion 3.9.8
% 1SO 9000: 2005, definicion 3.9.10
4150 9000: 2005, definicion 3.9.11
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Guia: persona designada por el auditado para asistir al equipo auditor.

Programa de auditoria: arreglos para un conjunto de una o mas auditorias planificadas

para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico

Alcance de la auditoria: extension y limites de una auditoria.
Nota 1:El alcance de la auditoria incluye generalmente una descripcién de las
ubicaciones fisicas, unidades organizativas, actividades y procesos, asi como el periodo

de tiempo cubierto®.

Plan de auditoria: descripcion de las actividades y las medidas para una auditoria®.

Riesgo: efecto de la incertidumbre en los objetivos.

Competencia: capacidad de aplicar los conocimientos y habilidades para lograr los
resultados deseados.
Nota 1: Capacidad implica la aplicacion adecuada de la conducta personal durante el

proceso de auditoria.

La conformidad: cumplimiento de un requisito’.

Inconformidad: no cumplimiento de un requisito®.

Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr
dichos objetivos.

Nota 1: Un sistema de gestion de una organizacion puede incluir diferentes sistemas de
gestion, tales como un sistema de gestion de calidad, un sistema de gestion financiera o

un sistema de gestién ambiental.

5 SO 9000: 2005, definicion 3.9.13
6 1SO 9000: 2005, definicion 3.9.12
71SO 9000: 2005, definicion 3.6.1
® 1SO 9000: 2005, definicién 3.6.2
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GENERALIDADES DE LA EMPRESA KERAMIKOS S.A.

La empresa Keramikos S.A., comercializadora de productos ceramicos para el hogar y
acabados para bafios y cocinas, se encuentra certificada bajo la NORMA ISO
9001:2008, segun codigo de actividad industrial PQC 29 B.

La empresa Keramikos S.A., ha logrado cumplir sus expectativas, basandose en el
sistema de gestion de calidad basado en procesos, para lograr la mejora continua,
enfocada en hechos para la toma de decisiones, con el fin del beneficio muto en la

relacién con proveedores, para lo cual ha planteado el siguiente Manual de Calidad,

basado en la norma ISO 9001:2008, en donde se presentan los puntos referentes al

sistema de gestidn de calidad con una parte de sus procedimientos y anexos.

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

La norma internacional 1SO 9001:2011, especifica requisitos para un sistema de gestion

de la calidad, cuando una organizacién:

- Necesita demostrar su capacidad para proporcional regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, v,

- Aspira a aumentar la satisfaccion el cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del mismo, y el

aseguramiento de la conformidad de los requisitos del cliente.

2. APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2011

Todos los requisitos de esta Norma Internacional, son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su

exclusion.
_]_2_


file://TERMINAL_03/Escritorio/TESIS%20PARA%2011%20FEBRERO%20MEDIO%20DIA/ANEXOS%20TESIS%20FINAL/KE.RD.4.2.2.MC.01%20Manual%20de%20Calidad-R5.doc

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

Los procesos de apoyo e interrelaciones estan explicados en el Manual de Procesos, el

cual trabaja sobre la base del organigrama de la organizacion.

El principio de gestion de calidad nos indica, que para dirigir y operar una organizacion,
con el proposito de, continuamente mejorar el desempefio a largo plazo enfocandose en
los clientes, cubriendo al mismo tiempo las necesidades de todas las otras partes

interesadas.

En el Manual de Calidad, se define todas las palabras que causan confusion dentro del

sistema a mas de las detalladas en los procedimientos.
PROCESOS

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.
MANUAL DE PROCESOS

Documento que especifica las actividades mutuamente relacionadas o que interactdan

para transformar entradas en salidas.

MEJORAMIENTO CONTINUO

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
CERAMICA PLANA

Producto de revestimiento ceramico para pisos, paredes y decorados.

NO CONFORME

Incumplimiento de un requisito

REQUISITO

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria
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AUDITORIA

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

cumplen los criterios de auditoria.
EVIDENCIA DE LA AUDITORIA

Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que son pertinentes

para los criterios de auditoria y que son verificables.

CALIDAD

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con sus requisitos.
GRADO /CLASE

Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos, procesos, 0

sistemas que tienen el mismo uso funcional.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
SISTEMA

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

SISTEMA DE GESTION

Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Sistema de gestién para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.
GESTION DE CALIDAD

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la

calidad.
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POLITICA DE CALIDAD

Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal como se

expresa formalmente por la alta direccion.

OBJETIVOS DE CALIDAD

Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

ALTA DIRECCION

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una organizacion.
CLIENTE

Organizacion o persona que recibe un producto.

PROVEEDOR

Organizacién o persona que proporciona un producto.

ORGANIZACION

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones.

AMBIENTE DE TRABAJO

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
PRODUCTO

Resultado de un proceso.

PROCEDIMIENTO

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
ACCION PREVENTIVA

Accidn tomada para eliminar la causa de una no-conformidad potencial u otra situacién

potencialmente no deseable.
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ACCION CORRECTIVA

Accidn tomada para eliminar la causa de una no-conformidad detectada u otra situacién

no deseable.

DOCUMENTO

Informacion y su medio de soporte.
REGISTRO

Documento que presenta resultados conseguidos o proporciona evidencia de actividades

desempefiadas.

INFORMACION

Datos que poseen significado.

EVIDENCIA OBJETIVA

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
AUDITADO

Organizacion que es auditada.

AUDITOR

Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

REFERENCIAS DE LAS DEFINICIONES?

% Manual de Calidad Keramikos CODIGO: KE.RD.4.2.2.MC.01 Revisi6n:05- Definiciones y Referencias
Norma ISO 9001:2008 Sistema de gestion de calidad (REQUISITOS).
Norma 1SO 9000:2005 Vocabulario.
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE KERAMIKOS S.A.

Para la implementacion y mantenimiento de un sistema de gestion de calidad, la
empresa presenta los siguientes requisitos cumplidos dentro del siguiente Manual de
Calidad:

COMPROMISO DE LA GERENCIA

La Gerencia General de Kerdmikos ha decidido desarrollar un Sistema de Gestion de
Calidad; para lo cual ha comprometido toda su capacidad técnica, econdmica,
emocional, para desarrollar este sistema de Gestion de Calidad que tenga la capacidad
de identificar la necesidad de los clientes y llegar a satisfacer a los mismos, con la
entrega de un servicio sustentado por un recurso humano altamente competitivo y un
recurso técnico adecuado para dar una respuesta oportuna al cliente. Es compromiso de

la Gerencia General de Kerdmikos mantener el liderazgo dentro del mercado nacional.

4.1 REQUISITOS GENERALES

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 esta norma.

La empresa Kerdmikos ha establecido, documentado, implantado y mantiene un sistema
de Gestion de la Calidad dirigido a desarrollar el mejoramiento continuo y la eficiencia
de acuerdo con lo establecido por esta norma internacional, para este efecto Keramikos

ha determinado los siguientes aspectos:

a) Ha identificado los procesos necesarios que son parte de la Gestion de la Calidad y
que son aplicados a traves de la organizacion. (Estos procesos estan definidos en los
anexos, laseccion 7 y el Manual de Procesos).

b) Ha determinado la secuencia e interaccion de procesos cuyo detalle se encuentra en

el Manual de Procesos.
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d)

f)

9)

Ha determinado criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la operacion
como el control de procesos es efectiva, para lo cual se ha definido procedimientos
documentados; los mismos que se encuentran en el Manual de Procesos y
mejoramiento continuo

Keramikos asegura la disponibilidad de recursos a través del cumplimiento de la
asignacion de recursos en el Presupuesto General de la empresa. Y la disponibilidad
de informacion necesaria para soportar las operaciones y monitoreo de los procesos.
Keramikos para monitorear y controlar los procesos ha definido indicadores
medibles.

Keramikos ha implantado acciones necesarias para alcanzar los resultados planeados
y mejorar continuamente los procesos. Estos procesos son gerenciados por
Keramikos de acuerdo a lo establecido por la Norma Internacional 1SO 9001 version
2008.

Keramikos controla sus procesos externos a través de su proceso de compras de
acuerdo al Instructivo para Control de Proveedores de servicios codigo:
KE.JL.7.4.1.01.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES

El Sistema de Gestion de Calidad estd soportado por una estructura documental que

incluye los siguientes aspectos:

a)

b)

Politica de la calidad y objetivos documentados.

Manual de Calidad, documento en el que se especifica lo que hace Keramikos para

cumplir los requisitos de la Norma ISO 9001 version 2008 y su Sistema de Gestion
de Calidad.

Procedimientos documentados requeridos por la norma y detallados a continuacion:
Procedimiento para Control de Documentos; codigo: KE.RD.4.2.3.P.01.
Procedimiento para Control de Reqistros; codigo: KE.RD.4.2.4.P.01
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- Procedimiento para Control de Producto No Conforme; codigo: KE.RD.8.3.P.01
- Procedimiento para Auditorias Internas; codigo: KE.RD.8.2.2.P.01

- Procedimiento para Acciones Correctivas; cddigo: KE.RD.8.5.2/3.P.01

- Procedimiento para Acciones Preventivas; codigo: KE.RD.8.5.2/3.P.01

d) Ademé&s de los procedimientos mencionados existen otros procedimientos que
sirven para el sistema de Gestion de Calidad.
Estos procedimientos permiten la planeacion efectiva y control de los procesos y

estan detallados en la lista maestra de documentos.

e) Los registros de la calidad que son controlados a través del procedimiento del

control de registros.

f) Manual de Procesos en el que se detalla cada proceso e interaccion entradas salidas,

controles, recursos, indicadores.

El disefio de esta documentacidn esta agrupado en:

- Manual de Calidad

- Manual de Procesos

- Manual de Mejoramiento continuo

Se han desarrollado tomando en cuenta los siguientes aspectos:

a) Tamario de la organizacion y tipo de actividades;

b) Complejidad de los procesos, sus interacciones y complejidad de la
comercializacion, y

C) Capacidad competitiva del personal.

4.2.2 MANUAL DE LA CALIDAD

El Manual de Calidad de Keramikos cddigo: KE.RD.4.2.2.MC.01, incluye los

siguientes temas:
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a) Definicion y determinacion del alcance del sistema asi como también detalla las
exclusiones en el numeral 7.

b) Define las referencias de los procedimientos documentados que son parte de este
sistema.

c) La descripcion de la interaccion de los procesos que intervienen en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

Todos los documentos declarados en el sistema de Gestion de Calidad son controlados

por el procedimiento para Control de Documentos cédigo KE.RD.4.2.3.P.01, los cuales

pueden servir para elaborar la documentacion necesaria del Sistema de Auditorias

propuesto en el presente trabajo.
En el que se define:

a) La forma de aprobacion de los documentos antes de proceder a su distribucion;

b) La forma de revisar, actualizar cuando sea necesario y la aprobacién de los
documentos;

c) El procedimiento asegura que los cambios y revisiones estén identificados;

d) Keramikos asegura que los documentos en sus ultimas versiones estén disponibles
en todos los puntos de uso;

e) La forma de asegurar que los documentos permanezcan legibles y facilmente
identificables;

f) La forma de asegurar que los documentos externos estén identificados, su origen
conocido Yy su distribucion controlada, y

g) Laforma de prevenir que exista un uso no intencionado de documentos obsoletos y
que estén debidamente identificados en caso que ellos sean retenidos para cualquier

propasito.
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4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

Kerdmikos ha definido el procedimiento para Control de Registros cddigo

KE.RD.4.2.4.P.01, y mantiene para suministrar evidencia que las actividades se realizan
conforme a los requerimientos para lograr la operacion efectiva del sistema de Gestion
de la Calidad, el cual que también nos servira en la aplicacion del sistema de auditorias

propuesto.

Los registros deben permanecer legibles y féacilmente identificables para su
recuperacion. El procedimiento se ha establecido para definir los controles necesarios
para identificar, almacenar, proteger, recuperar, definir el tiempo de retencion y

disposicion final de los registros detallados en el maestro de registros.

Formato lista maestra de reqistros.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua

de su eficacia.

El Gerente General de Kerdmikos demuestra su compromiso para desarrollar, implantar
el sistema de Gestion de Calidad asi como tambien para buscar el mejoramiento

continuo eficaz a través de las siguientes actividades:

a) La Gerencia General de Kerdmikos ha comunicado mediante charlas la importancia
de los requerimientos del cliente, asi como también los requerimientos legales que
tienen que ver con la venta de los productos que comercializa Keramikos.

b) La politica de la calidad se establecio a través de talleres de trabajo, charlas de
sensibilizacion y formacion del personal, y la distribucion controlada de copias;
que permitirdn difundir el contenido de esta politica en todos los niveles de la
organizacion.
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c) Los objetivos de calidad fueron establecidos y se asegura que los mismos sean
actualizados de acuerdo a las necesidades de los clientes y partes interesadas.

d) Kerdmikos con su staff de ejecutivos revisa el sistema de la calidad en forma
continua en los niveles pertinentes. La Gerencia General de Keramikos realiza una
revision anual sobre el sistema de la calidad.

e) La Gerencia General de Keramikos ha identificado la necesidad de los recursos y
asegura la disponibilidad de los mismos.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion debe asegurarse de que los registros del cliente se determinan y se

cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del mismo.

a) La Gerencia General de Keramikos asegura que los requerimientos de los clientes
estdn determinados y completamente comprendidos con el afan de alcanzar la
satisfaccion del cliente.

b) Cuando existan requisitos legales y reglamentarios, la Gerencia Comercial da

seguimiento de su cumplimiento.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de calidad:

- Sea adecuada al propésito de la organizacion,

- Incluya un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

- Proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

- Entre otros.

a) La Gerencia General de Keramikos ha logrado asegurar que la Politica de Calidad

es apropiada con los propdsitos de la organizacion;
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b)

La politica de calidad incluye un compromiso de cumplimiento con los
requerimientos, mejoramiento continuo y efectividad del sistema de Gestion de
Calidad,

La politica de calidad suministra un marco para establecer y revisar los objetivos de
calidad,;

La politica de la calidad es comunicada y entendida dentro de la organizacion por
medio de charlas, talleres de trabajo y difusion variada dependiendo de las
circunstancias.

La politica de calidad es revisada para su continua actualizacion.

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La Gerencia General de Keramikos asegura que los objetivos de la calidad incluyen los

requerimientos necesarios de producto y estan establecidos en los niveles relevantes de

la empresa.

Estos objetivos estan detallados en un documento anexo que es actualizado de acuerdo a

las necesidades de la empresa; estos objetivos son medibles y coherentes con la politica

de la calidad.

5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La Gerencia General de Keramikos asegura que:

a)

b)

La planificacion del sistema de Gestion de Calidad esta realizada de acuerdo a las
fases establecidas, partiendo desde el conocimiento de los requerimientos del cliente
y de la satisfaccion del cliente. Ademas de la programacién de los objetivos de la
calidad y su seguimiento.

Se mantendra el sistema de Gestion de la Calidad, a pesar de que existan cambios

del sistema que son planificados e implantados.
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¢) Los cambios dentro del sistema son debidamente planificados a través de fases,

periodos, responsables, ejecucion, evaluacion y controles.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La Gerencia General de Keramikos asegura que las responsabilidades y autoridades y
sus interrelaciones estan documentadas en el Manual de Funciones y organigrama
adjunto; ademas son comunicadas dentro de la organizacion a través de charlas
permanentes, reuniones personales con niveles jerarquicos; y en actividades de

introduccion a nuevos empleados.

También se han definido estos aspectos en los procedimientos, manual de procesos y

manual de mejoramiento continuo.

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La Gerencia General de Kerdmikos ha nombrado un Representante de la Direccion a
este sistema de Gestion de la Calidad cuya designacion por escrito esta adjunta. El

Representante de la Direccidn tiene la responsabilidad y autoridad para:

a) Asegurar que los procesos necesarios para el sistema de Gestion de Calidad estan
establecidos, implantados y mantenidos;

b) Reportar a la Gerencia General de Keramikos el desarrollo y desempefio de la
gestion del sistema de Gestion de Calidad, asi como de sus necesidades y
mejoramiento; vy,

c) Asegurar la promocion, conocimiento y toma de conciencia de los requisitos del

cliente a través de la organizacion.
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5.5.3 COMUNICACION INTERNA

La Gerencia General de Kerdmikos asegura que existen medios apropiados de
comunicacion y que se encuentran establecidos dentro de la organizacion y
comunicando a los sitios o lugares que lo requieran para que se mantenga la efectividad
del sistema. A través de charlas periddicas del sistema, politica, objetivos y proyectos
de mejoramiento continuo. Ademas la comunicacion se realiza a traves de memorando
y reuniones para todos los niveles de la organizacién; y por medio de la red via e-mail,

memorando Yy reuniones para los niveles gerenciales y mandos medios.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 GENERALIDADES

La Gerencia General de Keramikos ha decidido efectuar una revision del sistema por lo
menos una vez al afio, a fin de asegurarse de que el sistema se mantiene y que esta
operando con eficacia de acuerdo a los requerimientos y objetivos establecidos. Con el
objetivo de que las revisiones sean efectivas, la Gerencia General de Keramikos ha
implantado el Procedimiento para Revision por la Direccion” cddigo: KE.RD.5.6.P.01;
en el que se incluyen las evaluaciones de las oportunidades de mejora asi como también
la necesidad de efectuar cambios en el sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo lo
referente a la politica y objetivos de la Calidad.

La revision del sistema lo realiza la Gerencia General de Keramikos con el apoyo del
representante de la Direccidon y demas personas que para el efecto se disponga; efectian
las reuniones que consideran para revisar el sistema y elaboran un acta con los

resultados, como registro del sistema.

5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION

La informacion de entrada para revisar este sistema incluye los siguientes elementos:
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a) Resultados de auditorias externas e internas,

b) Retroalimentacion del cliente;

c) Desempefio de los procesos y conformidad del producto;

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas;

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion anteriores;
f) Cambios que podrian afectar al sistema de Gestion de la Calidad;
g) Recomendaciones para la mejora; y,

h) Otros.

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

Luego de la revision efectuada por la Gerencia General de Keramikos, ademéas de la
verificacion del sistema, los resultados y acciones ha tomarse definiran los siguientes

temas:

a) Lamejora de la eficacia del sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos;
b) La mejora del producto en relacidn con los requisitos del cliente, y

c) Las necesidades de recursos.

6. GESTION DE RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

La Gerencia General de Keramikos luego de los analisis pertinentes determina y

proporciona los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de Gestion de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Esta provision de recursos los define en el Presupuesto para Mantenimiento del Sistema

de Gestion de Calidad y la disposicion de los mismos las efectla, segin sean las

condiciones operacionales de la empresa.
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6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 GENERALIDADES

El personal que es parte del sistema de Gestion de la Calidad esté evaluado y calificado

de acuerdo a su competencia basada en cuatro parametros de: educacion, formacion,

habilidades y experiencias apropiadas, para cumplir con lo antes mencionado.

6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

Keramikos ha llegado a:

a)

b)

d)

Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
tienen que ver con las actividades del sistema como: adquisiciones, ventas,
bodegas, administracion, calidad;

Keramikos proporciona formacion para el personal que lo requiere asi como
también dispone de programas anuales de capacitacion interna para el personal
que requiera satisfacer necesidades de formacién;

Keramikos evaluara la eficacia de las actividades de formacion y capacitacion;
Tanto el representante de la Direccion como el Gerente General de Keramikos
son los responsables de asegurar que el personal de Kerdmikos es consciente de
la pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro
de los objetivos de la calidad del sistema, y

La Direccion de Recursos Humanos mantendrd registros apropiados sobre

educacion, formacion, habilidades y experiencia.

6.3 INFRAESTRUCTURA

Keramikos ha determinado proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para

lograr la conformidad con la comercializacion de los bienes. Esta infraestructura

incluye los siguientes elementos:
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a) Almacenes para comercializacion en los que el espacio de trabajo y servicios
bésicos sean adecuados para desarrollar las actividades;
b) Areas y oficinas administrativas y bodegas de almacenamiento de productos, y

c) Los servicios de apoyo de transporte propio, equipos e instalaciones.

Los arquitectos de acuerdo a los requerimientos de los lanzamientos de nuevos
productos visitaran la infraestructura detallada en los numerales a y b y cumpliré con el
procedimiento para exhibicion y remodelacion en los almacenes cddigo

KE.GR.7.2.P.05 y de esta manera dard mantenimiento preventivo de la infraestructura.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

El ambiente que estd desarrollandose dentro de Keramikos es de cordialidad, apoyo
entre el personal y de mutuo interés en el cliente para alcanzar su satisfaccion y cumplir
los requisitos solicitados por ellos. El proceso de comercializaciéon y almacenaje no es
un proceso toxico ni de alto grado de riesgo, sin embargo en las areas necesarias se dota

de equipos de proteccién como: guantes y cinturones.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Keramikos ha planificado y desarrollado los procesos de comercializacion que se
inicien desde el conocimiento de las necesidades del cliente hasta la fase en que se
conoce que el cliente se encuentra satisfecho por el servicio entregado por la Empresa

Keramikos.

El Gerente Nacional de Comercializacion para planificar su comercializacion analiza la
situacion del mercado, la disponibilidad de producto en bodegas y el comportamiento

histérico de ventas.
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La planificacion efectuada por Keramikos para llevar a efecto la comercializacion de los

bienes es coherente con requisitos de los procesos de adquisiciones de Mejoramiento de

Calidad y Atencion al Cliente parte del sistema de Gestion de la Calidad.

Kerdmikos define la planificacion de la comercializacion de los bienes y para su efecto

determina:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos de la comercializacion;

b) La necesidad de establecer procesos, documentos que proporcionan recursos
especificos para la comercializacion;

C) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y
pruebas especificas de las actividades de comercializacion, asi como también los
criterios para la aceptacion de los bienes comercializados y de su servicio, y

d) Se mantienen registros que evidencian de que el proceso de comercializacion se

efectle de acuerdo a lo establecido y alcanzar la satisfaccion del cliente.

El resultado de la planificacion establecida de comercializacion esta adecuado en la

manera de operar de la Empresa Kerdmikos.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

a)

b)

Keramikos ha determinado a los requisitos especificados por los clientes
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega; tales como: atencion
inmediata, disponibilidad de producto, disefio de producto/ambientes, precios
adecuados, variedad de lineas, los cuales son establecidos a través de las
encuestas realizadas o los solicitados a través de las Notas de Pedido aprobadas
por el cliente.

En caso de que el cliente no defina todos los requisitos para realizar la
comercializacion pero que son necesarios para las actividades establecidas,

Keramikos determina sus requisitos;
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f)

Keramikos define los requisitos legales y reglamentarios que tienen relacion con
la comercializacion de los bienes antes mencionados, y

En caso de existir algin requisito adicional sobre la comercializacion de los
bienes, Keramikos define cuales son esos requisitos y define como tienen que
dar respuesta a ese tipo de registros.

Los requisitos técnicos reglamentarios y legales de los productos que
comercializa Keramikos S.A. por su naturaleza comercial asume que sus
proveedores cumplen con requisitos implicitos y explicitos exigidos por normas
nacionales e internacionales, cuya confirmacion sera solicitada por Keramikos.
En cuanto a requisitos legales para el funcionamiento de sus almacenes,
almacenes bodegas y bodegas regionales Keramikos cumple con las normas
exigidas por las instituciones publicas de cada region segin donde se encuentre

nuestros infraestructura.

7.22 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

Keramikos revisa todos los requisitos relacionados con la comercializacion y con los

bienes comercializados, asi como también con los servicios involucrados de instalacion

solicitados por los clientes a fin de que antes de comprometer su entrega Keramikos

pueda asegurarse de que:

a)

b)

c)

Todos los requisitos de comercializacién y bienes a comercializarse estan
definidos;

Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los bienes solicitados, y

Keramikos tiene la capacidad de cumplir con los requisitos definidos.

Keramikos mantiene registros sobre los resultados de la revisién de la comercializacién

y de las acciones originadas por la misma comercializacion.

En caso de que el cliente no proporcione un documento sobre los requisitos solicitados,

Keramikos define los requisitos del cliente en las “Notas de Pedidos que son firmadas

por el cliente.
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Si existieran cambios de los requisitos de la comercializacion y/o solicitud de los
clientes, Kerdmikos se asegura que la documentacion referente a este tema sea
modificada y se asegura que todos las areas que dependen de estas modificaciones

conozcan de estos cambios.

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE

Keramikos en todas sus oficinas mantiene una comunicacion directa con el cliente a fin
de informarle sobre los materiales disponibles y el proceso de comercializacion a fin de

que:

a) La comercializacion estd de acuerdo a lo solicitado por el cliente (bienes y
Servicios);

b) Que las consultas, contratos o pedidos efectuados por el cliente, asi como
también las modificaciones son analizadas e informadas al cliente para ver su
estado, y

c) En caso de existir quejas o reclamos Keramikos informa sea en forma verbal o

escrita al cliente sobre la situacion de las quejas.

7.3 DISENO Y DESARROLLO
Dada las condiciones y la naturaleza de Keramikos esta clausula no aplica, ya que la

empresa se fundamenta en la comercializacién y no en el desarrollo y disefio de nuevos

productos.
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7.4 COMPRAS

7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

Keramikos se asegura de que los bienes comercializados y que son adquiridos de los
proveedores cumpla con los requisitos especificados por Keramikos a través de
“Ordenes de compra”.

Keramikos evaltua y selecciona los proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar bienes y servicios de acuerdo con los requisitos solicitados los criterios para
seleccion, evaluacion y reevaluacion esta definidos en los procedimientos de
“Procedimiento para control de proveedores”.

Se mantienen los registros de los resultados de las evaluaciones asi como los registros
de las acciones necesarias que ameriten tenerse y que se derivan de las mencionadas

evaluaciones.

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

La informacién para adquirir bienes y servicios se describe en su cantidad y/o

condiciones técnicas en los “Pedidos de compra” incluyendo cuando sea necesario.

a) Requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos;
b) Requisitos para la calificacion del personal, y

c) Requisitos del sistema de Gestion de la Calidad.

Keramikos se asegura de la adecuacion de los registros de compra especificados antes

de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

Keramikos debe establecer e implementar la inspeccion a las actividades que se
consideren necesarias para asegurar que el producto comprado cumple con los

requisitos de compra especificados.
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En el caso que Kerdmikos o uno de sus clientes deseen efectuar verificaciones en las
instalaciones del proveedor estas serén descritas en la informacion de compra indicando

ademas el método para liberacion del producto.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Kerdmikos ha planificado y lleva la comercializacion bajo condiciones controladas. Las
condiciones controladas incluyen los siguientes temas:

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto;

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario;

C) Uso de computadoras, impresoras y teléfonos;

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion; software;

e) La implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) La implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO

La empresa cuenta con la linea 1800-KERAMIKOS, que permite receptar las llamadas
de clientes que requieren atencion personalizada, ya sea por deficiencia en producto,
servicio y/o consulta. Estas llamadas son direccionadas al personal responsable de
atender al cliente y tramitar su requerimiento, cumpliendo con el procedimiento para
atencion de reclamos y cambios de producto cddigo KE.SC.8.5.2.P.02, y el
procedimiento para Analisis de los Datos cddigo KE.RD.8.4.P.01.

Adicionalmente Keramikos entrega una garantia en sus productos ceramicos en calidad
exportacion y acabados para la construccion los mismos que permiten garantizar la
calidad de los materiales comercializados por la empresa.
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7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Keramikos identifica el producto mediante la descripcion suministrada por el proveedor
y que se encuentra impresa en los embalajes del producto, identificacion que se
mantiene desde la recepcion del producto en bodegas hasta la entrega al cliente, lo que
se realiza por medio del sistema RISK. La empresa para reconstruir el historial del
producto comercializado mantiene la codificacion que se genera del producto y del
cliente en el sistema en el momento que se elabora una proforma.

Toda la informacion que se mantiene en el sistema, se puede utilizar para realizar
trazabilidad, identificando los clientes, los productos o las fechas en las que adquirieron
los mismos y poder responder de manera rapida y oportuna con el cliente en caso de que
se presente algun tipo de inconveniente de calidad con el producto.

Keramikos por la naturaleza de su negocio ha identificado el estado del producto como
conforme y no conforme y realiza la inspeccién del producto en forma visual al
momento de la recepcién o de la entrega del producto al cliente. En caso de presentarse

un no conforme se procedera segun el Procedimiento de Control de No Conformes.

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

Keramikos S. A. ha establecido en sus procedimientos la forma de identificacion,
verificacion, para proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente, para
esto el cliente es plenamente informado sobre el estado de su producto cuando el mismo

se encuentra dentro de las bodegas de Keramikos S. A., asi como también sus datos

personales.
Documento Cadigo
Procedimiento de Ventas a través de KE.GC.7.2.p.01
Almacenes
Procedimiento de Identificacion, KE.JL.7.5.5.P.01

Manipulacion, Embalaje, Almacenamiento

y Proteccion del Producto
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7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO

Kerdmikos para preservar la conformidad del producto dentro del proceso de
comercializacion, o entrega al cliente, mantendra el producto en las instalaciones y
define su manejo con los procedimientos de almacenamiento, embalaje, manipulacion y

proteccion de los bienes que van a ser comercializados.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Se cuenta con un sistema RISK para la facturacion, control de inventarios, roles de
pago, contabilidad, compras, importaciones, al que se accede con claves creadas para
cada usuario. Los modulos son modificados por el departamento de sistemas previa
solicitud por parte del jefe del departamento que lo requiera. Todas las modificaciones
seran aceptadas via email si lo solicitado esta acorde con lo requerido, con la finalidad

de verificar la capacidad del software, para mantener la idoneidad de su uso.

8. MEDICION, ANALISISY MEJORA

8.1 GENERALIDADES

Keramikos ha planificado y ha implantado los procesos de seguimiento, medicién,

analisis y mejora continua para:

a) Demostrar la conformidad del producto;

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de Gestidn de Calidad, y

C) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de Gestion de la Calidad.

Esta planificacion e implantacion sera medida con metodos tales como las estadisticas
que seran aplicados como indicadores de control de tiempo de entrega, del tratamiento
de quejas de clientes y cumplimiento de los presupuestos de ventas, los cuales seran

elaborados mensualmente por los responsables de cada area y diligenciados al
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Representante de la Direccion para canalizar los planes de Mejora Continua cuando sea

aplicable o directamente a la Gerencia General de Keramikos.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

La percepcion de satisfaccion del cliente quedarad determinada en las encuestas de
evaluacion de satisfaccion al cliente que serd presentado mensualmente por los
almacenes y en forma anual la evaluacién del comprador fantasma por parte de un

consultor elegido para el efecto.

A fin de verificar el desempefio del sistema de Gestion de la Calidad, y realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al

cumplimiento de sus requisitos por parte de Keramikos.

8.2.2 AUDITORIA INTERNA

Keramikos efectla auditorias internas planificadas a fin de determinar si el sistema de

Gestion de la Calidad cumple con:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de esta norma
internacional y con los requisitos del sistema de Gestion de la Calidad
establecidos por Keramikos.

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

La planificacion de las auditorias internas y externas del sistema de Gestion de la
Calidad se realiza tomando en cuenta el estado y la importancia de los procesos y las
areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas, para el caso de auditoria
externa el programa se establece de acuerdo a lo convenido con la empresa encargada
de esta auditoria, para la auditoria interna se definen los siguientes términos: criterios

de auditoria, alcance de la auditoria, su frecuencia y metodologia.
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La seleccion de los auditores de calidad y realizacion de auditorias internas deben

asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

Para controlar las actividades de la auditoria, programacion, ejecucion y evaluacién se
ha definido un procedimiento documentado en la que se establece la responsabilidad y

requisitos para las actividades definidas.

La direccion responsable del area que se esté auditando se asegura que se tomen
acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus

causas.

Para consolidar la ejecucién de las acciones correctivas en el procedimiento antes
mencionado define la responsabilidad para constatar las actividades de requerimiento y

finalmente informa los resultados de la verificacion.

Cabe recalcar que dentro del sistema de gestion de calidad de la empresa KERAMIKOS
S.A., no existe un sistema establecido de auditorias, por lo que este sera el tema central
de mi propuesta de implementacion del sistema de auditorias, basado en la ISO
19011:2011.

8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Keramikos para controlar y efectuar el mejoramiento y medicion de los procesos de
comercializacion lo realiza mediante los indicadores de cada uno de los procesos y
ademas a través del Manual de Mejoramiento Continuo.

El control de los indicadores de los procesos permite definir la capacidad de los
procesos y el cumplimiento de los resultados planificados.

En caso que los resultados planificados no se alcancen se efectlian acciones correctivas
y curativas segun sea lo ordenado de forma que se asegure la conformidad del producto.
Ademas también se controla el cumplimiento de los procesos de gestion administrativa

que se encuentran dentro del Sistema de Gestion de Calidad.
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8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

Kerdmikos hace un seguimiento de las caracteristicas de comercializacion a la vez que
mide en tiempo las actividades criticas para garantizar que se cumplan los requisitos del
sistema.

Este seguimiento se realiza en las etapas apropiadas del proceso de comercializacion.
Kerdmikos ha definido los procedimientos de comercializacion a fin de evidenciar los
criterios de aceptacion del proceso.

En caso de los productos a comercializarse por Keramikos, el momento de la recepcion
y entrega del producto al cliente, el personal de bodega realiza una inspeccion visual del
producto y determinara la conformidad de aceptacion del mismo, esto quedara
registrado en la nota de entrega firmada por el cliente.

Los criterios de aceptacidn del producto al ser visuales se limitan a lo siguiente:

- Verificar codigo de identificacion del producto segun documento de entrega.

- Verificar el estado fisico del producto (roto o en buen estado).

En vista que asumimos que la inspecciéon del producto que es enviado por nuestro
proveedor cumple satisfactoriamente todas las normas de calidad que requiere el
producto.

La liberacion del producto y/o servicio que no cumpla satisfactoriamente las
disposiciones planificadas como son problemas en cartera del cliente seran liberadas
con autoridad de la Jefatura Administrativa previa conversacion con el cliente. En caso
de existir producto que no cumpla las especificaciones requeridas seran liberados por la
jefatura de servicio cliente y logistica, jefatura administrativa y/o gerentes comerciales

previé convenio con el cliente.

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Keramikos se asegura que la comercializacion que no esté conforme con los requisitos
se identifica y se controla para prevenir que se proceda en forma no intencional. El tipo
de control, nivel de responsabilidad y autoridad respecto al tratamiento del servicio o

producto no conforme. Esta identificado en el procedimiento para Control de no
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Conformes codigo: KE.RD.8.3.P.01 pudiendo ser de una o méas de las siguientes

maneras:

a) Tomando acciones para eliminar las no conformidades detectada;

b) Autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente, y

C) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

Se mantienen registros de cada servicio o producto que resulte no conforme y de la

naturaleza de las no conformidades, ademas de cualquier accion tomada posteriormente,

incluyendo las consecuencias que haya obtenido.

Cuando se corrige un servicio no conforme es conveniente someterse a una nueva

verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando Keramikos detecta un servicio no conforme después de la entrega o cuando ha

comenzado su uso, Keramikos toma las acciones apropiadas respecto a los defectos o

efectos potenciales de la no-conformidad.

8.4 ANALISIS DE DATOS

Keramikos ha determinado la manera de recopilar y analizar los datos apropiados para

demostrar la idoneidad y eficacia del sistema de Gestion de Calidad y para evaluar la

posibilidad de realizar actividades de mejora continda de la eficacia del sistema de

Gestion de Calidad a través del Procedimiento de Analisis de Datos codigo

KE.RD.8.4.P.01.

Esto incluye datos generados por el seguimiento y medicion de otra fuente de datos

como los siguientes:

a) La satisfaccion del cliente;

b) La conformidad con los requisitos del producto;

C) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

d) Los proveedores.
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8.5 MEJORA

8.5.1 MEJORA CONTINUA

Keramikos ha previsto mejorar continuamente la eficacia del sistema de Gestion de la
Calidad mediante el uso de la Politica de Calidad y los objetivos de la calidad.

Ademaés los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revision por la direccion, con estos datos cada afio la Gerencia General
de Keramikos analiza dicha informacion para establecer la identificacion de proyectos
de mejoramiento continuo cuyo disefio, ejecucion, control y evaluacion estan dadas en

el Manual de Mejoramiento Continuo.

8.5.2 ACCION CORRECTIVA

Keramikos toma acciones para eliminar las causas de las no conformidades con el
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Estas acciones correctivas son apropiadas para
los efectos de las no conformidades encontradas.

Kerdmikos a fin de controlar adecuadamente lo propuesto, verifica el cumplimiento y la
ejecucion de estas acciones correctivas se lo realiza de acuerdo a procedimiento de
acciones correctivas y preventivas codigo: KE.RD.8.5.2/3.P.01 y del Procedimiento
para Atencion a Reclamos cédigo: KE.SC.8.5.2.P.02

A mas de otros que son de interés, define los siguientes temas:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);

b) Determinar las causas de las no conformidades;

C) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no

conformidades no vuelvan a ocurrir;

d) Determinar e implementar las acciones necesarias;
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas, y
) Revisar las acciones correctivas tomadas.

-40-



8.5.3 ACCION PREVENTIVA

Kerdmikos ha determinado el tipo de acciones preventivas que permiten eliminar las
causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Este procedimiento documentado para Acciones Correctivas y Preventivas codigo:
KE.RD.8.5.2/3.P.01 define entre otros los siguientes requisitos:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas;

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades;
C) Determinar e implementar las acciones necesarias;

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

e) Revisar las acciones preventivas tomadas.

Lo mencionado anteriormente, nos servird de guia fundamental para el sistema de
auditorias, en relacion con el sistema de gestion, si bien es cierto el sistema de
auditorias no es certificable, pero es un factor clave para el correcto desempefio de esta
entidad, la cual tiene como objetivo contar con la certificacidén para ser competitivos en
el mercado, y al tener como referencia el mismo, amplia la cartera de clientes, sin quitar

la importancia de la mejora en la gestion de trabajo de cada una las areas.

Referencia de las generalidades de la empresa KERAMIKOS S.A.*

1 CODIGO: KE.RD.4.2.2.MC.01
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CAPITULO |

DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE LA EMPRESA KERAMIKOS S.A.

El presente capitulo tiene como objetivo, diagnosticar la situacion actual del sistema de
gestion de la empresa KERAMIKOS S.A., mediante un recuento de los puntos

principales y requisitos de la norma.

1.1 Antecedentes de la empresa
1.1.1. Misidn

Satisfacer oportunamente las necesidades de nuestros clientes, manteniendo productos
innovadores con precios competitivos de la méas alta calidad, proveedores
comprometidos con nuestras politicas, personal competente y motivado que brinde un
servicio altamente calificado, asegurando el logro de los objetivos organizacionales,

sustentado en nuestro compromiso de mejoramiento.

1.1.2.  Vision

Ser la empresa rentable, con mejor Imagen y mas grande en la comercializacion de
productos ceramicos y acabados para la construccién en el Ecuador, con presencia en el

Mercado Regional.
1.1.3. Estrategias

Estrategia Central:
Potencia (cantidad) y dominancia (variedad) en Acabados para la Construccion.
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1.1.4. Objetivos

Objetivos Organizacionales:
A) Mejorar los resultados de los indicadores financieros de la Empresa e
incrementar la utilidad neta de la compania al 12%.
B) Ser la primera Marca en Imagen Corporativa, innovacion, calidad y servicio.
C) Ser la cadena comercial con més ventas, mayor cobertura y mejor infraestructura
en el sector de la construccion en el Ecuador.
D) Debemos ser el mejor equipo de personal: profesionales, motivados,

comprometidos y competentes.

1.1.5. Objetivos de Calidad

1. Incrementar en un 15 % el monto de ventas de Keramikos S.A. en relacién al

afio anterior.

2. Entregar en un maximo de 1 dia el 98% de los pedidos facturados a los clientes,
de los que se tenga disponibilidad de stock.

3. Dar respuesta al 100% de los cambios solicitados por los clientes en un tiempo

no mayor a un dia.

4. Dar atencion al 100% de los reclamos presentados por los clientes en un tiempo
no mayor a 1 dia.

5. Gestionar todas las devoluciones de dinero en efectivo a los clientes.

6. Introducir al menos 10 productos nuevos no cerdmicos a venderse en la cadena
de almacenes y bodegas de KERAMIKOS S.A. en este afio.

7. Cumplir un minimo de 24 horas hombre de capacitacién y/o entrenamiento anual

al personal que tiene relacion directa con los clientes.
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Lanzar al menos 18 ofertas comerciales en cada semestre de este afio.

Revisar y actualizar por lo menos una vez al afo las exhibiciones de todos los

almacenes.

10. Abrir al menos 2 almacenes nuevos

11.

12.

13.

14.

Remodelar completamente 6 locales a nivel nacional.

La gerencia nacional de comercializacion debe cumplir al menos 300 horas afio
de trabajo en cada regional, la jefatura de acabados para la construccion 100
horas afio en cada regional y las gerencias regionales 80 horas en los locales que

se encuentren fuera de su ciudad base.

Cumplir minimo el 90% del presupuesto promedio a nivel nacional.

Importar productos en un tiempo maximo de 4 meses.
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1.1.6.
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1.2 Anélisis FODA

1.2.1. Social

1.2.2. Politico

1.2.3. Econdémico

FORTALEZAS DEBILIDADES

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS DE CADENA DE VALOR

PROCESOS DE CADENA DE VALOR

PROCESOS DE APOYO / SOPORTE

PROCESOS DE APOYO / SOPORTE

Gerencia / Alta Direccion

Gerencia / Alta Direccion

Apoyo de la Alta Direccion

Deficiente comunicacion interna: entre Departamentos, de
beneficios de Productos, novedades, etc.

Vision y metas ambiciosas

Toma de Decisiones no oportunas

Todas las Marcas propias patentadas

Aprobaciones no oportunas (centralizacion)

Socios estratégicos (RIALTO, ECUACERIAMICA) que
invierten con KERAMIKOS

Poco Empoderamiento

Falta de Gestion de mandos Gerenciales

Planificacion y Gestion

Planificacion y Gestion

La Planificacion de la Empresa no es la adecuada

Falta organizacién y definicion clara de Procesos

Comercial

Comercial

Hay un buen retorno de inversion en Marketing

Servicio postventa no funciona de manera adecuada

Flexibilidad en condicionamientos comerciales

No hay repuestos para todas las lineas

El crecimiento de KERAMIKQOS depende de la propia
gestién

No existe Bases de Datos de Clientes ni un Proceso de
CRM

No existe auto analisis de resultados

Compras

Compras

Gestion oportuna de compras internacionales

No hay reposicion de inventarios de repuestos

No hay reposicion de inventarios de productos de manera
oportuna

Falta de recursos oportunos para pagar a proveedores

Gestion no oportuna en compras de suministros

No existe analisis en las Compras
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Estructuracion adecuada de la informacion

Producto obsoleto y/o sin rotacion en Bodegas

Mayor control en las Bodegas

Falta de Coordinacion en Bodegas para recepcién de
Mercaderias

Mala Gestion de Inventarios: novedades, reportes,
comunicacion, responsabilidades, procedimientos

Bodegas Regionales con personal de varias empresas y no
tienen claras prioridades

Hurtos

No hay andlisis estadistico de la Gestion de Logistica

Inversion en nueva maquinaria

Mal manejo del Producto

No se hace I&D

Capacidad de produccion disponible

No se ha invertido en alta deficion para decoracién

Personal mas competente para el cargo que antes en algunos
puestos

No existe analisis de Inventario de lo Producido

Alta Rotacion de personal a nivel operativo

Sueldos sobre el promedio de la competencia

Resultados deficientes de las capacitaciones

Falta de compromiso en ciertos niveles

Falta de funciones y responsabildiades claras: Jefe-
Empleado

Faltan subsistemas de TTHH

El Software es obsoleto

Mejora continua en la infraestructura

Mala infraestructura de Bodegas y algunos Almacenes

Falta de Mantenimiento de Locales

Mucha centralizacién en Cuenca

Duplicacion de actividades corporativas

Departamento Organizado: ordenado, control oportuno, etc.

Tardanza en cumplimiento de pagos

Alto profesionalismo

Alta Cartera vencida: relacionados, constructoras paradas

Pagar comisiones sin cobro
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ANALISIS DEL SECTOR

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Poca Rivalidad: pocos productores de Ceramica (barreras
de entrada)

La Competencia trae los mismos productos que
KERAMIKOS vy se vuelve un mercado de precios

Proveedores del Grupo han hecho inversiones altas en
Tecnologia e Innovacién

Canales de distribucion de las propias fabricas con
productos mas baratos

Se tiene soporte del Grupo para Proyectos Grandes

Falta de Formatos en Ceramica y Porcelanato de los
Proveedores

Ingreso al Mercado ecuatoriano de un Competidor gigante

Crecimiento constante del Sector de la Construccion

Apoyo del Gobierno a la Produccion nacional y al sector
de la construccion: Préstamos del BIESS

Préstamos hipotecarios de Banca Privada

Tecnologia apoya al desarrollo del Sector

Cambios de las Politicas de Importaciones

Nuevos mercados que antes no se llegaban

Existen nichos de mercado no atendidos

El Mercado se fija mucho en el precio en la gama baja de
productos

El Mercado busca diversidad de productos y servicios en
un mismo sitio

Siempre va a existir cerdmica méas barata que
KERAMIKOS

Ciertos Segmentos de Mercado se fija mucho en el precio
en la gama baja de productos

El Mercado buscar proveedores integrales (Uinicos)

Del analisis FODA, se concluye que la empresa Keramikos S.A., requiere de la

implementacién de un sistema de auditorias, el cual mejorara el flujo de informacion

para la toma de decisiones.

1.3 Analisis interno

1.3.1. Descripcién de procesos

Mapa de procesos: procesos estratégicos

La situacion actual de la empresa KERAMIKOS S.A., en relacion al sistema de gestion

de calidad y auditorias, se encuentra estable, en donde la entidad ha sido recertificada

durante tres afios mas a partir del 2014, lo cual permite a dicha entidad continuar con su

continuo desempefio.
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1.4 Anélisis externo

1.4.1. Factor politico

Las decisiones gubernamentales afectan actividades y operaciones de una
institucion, ya que los gobiernos pueden ser clientes de cualquier entidad, siendo
ésta nacional lo cual permite mas beneficios y a su vez posee oportunidades de
empleo, por lo tanto, dentro de esta institucion, el impacto politico ha sido
determinante, las regulaciones por parte del gobierno con el fin de establecer
mejores controles y una mejor division del trabajo, han ocasionado que la

institucion logre mejores resultados a beneficio de los colaboradores de la misma.

Por otro lado, de acuerdo con las nuevas leyes del gobierno, se han visto sometidos
a restricciones de importaciones por las salvaguardias, lo cual ha impedido el
cumplimiento de los objetivos de calidad dentro el marco financiero, ya que uno de
ellos consiste en lanzar al mercado, por lo menos 10 productos no cerdmicos cada

afo.

1.4.2. Factor econémico
En este factor intervienen directamente la depresion, recesion, recuperacion o
prosperidad de la economia con la tendencia de los precios de los bienes o servicios,
la politica fiscal y monetaria, entre otras, pueden apoyar o dificultar el cumplimiento
de los objetivos propuestos en la empresa, por lo cual, dado a que la entidad
mantiene relaciones laborales con instituciones del sector publico y privado, la

misma que no se ve afectada por riesgos econémicos al momento.

El desempefio actual de la economiaen el Ecuador depende en gran medida de
loque se da en materia de comercio exterior. En este caso, las medidas de
restriccién comercial y el incremento de las exportaciones no petroleras evidenciado
en el 2014 potencian el mejoramiento de la situacion externa del pais.

Actualmente la situacion del entorno econdémico, se encuentra un escenario en

donde las empresas se mueven hacia la globalizacion, las grandes operaciones de
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fusion o alianzas estratégicas, subyace en un profundo cambio en los modelos de
negocio, lo cual ha permitido que la economia avance hacia un nuevo modelo
basado en conocimiento por encima de los demas factores econdmicos tangibles, lo
cual se puede definir una economia basada en el conocimiento, ya que de esto nace
la importancia de la fusién con el capital intelectual como fuentes de ventaja

competitiva sostenible.

1.4.3. Factor social
Las personas como clientes o colaboradores, tienen actitudes de mejoramiento de
calidad de vida, costumbres, vestido, viajes, etc, todos estos factores influyen en los
productos y servicios que la entidad entregard al mercado para garantizar la
satisfaccion de las necesidades de las personas, por lo cual, la generacion de empleo
tiene un impacto relevante en la sociedad, la empresa Keramikos S.A., genera
fuentes de trabajo a mas de un centenar de personas y sus familias, en donde los
mismos, no solo son trabajadores, sino también clientes de la entidad, gozando asi

de descuentos y beneficios para su calidad de vida.

Hoy por hoy, el desarrollo social tiene entre sus principales factores el progreso del
capital humano y el capital social, lo cual implica el desarrollo econémico y
humano, su evolucién o cambio en las relaciones de individuos, grupos dentro de la

sociedad para alcanzar el bienestar social.

1.4.4. Factor tecnoldgico
Se consideran factores tecnologicos a los costos y disponibilidades de los aspectos
productivos que intervienen en los cambios tecnolégicos y afectan directamente a la
produccidn, es decir, que siempre existiran productos que ofrezcan mejores réditos
y calidad, los mismo que disminuiran tiempos de operacion y que también podran
reemplazar a otros; por lo tanto, la empresa Keramikos S.A., de acuerdo a la
experiencia que posee, la misma conserva y actualiza tecnologia y sistemas de

informacién, por lo que periédicamente se encuentra reestructurando su tecnologia.
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El pensamiento moderno ha llegado a establecer que la tecnologia no solo debe
considerarse como un medio de produccion externo, el mismo que puede adquirirse
en cualquier momento, sino también como un input que puede crearse 0
perfeccionarse a través del propio proceso transformador, ya que los elevados
niveles de cambio tecnoldgicos que se imponen de manifiesto a través del
acortamiento del ciclo de desarrollo del producto, sino del incremento de la
velocidad de difusion espacial de los nuevos productos y procesos, cuyos

lanzamientos comerciales se realizan practicamente con alcance mundial.

Con la tecnologia al alcance del mercado empresarial, se puede satisfacer de mejor
manera las necesidades de los clientes, para lo cual la apertura para la importacién
de tecnologia, abre camino para el mejoramiento continuo de la industria

Ecuatoriana.

1.45. Factor legal
La legislacion es un aspecto critico para las operaciones y actividades de una
empresa, la misma que estd relacionada directamente con el asusto de salarios,
control de precios, seguridad, ambiente, prestamos, facturacion, inventarios, etc.,
gue en ocasiones los objetivos de la misma, se ven impedidos por ciertos aspectos
legales; la empresa Keramikos S.A., para su normal desempefio en las actividades
que realiza, se encuentra regulada por ciertos parametros a nivel local, para
mantener una participacion activa en los diferentes procesos, siempre requiere
actualizar y cumplir todos los requisitos para su actividad econémica, los cuales se

encuentran al dia para su normal funcionamiento.

Para intervenir en las actividades econdmicamente activas de un pais es necesario
se cumplan reglas establecidas de antemano en dicho sector, ya que el
desconocimiento de las leyes no exime a nadie de su incumplimiento. En el
Ecuador, pais con un gobierno democratico garantiza mediante la funcion judicial
el cumplimiento del marco legal, ya que es un derecho de toda persona natural o

juridica el emprender cualesquier actividad economica.
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1.5 Influencias microeconémicas

1.5.1. Clientes

Es indispensable determinar la base de clientes en una entidad, por lo cual,
Keramikos S.A., mantiene al dia dicha base, la cual permite un manejo adecuado de
cuentas y datos desde clientes potenciales, distribuidores, constructores y

consumidores finales, lo cual ha permitido la conservacion de los mismos.

1.5.2. Proveedores

Para proveer un servicio de calidad, se requieren sin duda de insumos de calidad,
productos que brinden soporte y permitan dar la empresa un valor agregado y una
mejor imagen cada dia frente a sus clientes y en si al mercado en general, sin
descuidar por supuesto que cumplan con normas y pardmetros de consumo, la
entidad se ha caracterizado por tener muy buenas relaciones con sus proveedores
que durante afios han sido fieles y constantes en la distribucion de sus productos, lo
cual ha originado también absoluta confianza entre las dos partes, ademas de las
facilidades que le permiten tener siempre en cuenta los proveedores mas adecuados
para ciertos tipos de productos, considerando también que la empresa Keramikos,
forma parte del grupo Eljuri, por ende, una parte de sus proveedores también
conforman parte del mismo, lo cual logra de una u otra manera ventajas para la

provision de sus productos.

1.5.3 Competencia

Es de suma importancia conocer a los competidores, mucho maés si se encuentra en

continua participacién, ya sea a nivel local o regional, para el establecimiento de

estandares, costos unitarios o calidad en el producto, también se debe analizar la
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competencia, ya que mediante el anélisis de ciertos factores de la misma, permitiran
conocer si la entidad se encuentra a nivel de las deméas en el dmbito de la
construccion, que en los Ultimos afios, ha sido demandante la puesta en marcha de
este tipo de negocios. Una de las razones que destaca a la empresa Keramikos S.A.
en la superacién como empresa, es mantener una competencia sana; para describir a

los competidores méas cercanos se establecieron las siguientes:

Graiman, la mayor competencia de Keramikos S.A. en cuanto se refiere a
materiales cerdmicos, esta es una empresa que ademas de producir Ceramica y
Porcelanato, es reconocida a nivel nacional y continuamente ha sido uno de los
competidores que participa en procesos de licitacion para el sector publico, en

los que Keramikos S.A. también aplica.

HomeVega, Boyaca son otras de las empresas que en los ultimos afios han
generado mucha competencia en cuanto a acabados para la construccion se
refiere, considerandose asi una continua competencia activa en el mercado de la

construccion.
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1.6 Macro Proceso de la empresa Keramikos S.A.

MACRO PROC

A. PRODUCTO DESPACHADO

B. S.CUPOS DE CREDITO

C. APROBACION CUPOS

D. AUDITORIAS INTERNAS

E. S.A. FINANCIERA

F. INFORMES DEL SISTEMA

G. PLANES DE MEJORA

H. A. CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
I. APROBACION FINANCIERA

J. FACTURA/ N. ENTREGA

K. PEDIDOS PENDIENTES

M. NO CONFORME

N. NECESIDAD RRHH

L. INSTALACION (RECOMENDACION)
0. NECESIDADES DEL CLIENTE O
MERCADO

P. P. PLANES DE MEJORA CONTINUA
Q. POLITICA DE CALIDAD

R. PLANIFICACION ANUAL

S. PRESUPUESTO

T. PRESUPUESTO DE VENTAS

U. REVISION DEL SISTEMA

V. OBJETIVOS DE CALIDAD

W. DOCUMENTOS DEL SISTEMA

X, PLANIFICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Y. INFORMACION CAMARAS,
MUNICIPIO, COLEGIOS

Z. BIENES

N. PROVISION DE RECURSOS:
Humanos, Técnicos, Econémicos, Fisicos
ZA. INDICES DE GESTION

ZB. NECESIDADES ALMACENES

ZC. PRODUCTO COMPRADO

ZD. TRANSFERENCIAS

ZE. REPOSICION DE PRODUCTO

ZF. PRODUCTO ALMACENADO

1. RECURSOS: Humano, Técnico,

Economico, Fisico

2. CLIENTE: Necesidades del Cliente -
i ion del Cliente

FECHA: Ago-11

Presupuesto

R. Sistemas

Q
@

Plan. Mejora O
—

P. Anual Inf. Sistema O
O
DSG.C
P. Calidad N. Cliente
e

Recursos

N. Cliente O
—

Planes de Mejora

—_—
Planes de
Mejora O

Necesidades de
Mercado
_—

 —

Necesidades
de Mercado

—_—

Inf. Camaras, Municipios
y Colegios.

Recursos

Presupuesto de
Ventas
Almacenes O
e

Necesidades de
RRHH

Necesidades de

Facturas/En. Cliente O
_—

Bienes O
—_

Producto Pendiente O
—

S.A. Financiera

@

S. Cupos de Credito

Instalacion (Recomendacion).

Producto Comprado O

Transferencia O
Producto Pendiente O

Reposicion de Producto

Instalacion (Recomendacion).

Recursos

c—b

Producto Almacenado O
Producto Despachadoo

Recursos

Factura/Entrega al Cliente

@

Recursos

Recursos O
Provision de:
Humanos
Técnicos O
Economicos S.A. Financiera
Fisicos O Aprobacion Financiera “« Planes de Mejora N. Cliente c
; Necesidad RR.HH < Gestion i
O (;esnén de . inistrafi Planes de Mejora b P Cont Proceso de
ecursos Aprobaci6n de Cupos -— < .P.M Continua iorami |
M Financiera. S. Cupos de Credito < Indices de Gestion O
«—
@ — @

Recursos
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CAPITULO Il

PROPOSICION DE ACCIONES ESTRATEGICAS EN LA
PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
AUDITORIAS 19011:2011 DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD ISO 9001:2008

En base al analisis del capitulo anterior, se encontrd que la empresa Keramikos S.A., se
encuentra correctamente estructurara y segun el sistema de gestion de calidad, la misma
tiene directrices que le permiten desarrollar de manera eficiente sus labores
departamentales, entidad guiada por un manual de calidad y procedimientos plenamente
enfocados, en el presente capitulo se proponen acciones estratégicas que daran paso a la
posible implementacién del sistema de auditorias 19011:2011, norma que permitird

Ilevar un mejor control tanto de manera interna como externa.

2.1 Estrategia Corporativa

2.1.1.  Mision
Una organizacion que necesita llevar a cabo auditorias debera establecer un programa
de auditoria que contribuya a la determinacion de la eficacia del sistema de gestion del
auditado. El programa de auditoria puede incluir auditorias que tengan en consideracion
una 0 mas normas de sistemas de gestion, llevadas a cabo de manera individual o
combinada.
La alta direccion deberad asegurarse de que los objetivos del programa de auditoria se
han establecido y que se asigna una 0 Mas personas competentes para gestionar el
programa de auditoria.
El alcance de un programa de auditoria debera basarse en el tamafio y la naturaleza de la
organizacion que se audita, asi como en la naturaleza, funcionalidad, complejidad y
nivel de madurez del sistema de gestion que se va a auditar. Debera darse prioridad a

asignar los recursos del programa de auditoria para auditar los asuntos de importancia
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dentro del sistema de gestion. Estos pueden incluir las caracteristicas clave de la calidad
de un producto o los peligros relativos a la salud y la seguridad, o los aspectos

ambientales significativos y su control.

2.1.2.  Vision
Para la implementacion del sistema de auditorias requerimos sustancialmente de varios
principios, los cuales nos permitiran trabajar de mejor manera, ya que la auditoria se
caracteriza por depender de varios, estos principios deberan ayudar a hacer de la
auditoria una herramienta eficaz y fiable en apoyo de las politicas y controles de
gestion, proporcionando informacion sobre la cual una organizacién puede actuar para

mejorar su desempefio.

Para continuar con la presente propuesta, es necesario enfatizar la necesitad del sistema
de auditorias, ya que la empresa si bien es cierto, se encuentra perfectamente
estructurada por su sistema de gestion de calidad, pero es fundamental la aplicacion de
normas que permitan netamente a la parte de auditoria, tener un mayor y mejor control
de la misma, de tal manera que lograra alcanzar sus objetivos de calidad, asi como

también el cumplimiento cabal de sus procedimientos.

De tal manera, el punto clave con la implementacion del sistema de auditorias, es que se
lograra el control total, no solo de las areas, sino también de los procedimientos del
sistema de calidad de la empresa Keramikos S.A, prologando asi la certificacion y

presencia en el mercado no solo nacional, sino extranjero.

2.2 Estrategia a largo plazo

La presente propuesta, tiene como objetivo estratégico la implementacion del sistema de
auditorias, la cual permitira continuar con el logro de los objetivos de la entidad, asi
como también tendremos una ventaja sostenible a largo plazo, respondiendo
adecuadamente ante las amenazas y oportunidades en el medio en donde se desarrolla la
entidad, las fortalezas y debilidades de la organizacion, de esta manera se tratara de
crear una situacion que no vulnere de manera directa la intervencion de auditores
externos cuando se trate de una certificacion o recertificacion. Por tal motivo, el sistema
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propuesto, trata de mantener actualizada a la organizacion de manera directa, con el

respectivo control de sus procesos y del cumplimiento de sus objetivos y estrategias.

Para la ejecucion de las estrategias, se requiere que la empresa establezca metas, disefie
politicas, motive a sus empleados y a su vez asigne recursos de forma tal que estas
estrategias seleccionadas puedan llevarse a cabo de manera exitosa, para lo cual se
requiere del disefio de un programa de auditoria, que a continuacion de detalla.

2.3 Diagrama de flujo para la gestion de un programa de auditoria

_ | 5.2 Establecimiento de los objetivos del programa
| de auditoria

Y
5.3 Establecimiento del programa de auditoria

5.3.1 Funcianes y responsabilidades de la persona FLANIFICAR
responsable de la gestidn del programa de auditoria

5.3 2 Competencia de la persora responsable de ka
gestion del programa de auditoria

5.3 3 Determinacidn del alcance del pragrama de auditoria

5.3.4 identificacion y evaluacion de los resgos
relacionados con el prograrma de auditoria

5.3.5 Establecimienio de procedimientos para el
programa de auditoria

5.3.6 ldenlilicaciin de los recursos del programa de
auditeria

L J
5.4 Implementacion del programa de awditoria

5.4.1 Generalidades Compotoncia ¥
5.4.2 Definicion de los objetivos, &l alcance y |os criterios. [e—e #valuacion de los auditores

para una auditoriz individual {Capitulo 7)

5.4.3 Seleccion de los métodos de auditoria HACER

5. 4.4 Seleccidn de los miembros del eguipo auditor
. Realizacion de uditori
5.4.5 Asignacién de responsabilidades al lider del - | nciOn C6 U3 AUTTOTA

equipo auditor para una auditoria individual {Capitule 6)

5.4.6 Gestion del resulade del programa de auditaria

5.4.7 Geslion y mantenimiento de los registros del
programa de auditoria

5.5 Seguimiento del programa de auditoria VERIFICAR

5.6 Revisidn y mejora del programa de auditoria ACTLAR
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2.4 Listado genérico de estrategias-indicadores

ESTRATEGIAS-INDICADORES

Potenci tidad) v
E i dumui.l:.:::a(fr?ﬁe;ag)}en UNIDADES
strategia NOMBRE INDICADOR ARFA FOEMULA DE FRECUENCIY LINEABASE |META 2014 | META2015(META2016| META 2017 | META 2018 | META 2019
Central Acabados para la
- MEDIDA
Construccion
F'.ctij.lu:-s carientes | pasivas e Mensual 5367 623,49
Liquidez Financiero comentes
o . . [F'.ctlll.'c-s corr}entes - Irwentarios) e Mensual 073
Liguidez Financiero Pasivos cormientes
Rendimisnto Financiero | rilidad Eruralventaz =2 Mensual 3 0 T 15 12 12
Rendimiznto Financiera RO& =2 Mensual 3 0 1 15 12 12
A: Mejorar los resultados de los Rendimiznta Financiers  [POE $lg=3 Mensual 3 10 L 15 12 12
indicadores financieros de la Empresa e |Rendimiento Financiera Ltilidad Neta'Ventas $4=2 Mensual 3 0 1 15 12 12
incrementar la utilidad neta de la Cartera Financiera Ventas a creditolCras 1 cobrar H3=¥ Quincenal
compaiiia al 12% Cartera Financiero Carteraincobrablel Carera Total | $i$=3 Quincenal
Cartera Financiero Cartera por dias de vencimienta $idiaz=> Cuincenal
Medicion inventarios Financiero Ventas Metas! inventarios (rotacion]| $1§=# mensual
Medicion inventarios Financiers Rotura de inventaria
Medicion inventarios Financiero 360fratacion . dias Mensual
Optimizacidn de gastas Contabilidad Total -:!e Bastos administativos, ¥ Mensual
financieraz u de ventas
DISpoblhd.ad enel pu.nt.o Logistica Iterns disponibles ! kems totales w.'ndadn'umdad mensual
de venta [nivel de semicio) =7
T Fnlhe e el Tmes Cumplimiento de tiempos de Logistica p.edidc-s ent.regadu:-s a pedidolpedido mensul
. entrega tiempaolpedidos totales =%
ventas, mayor cobertura y mejor — - - -
. - - Praductividad praduccion #piezasipersonal piezazthombre |mensual
infraestructura en el sector de la -
construccion en el Ecuador. calidad produccion #piezas Tlpiezas wotales E', R mensual
cumplimiento de plan de produseian cumplimiento del plan de piezaslpiezas= mensul

praduccion

praduccion!pedidas comercial

!
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ESTRATEGIAS-INDICADORES

Potenci tidad) v
E i dumume;::::a(;a:ﬁe;ag)}en UNIDADES
strategia NOMBEE INDICADOR ARFA FORMULA DE FRECUENCLY LINEABASE |META2014 | META2015| META 2016 | META 2017 | META 2018 | META 2019
Central Acabados para la
o MEDIDA
Construccion
:;::l efmindfhear clisnte Marketing Flencuestal “ Anual por levantar
Ventas productas
Efectividad de pramocion | Marketing promocionfventas promedio dalares!dolares | bimensual 0 005
productos promocion
Trafica por Punta de Venta  |Marketing o de personas que entran al L.mldadesf menzual por levantar
almaceni mes tiempo
Eltucuestas de Satisfaccion Sr:eruicio al Flenouestal » Anuaal por levantar
cliente. Cliente
Medicion de servicio al Servicio al - .
B: Ser la primera Marca en Imagen | clierte Clierte lznalisis de datos) /' Anual por levantar
cumurm—“—a, umc!r?cmn, calidad : Reclamos v Devoluciones Servicio sl Cantidad total de reclamas Il-leucTaErrncn;j:iem mensual l
SErvicio. 4 Clierite dewoluciones { mes o P parlevantar
Cumplimients de Comercial ventaslpresupussto $E=21 menzual 00 00 003 1003 1005
Presupuesta de ventas
) traficolprofarmas,
\.l'entis por Unidad d Comercial Profarmasifacturas, tiempos entre mensual T 00 100 1005 1005
Gestidnlalmacenes)
proforma wfactura
Eficie.l’ﬂc:ia por Unidad de Comercial n.u!'nero de facturasinumera de » menzul T 10 10 e 100
Gestidn vizitas
Mumera de vendedares por Comercial ventas(#25000) vendedores, Humidad mensual o — — 100 00
almacen vertasicanal
A: Mejorar los resultados de los
Dlesesmoia et e s Control notas de credita Admistrativa #notas de credito ! # facturas FE=1 mensual 253 0 10 10 10

incrementar la utilidad neta de la
compaiia al 1299
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ESTRATEGIAS-INDICADORES

Potencia (cantidad) v UNIDADES
Estrategia | dominancia (variedad)en |, L . . . . . . .
C NOMEEE INDICADOR AREA FORMULA DE FRECUENCIY LINEABASE |META2014| META2015|META 2016 | META 2017 | META 2018 | META 2019
entral Acahados para la MEDIDA
Consiruccion ) )
Cumpli.mie!wtc- de plande Talerta actiu{inl:lades cumplidasiactividades |actividad!activi Aral 24 24 24 30 4 50 B0
3 . capacitaciones Humana planifizadasz, horasthombre dad=%;
D: Debemos ser el mejor equipo de —— -
. . Eficaciade las Talerta . Mata abtenidal
personal: profesionales, motivados, Capachasiones Humana FiMotas delas evaluaciones) Nata Tatal Mensual 12 12 B 17 13 19 20
comprometidos y competentes. Eualuaciones d= Talerta . Mata abrenidal
" FiMotas de laz evaluaciones) Arual - -
Desempefia Humana Mata Tatal
Tiempo de Importacion Importaciones fecha de nareze 2 la bodega- tiempo Merisual 4 36 35 33 3 3
fecha de recepoion de |a proforma
Cumplimiento del Plan de . ) ) . )
L ; o Martenimientas realizadas atiempa | unidadesiunid
Mantenimienta de Yehiculos | Admistrativo ‘M o anificad e Menzual
C: Ser la cadena comercial con mas  |yMaontacargas anEnIMIEntos planifiados A=A
ventas, mayor cobertura ¥ mejor Cumplimiento del Plan B ] ) ] )
. . - Nacional de Mantenimiento | Admistrativa Mantenimientos realizados a tiempo|unidadestunid Mereusl
infraestructura en el sector de la i ! Mantenimientos planificados ad=%
construceion en el Ecuador. delos Activos
Cumplimienta del Tiempas
derespusstaen Admmistrativa Fechas de entrega - fechas de unidadesiunid Mersual
Abastecimientas de padida ad=
Suministras
Cumplimiento de
actualizacion dz la Luidivaria Merisual
infarmacion
E: Implementar el sistema de auditorias, Cumplimienta del Plan Bdmistrativa Mensual
. Mejora Cantinua
logrando asi el total control de —
. .. ) Cumplimienta del Plan
informacion interna y externa para el Macional de Mantenimienta | Admistrativa Mersual
mejor desemperio de las actividades de los Fegistros
Cumplimiento de entrega de
informacion parala Admistrativa Menzual

recerificacion
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CAPITULO IlIlI

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
AUDITORIAS ISO 19011:2011

3.1 Introduccidn

Una organizacion que necesita llevar a cabo auditorias debera establecer un programa
de auditoria que contribuya a la determinacion de la eficacia del sistema de gestién de la
misma, en este caso con el sistema de gestion de calidad de la empresa Keramikos S.A..
El programa de auditoria puede incluir auditorias que tengan en consideracion una o

mas normas de sistemas de gestion, llevadas a cabo de manera individual o combinada.

3.2 Objetivo

El presente capitulo, tiene como objetivo, el desarrollo de una propuesta para la

implementacidn del sistema de auditorias 1SO 19011:2011, con los siguientes detalles:

1. El sistema no abarcara todo lo que en realidad deberia contener, pero nos
enfocaremos en la auditoria de la documentacion, procesos y procedimientos

que son la base del sistema de gestion.

2. No se presentaran datos reales en su totalidad y la informacion ha sido cambiada
por integridad de la entidad.

3.3 Referencia Normativas

No se citan referencias normativas para este sistema, de acuerdo a la norma
internacional.
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3.4 Principios de auditoria

La auditoria se caracteriza por depender de varios principios. Estos principios deberan
ayudar a hacer de la auditoria una herramienta eficaz y fiable en apoyo de las politicas y
controles de gestion, proporcionando informacion sobre la cual una organizacion puede

actuar para mejorar su desempefio.

La adhesién a estos principios, es un requisito previo para proporcionar conclusiones de
la auditoria que sean pertinentes y suficientes, y para permitir a los auditores, trabajando
independientemente entre si, alcanzar conclusiones similares en circunstancias

similares.

a) Integridad: es el fundamento de la profesionalidad.

Los auditores y las personas que gestionan los programas de auditoria en la empresa
Keramikos S.A., deberan:

- Desempefiar su trabajo con honestidad, diligencia y responsabilidad,;

- Observar y cumplir todos los requisitos legales aplicables;

- Demostrar su competencia al desempefiar su trabajo;

- Desempefiar su trabajo de manera imparcial, es decir, permanecer ecuanime y
sin sesgo en todas sus acciones;

- Ser sensible a cualquier influencia que se pueda ejercer sobre su juicio mientras

lleva a cabo una auditoria.
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b) Presentacion imparcial: es la obligacion de informar con veracidad y exactitud.

Los hallazgos, conclusiones e informes de las auditorias realizadas en la empresa
Keramikos S.A:, deberan reflejar con veracidad y exactitud las actividades de auditoria.
El personal encargado de las auditorias, debera informar de los obstaculos significativos
encontrados durante las auditorias y de las opiniones divergentes sin resolver entre el
equipo auditor y el auditado. La comunicacion deberd ser veraz, exacta, objetiva,

oportuna, clara y completa.

c) Debido cuidado profesional: es la aplicacion de diligencia y juicio al auditar.

Un factor importante para los auditores al realizar su trabajo con el debido cuidado
profesional, es tener la capacidad de hacer juicios razonados en todas las situaciones de

la auditoria.

Los auditores que laboran en la empresa Keramikos S.A., deberan proceder con el
debido cuidado, de acuerdo con la importancia de la tarea que desempefian y la

confianza depositada en ellos.

d) Confidencialidad: se refiere a la seguridad de la informacion.

Los auditores que laboran en la empresa Keramikos S.A., deberan proceder con
discrecion en el uso y la proteccion de la informacion adquirida en el curso de sus
tareas. La informacion de las auditorias no debera usarse inapropiadamente para
beneficio personal del auditor o de la empresa, o de modo que perjudique el interés
legitimo de la misma, este concepto incluye el tratamiento apropiado de la informacion

sensible o confidencial.
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e) Independencia: es la base para la imparcialidad de la auditoria y la objetividad

de las conclusiones de la auditoria.

Los auditores que laboran para la empresa Keramikos S.A., deberan ser independientes
de la actividad que se audita siempre que sea posible, y en todos los casos deberan
actuar de una manera libre de sesgo y conflicto de intereses.

Para las auditorias internas, los auditores deberan ser independientes de los responsables
operativos de la funcién que se audita. Los auditores deberan mantener la objetividad a
lo largo del proceso de auditoria para asegurarse de que los hallazgos y conclusiones de

la auditoria estén basados solo en la evidencia de la auditoria.

f) Enfoque basado en la evidencia: es el método racional para alcanzar
conclusiones de la auditoria fiables y reproducibles en un proceso de auditoria

sistematico.

Las evidencias que se encuentren de las auditorias internas realizadas en la empresa
Keramikos S.A., deberan ser verificables. En general se basara en muestras de la
informacidn disponible, ya que las auditorias se llevaran a cabo durante un periodo de
tiempo delimitado y con recursos finitos. Se deberd aplicar un uso apropiado del
muestreo, ya que esta estrechamente relacionado con la confianza que puede depositarse

en las conclusiones de las auditorias.™*

11150 19011:2011 Segunda Edicién, Principios de Auditoria
-65-



REVISION: 00
l' MANUAL DE AUDITORIAS
(N FECHA: 12/01/15
kerdmikos
1ISO 19011:2011 CODIGO: KE.RD.9.0.SA.01 HOJA:  1/21

3.5Gestion de un programa de auditoria

3.5.1 Generalidades

La empresa Keramikos S.A., ha establecido un programa de auditorias, el mismo que
contribuird la determinacion de la eficacia del sistema de gestion de calidad.

La Gerencia General se asegurara de que los objetivos del programa de auditoria se
establezcan, asi como también asignara a una 0 mas personas competentes para
gestionar el programa de auditoria. El alcance de la auditoria se basara en el tamafio y la
naturaleza de la organizacion, asi como también del sistema de gestion de calidad, en

donde se asignaran recursos para dicho programa.

La Gerencia General de Keramikos S.A., para organizar y llevar a cabo sus auditorias
de manera eficaz y eficiente dentro de los periodos de tiempo especificados, incluira en

el programa de auditorias los siguientes aspectos:

- Obijetivos para el programa de auditoria y para las auditorias individuales.
- Alcance, numero, tipo, duracion, ubicacion y calendario de las auditorias.
- Procedimientos del programa de auditoria.

- Criterios de auditoria.

- Métodos de auditoria.

- Seleccion del equipo auditor.

- Recursos necesarios, en donde incluye viajes y alojamiento.

- Procedimiento para tratar la confidencialidad, seguridad de la informacion.

La implementacion del programa de auditoria, se deberd dar seguimiento y medicion,
para asegurar que los objetivos se han alcanzado. EIl programa de auditoria, debera ser
revisado por el Representante de la direccion y la Gerencia General, para identificar

posibles mejoras.
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3.5.2 Establecimiento de los objetivos del programa de auditoria

Keramikos S.A., ha definido el procedimiento para el establecimiento de los objetivos

del programa de auditoria con el codigo KE.RD.9.1.SA.01.

Los objetivos se plantearan de acuerdo al procedimiento antes descrito, segin anexo
“OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIA”.

3.5.3 Establecimiento del programa de auditoria

Keramikos S.A., ha definido el procedimiento para el establecimiento del programa de
auditoria con el codigo KE.RD.9.2.SA.01.

3.5.3.1 Funciones y responsabilidades de la persona responsable de la gestion del

programa de auditoria

La Gerencia General de Keramikos S.A., ha decido que la persona responsable de la

gestion del programa de auditoria debera:

- Establecer el alcance del programa de auditoria;

- Establecer los procedimientos para los programas de auditoria;

- Determinar los recursos necesarios;

- Asegurarse de que se gestionen y mantengan los registros apropiados del

programa de auditoria;

- Dar seguimiento, revision y mejora del programa de auditoria.
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La persona designada de la gestion del programa de auditoria, deberd informar a la
Gerencia General, los contenidos del programa de auditoria y solicitar su aprobacion.

3.5.3.2 Competencia de la persona responsable de la gestion del programa de

auditoria

La Gerencia General de Keramikos S.A., ha establecido que la persona responsable de
la gestion del programa de auditoria deberd tener competencia necesaria para gestionar
el programa y sus riesgos asociados de forma eficaz y eficiente.

3.5.3.3 Determinacién del alcance del programa de auditoria

La Gerencia General de Keramikos S.A., ha establecido que dentro del Procedimiento
para Auditoria codigo: KE.RD.9.2.SA.01, la persona responsable de la gestion del
programa de auditoria debera determinar el alcance del mismo.

Se aplica para todas las areas involucradas dentro del Sistema de Gestion de Calidad de

KERAMIKOS S.A., y que pueden ser sometidas a Auditoria, sea esta: Interna,

Intergrupo o Externa., procedimientos, personal, procesos, e indicadores.
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3.5.3.4 Identificacion y evaluacion de los riesgos relacionados con el programa de

auditoria

- La planificacion, la misma que puede fallar al establecer objetivos o al

determinar el alcance del programa de auditoria.

- Los recursos, si se define tiempo insuficiente para el desarrollo del programa de
auditoria.

- La seleccidn del equipo auditor, si no tienen la competencia colectiva para llevar
a cabo las auditorias de forma eficaz.

- La implementacion, en donde se puede dar una comunicacion ineficaz del
programa de auditoria.

- Los registros y los controles, que pueden fallan al proteger inadecuadamente los
registros de las auditorias, para demostrar la eficacia del programa de auditoria.

- El seguimiento, revision y la mejora del programa de auditoria, si se da el

seguimiento ineficaz a los resultados del programa de auditoria.

3.5.3.5 Establecimiento de procedimientos para el programa de auditoria

El procedimiento para el programa de auditorias, esta identificado como

“PROCEDIMIENTO PARA EL ESTABLECIMIENTO DEL PROGRAMA DE
AUDITORIA” con el Cédigo: KE.RD.9.2.SA.01.
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3.5.3.5.1 Objetivo

Verificar si las actividades relativas a la calidad y sus resultados cumplen las

disposiciones planificadas y los requerimientos de la norma ISO 9001; y para evaluar la

efectividad del Sistema de Gestion de Calidad de Keramikos S.A..

3.5.3.6 Identificacion de los recursos del programa de auditoria

La Gerencia General de Keramikos luego de los analisis pertinentes determina y

proporciona los recursos necesarios para:

- Implementar y mantener el sistema de Gestion de la Calidad y mejorar

continuamente su eficacia.
- Para el desarrollo, implementacion y mejora de las actividades del sistema de

auditorias.

Esta provision de recursos los define en el Presupuesto para Mantenimiento del Sistema
de Gestion de Calidad y la disposicion de los mismos las efectla, segin sean las

condiciones operacionales de la empresa.
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3.5.4 Implementacién del programa de auditoria

Keramikos S.A., ha definido el procedimiento para la implementacion del programa de
auditoria con el cddigo KE.RD.9.3.SA.01.

3.5.4.1 Generalidades

El Representante de la Direccion, el primer trimestre de cada afio elaborara el programa
Anual de Auditorias Internas de la Calidad, definiendo los criterios de la auditoria, el
alcance, la frecuencia y la metodologia, asi como también debera comunicar a las partes

involucradas del sistema de auditorias.

El representante de la Direccién, definird los objetivos, alcance y criterios de las
auditorias individuales, asi como también coordinard y programara las auditorias, de

acuerdo al “Programa de auditorias”, seleccionando su grupo de auditores, utilizando

los siguientes formatos: “Programa de auditoria interna”, “Notas de Auditor”, “Reporte

de Auditoria”, y “Resumen de Auditoria”, los cuales servirdn de guia para la realizacion

de las auditorias.

El programa de Auditoria se establecera en el formato: “PROGRAMA ANUAL DE
AUDITORIA”.
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3.5.4.2 Definicion de los objetivos, el alcance y los criterios para una auditoria

individual

El Representante de la Direccion, definird los objetivos, alcance y criterios para una

auditoria individual, considerando lo siguiente:

El objetivo principal de una auditoria individual, sera, el verificar si las actividades
relativas a la calidad y sus resultados, cumplen las disposiciones planificadas y los
requerimientos de la norma ISO 9001; y para evaluar la efectividad del Sistema de
Gestion de Calidad de Keramikos.

El presente procedimiento se aplica para todas las areas involucradas dentro del Sistema
de Gestion de Calidad de KERAMIKOS S.A. y que pueden ser sometidas a Auditorias

Individuales, sean estas: Interna, Intergrupo o Externa.

De las auditorias Internas:

El Representante de la Direccidn, el primer trimestre de cada afio elaborara el programa
Anual de Auditorias Internas de la Calidad, definiendo los criterios de la auditoria, el

alcance, la frecuencia y la metodologia, tomando en cuenta los siguientes criterios:

- El estado y la importancia de los procesos.

- El resultado de Auditorias previas

- Nivel de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
- Desarrollo de los Indicadores de Calidad

- Cumplimiento de los Objetivos de la Calidad.
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El programa de Auditoria se establecera en el formato: “PROGRAMA ANUAL DE
AUDITORIA”, y las auditorias individuales se estableceran en el “PROGRAMA DE
AUDITORIAS”, pudiendo utilizarse también el “PROGRAMA DE AUDITORIA
INTERNA”.

El cronograma del Programa Anual de Auditoria pude ser modificado cuando por

situaciones mayores de la empresa este se vea interrumpido, de igual manera las
auditorias se puede adelantar cuando la personas asignada como Representante de la

Direccion asi lo decida.

De las auditorias Intergrupo:

En los casos en los que se considere necesario, el representante de la direccion,

elaborara un programa de Auditorias Intergrupo; este tipo de Auditorias seran realizadas

bajo uno o mas criterios de los utilizados para la realizacion de las Auditorias Internas.

3.5.4.3 Seleccion de los métodos de auditoria

El Representante de la Direccion, serd quien seleccione y determine los métodos para

Ilevar a cabo la auditoria de manera eficaz, basados en los objetivos, alcance y criterios

de auditoria.

Los métodos a utilizarse en el desarrollo de las auditorias, se basaran en los siguientes

numerales:
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3.5.4.4 Seleccion de los miembros del equipo auditor

La persona responsable de la gestion del programa de auditoria debera designar a los

miembros del equipo auditor, incluyendo al lider del equipo y a cualquier experto

técnico necesario para la auditoria especifica.

3.5.4.4.1 Determinacion del auditor lider

El Gerente General de la empresa o el representante de la direccion, definird el Auditor

Lider.

3.5.4.4.2 Determinacion de los auditores

Grado de
implicacion entre el
auditor y el
auditado

Ubicacion del auditor

In situ

A distancia

Interaccion
humana

Realizar entrevistas.

Completar listas de verificacion y
cuestionarios con la participacion del
auditado.

Revisar los documentos con la
participacion del auditado.

Muestrear.

A través de medios de comunicacion interactivos:
— realizar entrevistas;
— completar listas de verificacion y cuestionarios;

— revisar los documentos con la participacion del
auditado.

Sin interaccion
humana

Revisar los documentos (por ejemplo,
registros, analisis de datos).

Observar el trabajo desempeniado.
Realizar visitas al sitio.

Completar listas de verificacion.
Muestrear (por ejemplo, productos).

Revisar los documentos (por ejemplo, registros,
analisis de datos).

Observar el trabajo desempefiado a través de medios
de vigilancia, considerando los requisitos sociales y
legales.

Analizar los datos.

El Gerente General de la empresa o el representante de la direccién, definira el equipo

de auditores que participara en la elaboracion de auditorias.
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Las responsabilidades de los auditores son las siguientes:

Deberan preparar la Auditoria, revisando los documentos de Calidad aplicables
dentro del Sistema de Gestion de la Calidad de KERAMIKOS S.A.

Se revisaran los Procedimientos, Instructivos, Manual de la Calidad, Manual de

Procesos, Manual de Mejoramiento; de ser aplicables al area a ser auditada.

Se revisaran los requerimientos de la norma ISO 9001 aplicable a KERAMIKOS
S.A.y especificamente las clausulas que seran auditadas en cada una de las areas

correspondientes.

Se utilizard las Notas del Auditor, en donde se podran incluir otras preguntas

previamente preparadas por el auditor.

En las Notas del Auditor deberan registrarse los hallazgos, es decir si cumple o
no con los requisitos especificados del Sistema de Gestion de la Calidad de
KERAMIKOS S.A.

3.5.4.5 Asignacion de responsabilidades al lider auditor para una auditoria

individual

Las responsabilidades del auditor lider seran:

Elaborar el programa de Auditoria
Coordinar las actividades de ejecucion de Auditoria con el grupo Auditor.
Servir de facilitador para la ejecucion de la Auditoria.

Es el responsable del desarrollo, ejecucion y reporte de la Auditoria.
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El Auditor Lider elaborara un Programa de Auditoria, en espafiol, con fechas,

Auditores, areas a auditar, horario; en un formato libre, que incluya como minimo lo

requerido en este punto, por ejemplo:

AREA CLAUSULA/
HORA AUDITADA AUDITOR PROCEDIMIENTO OBSERVACIONES
9:30-10:30 | Compras | ‘uditor 752 N/A
Senior 1
9:30-10:30 | Despacho | Zuditor 755 N/A
Senior 2
Auditor KE.GA.7.4.P.01
10:30-11:30 | Logistica ; Procedimiento de N/A
Junior 1
Compras

El programa de Auditoria debera incluir una reunion de apertura y una reunion de cierre

de la misma.

Este programa de auditoria serd enviado oportunamente por el Auditor Lider (se
recomienda que se envié el programa con 8 dias de anticipacion), a cada uno de los
funcionarios responsables de las areas a ser auditadas, con la finalidad de que estos

estén plenamente informados.

La definicion de auditores y éareas auditadas, se realizara tomando en cuenta la
independencia que debe existir en esta actividad; esto es evitando que responsables de
las areas, auditen sus propias actividades, con lo que se estara asegurando la objetividad

e imparcialidad del proceso de Auditoria.

Se debera asegurar que todas las areas que tienen incidencia en el Sistema de Gestion de

la Calidad de la empresa y las clausulas de la norma ISO 9001 aplicable sean auditadas.
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3.5.45.1 Actividades durante la ejecucion de las auditorias

3.5.45.1.1 Reunién de apertura

El Auditor Lider conducira la reunién de apertura, en la que abordara como minimo

los siguientes temas:

- Objetivo de la auditoria.
- Alcance de la auditoria.
- Confirmara el programa de auditoria.

- Absolveréa cualquier duda de los auditados.

354512 Entrevistas a los auditados

Segun el programa de auditoria, los auditores realizaran entrevistas a los auditados,
solicitando evidencias objetivas del cumplimiento de los requerimientos de la norma
ISO 9001 aplicable, del cumplimiento de las afirmaciones realizadas en el Manual de
la Calidad de KERAMIKOS S.A. y cumplimiento de los procedimientos, procesos,
e instructivos.

La funcion del Auditor es verificar que el Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa esté implantado, este vigente y sea eficiente.

Si se obtiene evidencias objetivas de no cumplimientos de la norma 1SO 9001
aplicable, o del Manual de la Calidad o de los procedimientos y procesos,
instructivos y cualquier otro requerimiento del Sistema de la Calidad, se debera
documentar las NO CONFORMIDADES correspondientes.
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354513 Definicion de no conformidad

Los Auditores, durante la ejecucion de la Auditoria, realizan las anotaciones de las
desviaciones encontradas referente a los requerimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad de KERAMIKOS S.A., tomando datos de evidencias objetivas de dicha
desviacion y solamente en la reunion del equipo auditor con el Auditor Lider se

definira si esta desviacion constituye o no una no conformidad.

Solamente cuando EXISTAN EVIDENCIAS OBJETIVAS de un no cumplimiento a
un requisito especifico del Sistema de Calidad, esto es a la Norma ISO 9001
aplicable, al Manual de la Calidad, a los procedimientos y procesos, e instructivos
dentro del alcance del Sistema de la Calidad, se debera documentar la no-
conformidad correspondiente, aplicar el procedimiento “PROCEDIMIENTO PARA
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS” y llenar el formato de "Acciones

correctivas y preventivas"”, identificando claramente el origen de la no conformidad

(Auditoria Interna, Externa, etc.), el area Auditada, el nombre y firma del auditor.

Los Auditores durante la ejecucion de la Auditoria, pueden realizar "observaciones"
y el trato que se dara a las observaciones es la de una accién preventiva, aplicando el
procedimiento “PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS”.
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354514 Reunién de cierre

El Auditor Lider conducira la reunion de cierre, en la que abordara como minimo los

siguientes temas:

- Objetivo de la auditoria.

- Alcance de la auditoria.

- Presentara el nimero de no conformidades encontradas.

- Realizara los comentarios de las debilidades y fortalezas del Sistema de
Gestion de Calidad auditado.

- Absolvera cualquier duda de los auditados.

3.5.4.6 Gestion del resultado del programa de auditoria

Una vez finalizada las entrevistas programadas para la auditoria y definidas las no

conformidades encontradas al Sistema de Gestién de la Calidad de KERAMIKOS
S.A, el AUDITOR LIDER elaborara un informe de la auditoria en el que incluira

como minimo los siguientes puntos:

- Alcance y objetivo de la auditoria.

- Programa de Auditoria ejecutado.

- Grupo Auditor.

- Lista de Personas entrevistadas.

- Anexo de las no conformidades encontradas.
- Conclusiones y comentarios.

- Debilidades y fortalezas del Sistema de Gestion de la Calidad.
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- Respuesta acciones correctivas (determinacion de hallazgos-causa raiz)
- Anexos. (Notas del Auditor)

El reporte de Auditoria de Calidad deberd ser presentando al representante de la
direccion, por parte del Auditor Lider, en un tiempo no mayor a 3 dias laborables a

partir de la reunion de cierre de la auditoria.

3.5.4.7 Gestion y mantenimiento de los registros del programa de auditoria

La Gerencia General de Keramikos S.A., ha determinado que el responsable de la
gestion del programa de auditoria, se asegure de gestionar que cada departamento sera
el responsable de la identificacion, tiempo de retencion, proteccion, recuperacion, y
disposicion, de los registros de las auditorias generados en dicha area, con el fin de
demostrar la implementacion del programa de auditoria, la misma que sera totalmente

confidenciar para el personal que labora en la entidad.

Todos los registros de auditoria que estan dentro del Sistema de Gestion de Calidad,
deben ser conservados para demostrar su conformidad frente a los requisitos
establecidos y demostrar mediante evidencias objetivas el funcionamiento del sistema

de auditorias, dentro del sistema de calidad de Kerdmikos S.A.
Todos los registros del sistema deben estar administrados de tal forma que permitan su

facil acceso y recuperacidn, y se deberan guardar en sitios que prevengan su deterioro

frente al medio ambiente y por consiguiente eviten su perdida.
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Cada registro debera ser conservado y mantener un periodo de vigencia, dependiendo
de los requerimientos de los clientes, del gobierno o requerimientos internos de la
empresa. Si nuestro cliente nos solicita un registro de calidad y este requerimiento esta

contractualmente establecido es obligacion de la empresa proporcionarlo.

Keramikos ha establecido una Lista Maestra de Registros que forman parte del Sistema

de Gestion de Calidad, la cual debera contener los siguientes atributos:

Identificacién: Todos los registros del sistema de gestion de calidad serén identificados
por su nombre y serdn diferenciados unos de otros por el nimero, fecha o por las letras

que genera el sistema para identificar el almacén, bodega regional que los emitio.

Tiempo: Se refiere al tiempo de conservacion de los registros. El tiempo de
conservacion de los registros como validos se realizara de acuerdo a la “Lista Maestra

de Registros”, para posteriormente proceder a su destruccion.

Recuperacion: Se refiere a con qué frecuencia se mantiene al dia el archivo de los

registros.

Almacenamiento: La forma ya sea en orden cronoldgico, secuencial, alfabético, etc. y

el sitio en donde se guardan los registros de calidad.
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Proteccion: La manera de cuidar y prevenir el deterioro, dafio o perdida de los

registros.

Disposicion: Establecer que funcionarios tienen acceso a los registros.

Para cubrir estos puntos se debera detallar como se controlan los registros, en la Lista

Maestra de Registros la cual se puede mantener en un documento escrito y/o en

software.

Los registros que aplican al Sistema de Calidad de Keramikos, y que son comunes para

las regionales se les identificardn con el mismo nombre aunque los mismos tengan

distinto disefio de acuerdo a la necesidad de los usuarios.
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3.5.5 Seguimiento del programa de auditoria

Keramikos S.A., ha definido el procedimiento para el seguimiento del programa de
auditoria con el cddigo KE.RD.9.4.SA.01.

Para asegurar la eficacia de las Auditorias, la empresa debera asegurar que se realizan

las siguientes actividades de control y seguimiento:

3.5.5.1 Actividades del representante de la direccion

El representante ante la Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad o su delegado,

se debera asegurar que se informe al responsable de las areas auditadas de las no

conformidades encontradas durante la Auditoria y confirmara que:

El responsable de area analiz6 las causas raices de aparecimiento de la no-

conformidad.

e El responsable del area definid las acciones correctivas a tomar, para evitar

la repeticion de la no-conformidad.

e Se definio el responsable de la toma de acciones correctivas y su ejecucion.

e Se establecio una fecha limite de cumplimiento.

e Seregistra en el formato "Acciones correctivas y preventivas".
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3.5.5.2 Actividades del seguimiento de cumplimiento de acciones correctivas

El Auditor Lider o su delegado, cuando se haya cumplido la fecha limite de

implantacion de la accion correctiva, verificara que estas actividades se han ejecutado y

registrara en el formato: "Acciones correctivas y preventivas".

En caso de no cumplimiento de implantacion de accidn correctiva se solicitara un nuevo

compromiso; en caso de reincidencia se comunicara a la funcién superior responsable.

3.5.5.3 Actividades de verificacién, cumplimiento y verificacion de eficacia

El Representante de la Direccion conjuntamente con el Auditor Lider, después de un

tiempo considerable a la fecha de ejecucion de la accion verificard el cumplimiento y

posteriormente, analizara si la accion correctiva fue eficaz, quedando como evidencias

objetivas el registro de su firma y fecha.

3.5.5.4 Actividades finales de la auditoria de calidad

Cuando todas las no conformidades levantadas en una Auditoria han sido tomadas las

acciones correctivas y estas han sido eficaces, se dice que la no-conformidad ha sido

cerrada, y solamente en este punto se considera que la auditoria ha finalizado.
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3.5.5.5 Informe a la direccion de los resultados de las auditorias de calidad

El Representante de la Direccion, realizard un informe para enviar a la Gerencia General
de KERAMIKOS S.A, para la revision del Sistema de Gestion de la Calidad.

En el periodo establecido se emitird un informe que conste, como minimo lo siguiente:

e Cantidad de no conformidades
e Agrupacion de no conformidades por clausula de la norma
e Principales observaciones y conclusiones de la Auditoria.

e Evaluacion de la eficacia de la Auditoria.

3.5.5.6 Calificacion de auditores internos
Para calificar como auditor interno de calidad es necesario haber aprobado el curso

auditores internos version 2008; o haber aprobado el curso de auditores internos version

94 y participado en un curso de actualizacion de 1SO version 2008.
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3.5.6 Revision y mejora del programa de auditoria

Keramikos S.A., ha definido el procedimiento para la revision y mejora del programa de
auditoria con el cddigo KE.RD.9.5.SA.01.

Para comprobar la eficacia del programa de auditoria, la empresa debera asegurarse que

se realicen las siguientes actividades de revision y mejora:

- Al final de cada auditoria, se recoge la informacién suministrada por todas las
areas, procesos o procedimientos que son parte del sistema de Gestion de
Calidad, por cada uno de los responsables de los departamentos sobre los

siguientes temas, cuando sea aplicable para su revision:

a) Los resultados y tendencias del seguimiento del programa de auditoria;

b) La conformidad con los procedimientos del programa de auditoria;

c) Los registros del programa de auditoria;

d) Los métodos de auditoria alternativos o nuevos;

e) La eficacia de las medidas para tratar los riesgos asociados con el programa de
auditoria;

f) Los temas de confidencialidad y seguridad de la informacion relacionados con el
programa de auditoria;

Con esta informacion se emite un informe de los puntos méas importantes que crea
deben ser analizados y los presenta en una reunion anual que se realiza con la Direccion

del sistema de Gestién de Calidad.
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CONCLUSIONES

Después de haber analizado la informacion recopilada en el desarrollo de esta tesis, se

establecen las siguientes conclusiones:

- Como resultado del andlisis de la situacion actual de la organizacion, se
determiné las deficiencias que presenta el actual sistema de gestion, y se
pudieron establecer los controles necesarios dentro del mismo, basado en la
implementacién de un sistema de auditorias con los requisitos de la Norma 1SO
19011:2011.

- El disefio del presente sistema de auditorias, permite a la entidad, establecer los
lineamientos necesarios para alcanzar los objetivos propuestos cumpliendo con
los requisitos legales de la Norma, de la organizacion y del cliente, optimizando
los recursos que se manejan en su interior y generar un ambiente de trabajo

adecuado y de mejora continua.

- La organizacion, mediante la adopcion del presente sistema, estara en capacidad
de disminuir notablemente el riesgo de pérdida de informacion, ya que estara al
dia en la presentacion de documentos requeridos por ejemplo para una auditoria

externa, o para la recertificacion de su sistema de gestion de calidad.

- Asi como también la organizacion estard en la capacidad de aumentar sus

niveles de trabajo y mejoramiento en el nivel de control de sus procedimientos.

- El proceso operativo se vera beneficiado al igual que los otros, al contar con
actividades estandarizadas mediante la utilizacion de instructivos y
procedimientos, permitiendo la participacion de todas las areas a participar

dentro del programa de autoria.
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Debido a la situacién actual del mercado y competencia, las empresas se ven
obligadas a mantener altos estandares de calidad, por ende, este sistema
permitiré estar al dia en sus actividades, permitiendo asi que la entidad continte
con la certificacion del sistema de gestion de calidad para participar en los

procesos de contratacion y servicio.
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RECOMENDACIONES

La organizacion debe adoptar integramente los procedimientos establecidos en el
sistema propuesto, para controlar las deficiencias del control interno y de
auditorias de su sistema de gestion de calidad, y utilizar los requisitos disefiados
en cada proceso para mejorar la comunicacion e informacion que existe entre

procesos.

El disefio del presente sistema, encierra el cumplimiento de toda la Normativa
aplicable vigente del programa de auditorias, en donde se deben mantener
actualizados los registros y controles establecidos. Este sistema debido a factores
internos o externos, puede ser adaptado a las nuevas necesidades y exigencias de
la entidad, sin alterar el desarrollo de sus actividades.

La Direccion, adquiere un compromiso con sus trabajadores al implementar un
sistema de auditorias, el mismo que debe cumplir los objetivos del sistema y
asegurarse de que todos los controles sean establecidos de manera eficaz, asi
como verificar la informacién que se maneja dentro de cada uno de los

procedimientos.

Los procedimientos deben llevar la planificacién de sus actividades, de tal
manera que puedan ser desarrollados organizadamente y mantener documentada
toda la informacién requerida por el mismo, para de esta manera informar a la
Direccion oportunamente sobre acciones a tomar, o ya sea el mejoramiento del

sistema.

La Norma ISO 19011:2011, a pesar de no ser certificable, en el transcurso del
tiempo se ha vuelto indispensable dentro de un sistema de gestion de calidad, ya
que ayuda a mantener actualizado el mismo para cualquier necesidad de la
entidad.
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- Se aplique de manera formal la implementacion de la Norma del sistema de
auditorias 1SO 19011:2011, la cual dar& apoyo a largo plazo para llevar a cabo
de manera eficaz el desarrollo de las actividades, objetivos y procedimientos del

sistema de Gestion de Calidad de la empresa Keramikos S.A.
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1. OBJETO

La Gerencia General de Keramikos S.A., por medio del presente documento,

determinard el establecimiento de los objetivos del programa de auditoria, y se

asegurara de que los mismos se instituyan para dirigir la planificacion y realizacién de

auditorias, asi como también de que el programa de auditoria sea implementado

eficazmente.

Los objetivos del programa de auditoria serdn coherentes y serviran de apoyo a la

politica y los objetivos del sistema de gestion de calidad de la empresa.

2

. ALCANCE

El presente procedimiento se aplica para todas las areas involucradas dentro del Sistema
de Gestion de Calidad de KERAMIKOS S.A. y que pueden ser sometidas a Auditoria,

sea esta: Interna, Intergrupo o Externa.

3.

4

AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

La responsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asistente de Logistica.
La responsabilidad de revisar el presente procedimiento es del Representante de
la Direccion.

El responsable de aprobar este procedimiento es el Gerente General.

El cumplimiento del mismo serd para todos los involucrados del sistema de

auditorias.

. REFERENCIAS

Norma ISO 9001:2008

Norma I1SO 19011:2011 — Segunda Edicion
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5. IDENTIFICACION

El presente procedimiento se identifica con el Codigo: KE.RD.9.1.S.A.01 y se
denomina: “PROCEDIMIENTO: PARA EL ESTABLECIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIA”.

6. PROCEDIMIENTO PARA EL ESTABLECIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

6.1 ESTABLECIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE
AUDITORIA

El Representante de la Direccidn, sera la persona encargada de establecer los objetivos
del programa de auditoria, el primer trimestre de cada afio, quien elaborard los mismos,

tomando en cuenta los siguientes criterios:

a. Resultados de auditorias previas al sistema;

b. Prioridades de la direccion;

c. Propositos comerciales y de negocio;

d. Caracteristicas de procesos, productos y proyectos;

e. Requisitos del sistema de gestion de calidad;

f.  Requisitos legales y contractuales de la entidad;

0. Necesidad de evaluar a los proveedores;

h. Necesidades y expectativas de partes interesadas, incluyendo los clientes;

Nivel de desempefio de la entidad, como se refleja en la ocurrencia de fallos o
incidentes o en quejas de clientes;

J.  Riesgos para la entidad;
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k. Resultados de auditorias previas;

I.  Nivel de madurez del sistema de gestion de calidad.

El establecimiento de objetivos del programa de auditoria, se instituira en el formato:
“OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIA”.

Los objetivos del programa de auditoria, seran revisados y aprobados por la Gerencia
General, y puestos a conocimiento del personal involucrado en la elaboracion del

programa de auditoria.

7. ANEXO

- OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIA 2015.
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keradmikos
OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

Ano 2015
1. AUDITAR EL 90% DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
KERAMIKOS S.A., CON RELACION AL ANO ANTERIOR, MISMO QUE
FUE DEL 30%.
2. AUDITAR EL 90% DE LA DOCUMENTACION.

3. CONTRIBUIR CON EL CRECIMIENTO DE LA MEJORA CONTINUA DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

4. CUMPLIR POR LO MENOS CON EL 90% DE LOS REQUISITOS PARA
CONTINUAR CON LA CERTIFICACION DE LA NORMA DE SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD.

5. VERIFICAR EL 100% DE LA CONFORMIDAD CON LOS REQUISITOS
CONTRACTUALES DE LA NORMA DE GESTION DE CALIDAD.

6. MANTENER LA CONFIANZA EN LA CAPACIDAD DE NUESTROS
PROVEEDORES, EVALUANDO EL 100% DE LAS CALIFICACIONES DE
LOS MISMOS.

7. VERIFICAR EL 100% DEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE
CALIDAD DEL SISTEMA DE GESTION.

Econ. José Cuesta

GERENTE GENERAL

Keramikos certifica su servicio
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1. OBJETO

Establecer el programa de auditorias, para el periodo determinado, posterior a la
implementacion del sistema propuesto, de tal manera contribuir con el desarrollo eficaz
de las actividades.

2. DEFINICIONES

NO CONFORMIDAD

Incumplimiento de un requisito de la norma o de lo establecido por el Sistema de
Gestion de la Calidad.

OBSERVACION

Hecho o situacion con tendencia a incumplimiento con un requisito.

ACCION CORRECTIVA

Accidn tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacién
indeseable.

AUDITOR

Persona con la competencia para llevar a cabo una Auditoria.

AUDITORIA INTERGRUPO

Son Auditorias llevadas a cabo por personal de empresas relacionadas con el Grupo
Ceramico, para garantizar independencia y objetividad.
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AUDITADO

Organizacion 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.

ESPECIFICACION
Documento que establece requisitos.

EVIDENCIA OBJETIVA

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

REGISTRO

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

3. AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

- Laresponsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asistente de Logistica.

- La responsabilidad de revisar el presente procedimiento es del Representante de
la Direccion.

- El responsable de aprobar este procedimiento es el Gerente General.

- Es responsabilidad del Representante de la Direccién el programar Auditorias y
velar por el cumplimiento del presente procedimiento.
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4. REFERENCIAS

Norma ISO 9001:2008

Norma ISO 19011:2011 — Segunda Edicién

5. IDENTIFICACION

El presente procedimiento se identifica con el Cddigo: KE.RD.9.2.SA.01 y se
denomina: “PROCEDIMIENTO PARA EL ESTABLECIMIENTO DEL PROGRAMA
DE AUDITORIA™.

6. PROCEDIMIENTO PARA EL ESTABLECIMIENTO DEL PROGRAMA
DE AUDITORIA

6.1 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE LA PERSONA
RESPONSABLE DE LA GESTION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

La Gerencia General de Keramikos S.A., ha decido que la persona responsable de la
gestion del programa de auditoria debera:

- Establecer el alcance del programa de auditoria;

- Identificar y evaluar los riesgos para el programa de auditoria;
- Establecer las responsabilidades de la auditoria;

- Establecer los procedimientos para los programas de auditoria;
- Determinar los recursos necesarios;
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- Asegurarse de la implementacion del programa de auditoria, incluyendo el
establecimiento de los objetivos, el alcance y los criterios de auditoria de las
auditorias individuales, la determinacion de los métodos de auditoria y la
seleccion del equipo auditor y la evaluacion de los auditores;

- Asegurarse de que se gestionen y mantengan los registros apropiados del
programa de auditoria;

- Dar seguimiento, revision y mejora del programa de auditoria.

La persona designada de la gestion del programa de auditoria, debera informar a la
Gerencia General, los contenidos del programa de auditoria y solicitar su aprobacion.

6.1.1 AUDITORIAS INTERNAS

El Representante de la Direccion, el primer trimestre de cada afio elaborara el programa
Anual de Auditorias Internas de la Calidad, definiendo los criterios de la auditoria, el
alcance, la frecuencia y la metodologia, tomando en cuenta los siguientes criterios:

- El estado y la importancia de los procesos.

- El resultado de Auditorias previas

- Nivel de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
- Desarrollo de los Indicadores de Calidad

- Cumplimiento de los Objetivos de la Calidad.

El programa de Auditoria Anual, se establecerd en el formato: “CRONOGRAMA Y
PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA>.



file:///H:/ANEXOS%20DEL%20PROGRAMA%20DE%20AUDITORIAS/CRONOGRAMA%20Y%20PROGRAMA%20ANUAL%20DE%20AUDITORIA.xls
file:///H:/ANEXOS%20DEL%20PROGRAMA%20DE%20AUDITORIAS/CRONOGRAMA%20Y%20PROGRAMA%20ANUAL%20DE%20AUDITORIA.xls

ESTABLECIMIENTO DEL PROGRAMA
DE AUDITORIA

l' PROCEDIMIENTO: PARA EL REVISION: 00
N\

kerdmikos
FECHA: 12/01/15

1SO 19011:2011 CODIGO: KE.RD.9.2.5A.01 HOJA: 6/149

El cronograma del Programa Anual de Auditoria pude ser modificado cuando por
situaciones mayores de la empresa este se vea interrumpido, de igual manera las
auditorias se puede adelantar cuando la personas asignada como Representante de la

Direccion asi lo decida.

6.1.2 AUDITORIAS INTERGRUPO

En los casos en los que se considere necesario, el representante de la direccion,
elaborarad un programa de Auditorias Intergrupo; este tipo de Auditorias seran realizadas

bajo uno o mas criterios de los utilizados para la realizacion de las Auditorias Internas.

6.2 COMPETENCIA DE LA PERSONA RESPONSABLE DE LA
GESTION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

La Gerencia General de Keramikos S.A., ha establecido que la persona responsable de

la gestion del programa de auditoria debera tener competencia necesaria para gestionar

el programa y sus riesgos asociados de forma eficaz y eficiente, asi como también

conocimientos y habilidades en las siguientes areas:

- Principios,procedimientos y métodos de auditoria;
- Normas de sistemas de gestion y documentos de referencia;
- Actividades productos y procesos de la empresa;

- Clientes, proveedores y otras partes interesadas de la empresa.

La persona responsable de la gestion del programa de auditoria, debera participar en las
actividades de desarrollo profesional continuo, apropiadas para mantener los

conocimientos y las habilidades necesarios para gestionar el programa de auditoria.
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6.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL PROGRAMA DE
AUDITORIA

La persona responsable de la gestion del programa de auditoria deberia determinar el
alcance del programa de auditoria, que puede variar dependiendo del tamafio y la
naturaleza del auditado, asi como de la naturaleza, funcionalidad, complejidad y el nivel
de madurez del sistema de gestion que se va a auditar, y de asuntos de importancia para

el mismo.

Factores que tienen impacto en un programa de auditoria incluyen los siguientes:

- El objetivo, alcance y duracion de cada auditoria y el nimero de auditorias a
Ilevar a cabo, incluyendo el seguimiento de la auditoria, si es aplicable;

- El ndmero, importancia, complejidad, similitud y la ubicacion de las actividades
que se van a auditar;

- Los factores que influyen en la eficacia del sistema de gestion;

- Los criterios de auditoria aplicables, tales como los detalles acordados

planificados para los requisitos pertinentes de gestion, de normas.

El presente procedimiento se aplica para todas las areas involucradas dentro del Sistema
de Gestion de Calidad de KERAMIKOS S.A., y que pueden ser sometidas a Auditoria,

sea esta: Interna, Intergrupo o Externa., procedimientos, personal, procesos, indicadores.
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6.4 IDENTIFICACION Y EVALUACION DE LOS RIESGOS
RELACIONADOS CON EL PROGRAMA DE AUDITORIA

Existen varios riesgos asociados a la implementacion, seguimiento, revision y mejora de
un programa de auditoria, los cuales pueden afectar al logro de los objetivos, por lo
cual, la persona encargada de gestionar el programa de auditorias, debera considerar los

riesgos que pueden asociarse a:

- La planificacion.

- Los recursos.

- Laseleccion del equipo.

- Laimplementacion.

- Los registros y los controles.

- El seguimiento, revision y la mejora del programa de auditoria.

6.5 ESTABLECIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS PARA EL
PROGRAMA DE AUDITORIA

6.5.1 PROCEDIMIENTOS PARA EL PROGRAMA DE AUDITORIA

La persona responsable de la gestion del programa de auditoria, debera establecer los

procedimientos, considerando lo siguiente:

- Laresponsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asistente de Logistica.
- La responsabilidad de revisar el presente procedimiento es del Representante de
la Direccion.

- El responsable de aprobar este procedimiento es el Gerente General.
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- Es responsabilidad del Representante de la Direccion el programar Auditorias y
velar por el cumplimiento del presente procedimiento.

- La planificacion y elaboracion del calendario de las auditorias considerando los
riesgos relacionados con el programa de auditoria.

- El aseguramiento de la confidencialidad de la informacion.

- El aseguramiento de la competencia de los auditores y de los lideres del equipo
auditor.

- La seleccion de los equipos auditores apropiados, asignando sus funciones y
responsabilidades.

- La realizacion de las auditorias, incluyendo el uso de métodos de muestreo
apropiado.

- Larealizacién del seguimiento de la auditoria.

- La comunicacién a la Gerencia General, de los logros obtenidos en el programa
de auditoria.

- El seguimiento y la revisién del desempefio, riesgos, y la mejora de la eficacia

del programa de auditoria.

6.5.2 PARA LA ELABORACION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

El Auditor Lider elaborara un Programa de Auditoria, con fechas, Auditores, areas a

auditar, horario.

El programa de Auditoria debera incluir una reunion de apertura y una reunion de cierre
de la Auditoria.
Este programa de auditoria serd enviado oportunamente por el Auditor Lider (se

recomienda que se envié el programa con 8 dias de anticipacion), a cada uno de los
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funcionarios responsables de las areas a ser auditadas, con la finalidad de que estos

estén plenamente informados, adicional al Programa de Auditoria Interna 2015, el cual

debe usarse si el caso lo amerita.

La definicion de auditores y areas auditadas, se realizard tomando en cuenta la
independencia que debe existir en esta actividad; esto es evitando que responsables de
las areas, auditen sus propias actividades, con lo que se estara asegurando la objetividad

e imparcialidad del proceso de Auditoria.

Se debera asegurar que todas las areas que tienen incidencia en el Sistema de Gestion de
la Calidad de la empresa y las clausulas de la norma ISO 9001 aplicable sean auditadas.

6.6 IDENTIFICACION DE LOS RECURSOS DEL PROGRAMA DE
AUDITORIA
Cuando se identifican los recursos para el programa de auditoria, la persona que

gestiona el programa de auditoria deberia considerar:

- Los recursos financieros necesarios para desarrollar, implementar, gestionar y
mejorar las actividades de auditoria;

- Los métodos de auditoria;

- La disponibilidad de auditores y expertos técnicos que tengan la competencia
apropiada para los objetivos particulares del programa de auditoria;

- El alcance del programa de auditoria y los riesgos relacionados con el programa
de auditoria;

- El tiempo y costos de transporte, alojamiento y otras necesidades de la auditoria;

- Ladisponibilidad de tecnologias de la informacion y comunicacion.
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7. ANEXQOS

- CRONOGRAMA'Y PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA
- PROGRAMA DE AUDITORIA
- PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA 2015
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Cuenca, Enero del 2015

CALIDAD REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
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1. OBJETO

Implementar el programa de auditoria, el cual apoyar al sistema de gestion de calidad,
lo cual permitira contribuir con la verificacion del cumplimiento de las actividades
relativas a la calidad y a sus resultados basados en la norma ISO 9001 y su anexo 1ISO
19011:2011.

2. AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

- Laresponsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asistente de Logistica.

- La responsabilidad de revisar el presente procedimiento es del Representante de
la Direccion.

- El responsable de aprobar este procedimiento es el Gerente General.

- Es responsabilidad del Representante de la Direccién el programar Auditorias y

velar por el cumplimiento del presente procedimiento.

3. REFERENCIAS

Norma ISO 9001:2008

Norma I1SO 19011:2011 — Segunda Edicion
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4. IDENTIFICACION

El presente procedimiento se identifica con el Cddigo: KE.RD.9.3.SA.01 y se
denomina: “PROCEDIMIENTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA
DE AUTORIA”

5. PROCEDIMIENTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA
DE AUDITORIA

5.1 GENERALIDADES

La persona responsable de la gestion del programa de auditoria, deberd implementar el

programa de auditoria considerando lo siguiente:

Comunicar las partes pertinentes del programa de auditoria a las partes

correspondientes e informarlas periodicamente de su progreso;

- Definir los objetivos, el alcance y los criterios para cada auditoria individual;

- Coordinar y programar las auditorias y otras actividades relativas al programa de
auditoria;

- Asegurar la seleccion de los equipos auditores con la competencia necesaria;

- Proporcionar los recursos necesarios para los equipos auditores;

- Asegurar la realizacion de las auditorias de acuerdo con el programa de auditoria
y dentro del periodo de tiempo acordado;

- Asegurar que se registran las actividades de auditoria y que los registros se

gestionan y mantienen adecuadamente;
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5.2 DEFINICION DE LOS OBJETIVOS, EL ALCANCE Y LOS
CRITERIOS PARA UNA AUDITORIA INDIVIDUAL

Cada auditoria individual debera basarse en unos objetivos, un alcance y unos criterios
de auditoria documentados. Estos deberan definirse por la persona que gestiona el
programa de auditoria y ser coherentes con los objetivos globales del programa de

auditoria.

Los objetivos de la auditoria definen qué es lo que se va a lograr con la auditoria

individual y pueden incluir lo siguiente:

- La determinacion del grado de conformidad del sistema de gestion que se va a
auditar, o de parte de él, con los criterios de auditoria;

- Ladeterminacién del grado de conformidad de las actividades, los procesos y los
productos con los requisitos y los procedimientos del sistema de gestion;

- La evaluacion de la capacidad del sistema de gestion para asegurar el
cumplimiento de los requisitos legales y contractuales y de otros requisitos con
los que la organizacién estd comprometida;

- La evaluacion de la eficacia del sistema de gestion para lograr sus objetivos
especificados;

- Laidentificacion de areas de mejora potencial del sistema de gestion.

El alcance de la auditoria deberia ser coherente con el programa de auditoria y con los
objetivos de la auditoria. Incluye factores tales como la ubicacion, las unidades de la
organizacion, las actividades y los procesos que se van a auditar, asi como el periodo de

tiempo cubierto por la auditoria.

Los criterios de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se determina la

conformidad, y pueden incluir politicas, objetivos, procedimientos, normas, requisitos
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legales, requisitos del sistema de gestidn, requisitos contractuales, codigos de conducta

sectoriales u otros acuerdos planificados aplicables.

Se debera modificar, si es necesario, el programa de auditoria en caso de algiin cambio

en los objetivos, el alcance o los criterios de la auditoria.

5.3 SELECCION DE LOS METODOS DE AUDITORIA

La persona responsable de la gestion del programa de auditoria debera seleccionar y

determinar los métodos para llevar a cabo la auditoria de manera eficaz, dependiendo de

los objetivos, el alcance y los criterios de la auditoria definidos.

Si la auditoria supone el uso de un equipo auditor con multiples miembros, pueden

usarse métodos in situ y métodos a distancia simultaneamente, como por ejemplo:

Grado de
implicacion entre el
auditory el
auditado

Ubicacién del auditor

In situ

A distancia

Interaccion
humana

Realizar entrevistas.

Completar listas de verificacion y
cuestionarios con la participacion del
auditado.

Revisar los documentos con la
participacion del auditado.

Muestrear.

A través de medios de comunicacion interactivos:
— realizar entrevistas;
— completar listas de verificacion y cuestionarios;

— revisar los documentos con la participacion del
auditado.

Sin interaccion
humana

Revisar los documentos (por ejemplo,

registros, analisis de datos)
Observar el trabajo desempefiado.
Realizar visitas al sitio.

Completar listas de verificacion.
Muestrear (por ejemplo, productos).

Revisar los documentos (por ejemplo, registros,
analisis de datos).

Observar el trabajo desempefiado a través de medios
de vigilancia, considerando los requisitos sociales y
legales.

Analizar los datos.
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DE AUDITORIA

5.4 SELECCION DE LOS MIEMBROS DEL EQUIPO AUDITOR

La persona responsable de la gestion del programa de auditoria debera designar a los

miembros del equipo auditor, incluyendo al lider del equipo y a cualquier experto

técnico necesario para la auditoria especifica.

Un equipo auditor debera seleccionarse teniendo en cuenta las competencias necesarias

para alcanzar los objetivos de la auditoria individual dentro del alcance definido. Si s6lo

hay un auditor, el auditor deberé realizar todas las tareas aplicables a un lider de equipo

auditor.

Al decidir el tamafio y la composicion del equipo auditor para una auditoria, debera

considerarse lo siguiente:

a)

b)

c)
d)

e)

f)

9)

La competencia global del equipo auditor necesaria para conseguir los objetivos
de la auditoria, teniendo en cuenta el alcance y los criterios de la auditoria;

La complejidad de la auditoria y si la auditoria es una auditoria combinada o
conjunta;

Los métodos de auditoria que se han seleccionado;

Los requisitos legales y contractuales y otros requisitos con los que la
organizacion estd comprometida;

La necesidad de asegurarse de la independencia de los miembros del equipo
auditor con respecto a las actividades a auditar y de evitar cualquier conflicto de
intereses;

La capacidad de los miembros del equipo auditor para interactuar eficazmente
con los representantes del auditado y para trabajar juntos;

El idioma de la auditoria, y las caracteristicas sociales y culturales del auditado.

FECHA: 12/01/15
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Estos aspectos pueden tratarse bien a través de las habilidades propias del auditor o a

través del apoyo de un experto técnico.

Para asegurar la competencia global del equipo auditor, deberian llevarse a cabo los

siguientes pasos:

- Laidentificacion de los conocimientos y habilidades necesarios para alcanzar los
objetivos de la auditoria;

- La seleccion de los miembros del equipo auditor, de tal manera que el conjunto
de conocimientos y habilidades necesarios esté presente en el equipo auditor.

Si los auditores del equipo auditor no cubren todas las competencias necesarias, deberan
incluirse en el equipo expertos técnicos con competencias adicionales. Los expertos
técnicos deberan operar bajo la direccion de un auditor, pero no deberian actuar como

auditores.

Los auditores en formacion pueden incluirse en el equipo auditor, pero deberan

participar bajo la direccion y orientacion de un auditor.

Durante la auditoria pueden ser necesarios ajustes en el tamafio y la composicion del
equipo auditor, es decir, si surge un conflicto de intereses o un problema de
competencia. Si surge una situacién tal, debera discutirse con las partes apropiadas antes

de que se realice ningun ajuste.




PROCEDIMIENTO: PARA LA REVISION: 00
\ IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA

- . DE AUDITORIA
keramikos
FECHA: 12/01/15

ISO 19011:2011 CODIGO: KE.RD.9.3.SA.01 HOJA: 8/149

5.5 ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES AL LIDER AUDITOR
PARA UNA AUDITORIA INDIVIDUAL

La persona responsable de la gestion del programa de auditoria debera asignar a un lider
del equipo audito la responsabilidad de llevar a cabo la auditoria individual.

La asignacion debera hacerse con tiempo suficiente antes de la fecha programada de la
auditoria, para asegurarse de la planificacion eficaz de la auditoria.

Para asegurarse de la realizacion eficaz de las auditorias individuales, debera
proporcionarse al lider del equipo auditor la siguiente informacion:

a) Los objetivos de la auditoria;

b) Los criterios de auditoria y cualquier documento de referencia;

c) El alcance de la auditoria, incluyendo la identificacion de las unidades de la
organizacion y unidades funcionales y los procesos que se van a auditar;

d) Los métodos y procedimientos de la auditoria;

e) Lacomposicion del equipo auditor;

f) Los detalles de contacto con el auditado, las ubicaciones, fechas y duracién de
las actividades de auditoria que se van a llevar a cabo;

g) La asignacion de los recursos apropiados para llevar a cabo la auditoria;

h) La informacion necesaria para evaluar y tratar los riesgos identificados para el

logro de los objetivos de la auditoria.
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Esta informacion también debera cubrir lo siguiente, cuando sea apropiado:

- El idioma de trabajo y del informe de la auditoria, cuando sea diferente del
idioma del auditor o del auditado;

- El contenido y la difusion del informe de auditoria requerido por el programa de

auditoria;

- Los asuntos relacionados con la confidencialidad y la seguridad de la

informacion, si lo requiere el programa de auditoria;

5.6 GESTION DEL RESULTADO DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

La persona responsable de la gestion del programa de auditoria deberia asegurarse de

que se realizan las siguientes actividades:

- La revision y aprobacion de los informes de la auditoria, incluyendo la

evaluacion de la idoneidad y adecuacién de los hallazgos de la auditoria;

- La revision del andlisis de la causa raiz y de la eficacia de las acciones
correctivas y las acciones preventivas;

- La distribucion de informes de auditoria a la alta direccion y a otras partes
pertinentes;

- Ladeterminacion de la necesidad de alguna auditoria de seguimiento.
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5.7 GESTION Y MANTENIMIENTO DE LOS REGISTROS DEL
PROGRAMA DE AUDITORIA
La persona responsable de la gestion del programa de auditoria debera asegurarse de
que se crean, gestionan y mantienen registros de la auditoria para demostrar la

implementacién del programa de auditoria.

Deberéan establecerse procesos para asegurarse de que se trata cualquier necesidad de

confidencialidad asociada con los registros de la auditoria.
Los registros deberian incluir lo siguiente:

a) los registros relacionados con el programa de auditoria, tales como:

- los objetivos y el alcance del programa de auditoria documentados;
- los relativos a los riesgos relacionados con el programa de auditoria;
- las revisiones de la eficacia del programa de auditoria;

b) los registros relacionados con cada auditoria individual, tales como:

los planes de auditoria y los informes de auditoria;

los informes de no conformidad;

los informes de acciones correctivas y preventivas;

los informes de seguimiento de la auditoria, si es aplicable;

c) los registros relacionados con el personal de auditoria que cubre temas tales como:

- la evaluacion de la competencia y el desempefio de los miembros del equipo
auditor;

- laseleccion de los equipos auditores y los miembros del equipo;

- el mantenimiento y la mejora de la competencia.

La forma y el nivel de detalle de los registros deberan demostrar que se han alcanzado

los objetivos del programa de auditoria.
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6. ANEXOS

- PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA
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- ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
- FORMATO HALLAZGOS-CAUSA RAIZ

- LISTA MAESTRA DE LOS REGISTROS
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1. OBJETO

Monitorear a través del departamento de auditoria interna, el cumplimiento de los
procedimientos de gestion administrativa, asi como también los resultados obtenidos de
acuerdo a la implementacion del programa de auditoria y evaluar la efectividad del

Sistema de Gestidn de Calidad de Keramikos.

2. ALCANCE

El presente procedimiento se aplica para todas las areas involucradas dentro del Sistema
de Gestion de Calidad de KERAMIKOS S.A. y que pueden ser sometidas a Auditoria,

sea esta: Interna, Intergrupo o Externa.

3. AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

- Laresponsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asistente de Logistica.

- La responsabilidad de revisar el presente procedimiento es del Representante de
la Direccion.

- El responsable de aprobar este procedimiento es el Gerente General.

- Es responsabilidad del Representante de la Direccion el programar Auditorias y

velar por el cumplimiento del presente procedimiento.

4. REFERENCIAS
Norma 1SO 9001:2008

Norma I1SO 19011:2011 — Segunda Edicion
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5. IDENTIFICACION

El presente procedimiento se identifica con el Codigo: KE.RD.9.4.SA.01 y se
denomina: “PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO DEL PROGRAMA
DE AUDITORIA”

6.

PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO DEL PROGRAMA DE
AUDITORIA

La persona responsable de la gestion del programa de auditoria deberd seguir su

implementacion considerando la necesidad de:

a)

b)
c)

d)

Evaluar la conformidad con los programas de auditoria, calendarios y objetivos
de la auditoria:

Evaluar el desempefio de los miembros del equipo auditor;

Evaluar la capacidad de los equipos auditores para implementar el plan de
auditoria;

Evaluar la retroalimentacion de la alta direccion, de los auditados, de los
auditores y de otras partes interesadas;

Algunos factores pueden determinar la necesidad de modificar el programa de auditoria,

tales como los siguientes:

Los hallazgos de la auditoria;

El nivel demostrado de eficacia del sistema de gestion;

Los cambios en el sistema de gestion;

Los cambios en las normas, los requisitos legales y contractuales y otros
requisitos con los que la organizacion estd comprometida;

El cambio de proveedor, con su respectiva calificacion y evaluacion.
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7. ANEXQOS

- FORMATO HALLAZGOS-CAUSA RAIZ
- MATRIZ CALIFICACION PROVEEDORES
- LISTADO PROVEEDORES-EVALUACION
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1. OBJETO

Establecer una metodologia que permita demostrar la conformidad de la
implementacion del programa de auditoria con la revision constante del mismo, de tal
manera asegurar el sistema de Gestion de Calidad y mejorar continuamente la eficacia

del mismo.

2. ALCANCE
El presente procedimiento se aplica para todas las areas involucradas dentro del Sistema
de Gestion de Calidad de KERAMIKOS S.A. y que pueden ser sometidas a Auditoria,

sea esta: Interna, Intergrupo o Externa.

3. AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
- Laresponsabilidad de elaborar este procedimiento es del Asistente de Logistica.
- La responsabilidad de revisar el presente procedimiento es del Representante de
la Direccion.
- El responsable de aprobar este procedimiento es el Gerente General.
- Es responsabilidad del Representante de la Direccion el programar Auditorias y

velar por el cumplimiento del presente procedimiento.

4. REFERENCIAS

Norma 1SO 9001:2008

Norma I1SO 19011:2011 — Segunda Edicion
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5. IDENTIFICACION

El presente procedimiento se identifica con el Codigo: KE.RD.9.4.SA.01 y se
denomina: “PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION Y MEJORA DEL
PROGRAMA DE AUDITORIA”

6. PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION Y MEJORA DEL
PROGRAMA DE AUDITORIA

La persona responsable de la gestién del programa de auditoria deberad revisar el
programa de auditoria para evaluar si se han alcanzado sus objetivos. Las lecciones
aprendidas de la revision del programa de auditoria deberan usarse como elementos de

entrada para el proceso de mejora continua para el programa.
La revision del programa de auditoria debera considerar lo siguiente:

a) Los resultados y tendencias del seguimiento del programa de auditoria;

b) La conformidad con los procedimientos del programa de auditoria;

c) Laevolucidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas;

d) Los registros del programa de auditoria;

e) Los métodos de auditoria alternativos o nuevos;

f) La eficacia de las medidas para tratar los riesgos asociados con el
programa de auditoria;

g) Los temas de confidencialidad y seguridad de la informacion

relacionados con el programa de auditoria;
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La persona responsable de la gestion del programa de auditoria deberd revisar la

implementacién global del programa de auditoria, identificar las areas de mejora,

modificar el programa si es necesario, y también debera:

- Reuvisar el desarrollo profesional continuo de los auditores, de acuerdo a los

siguientes puntos, e informar a la alta direccion de los resultados de la revision

del programa de auditoria.

1. Seleccidn del método apropiado de evaluacion del auditor

La evaluacion debera llevarse a cabo usando dos o méas de los métodos seleccionados

entre los indicados en la siguiente tabla, tomando en cuenta lo siguiente

- Los métodos sefialados representan una variedad de opciones que pueden no ser

aplicables en todas las situaciones;

- Los diversos métodos sefialados pueden diferir en su fiabilidad;

- Debera utilizarse una combinacion de métodos para asegurar un resultado

objetivo, coherente, imparcial y fiable.

Método de evaluacién

Objetivos

Ejemplos

Revision de registros

Verificar los antecedentes del auditor

Analisis de los registros de educacion,
formacion, laborales, credenciales
profesionales y experiencia en auditorias

Retroalimentacion

Proporcionar informacion sobre como se
percibe el desempeno del auditor

Encuestas, cuestionarios, referencias
personales, recomendaciones, quejas,
evaluacién del desempefio, evaluacion entre
pares

Entrevista

Evaluar el comportamiento personal y las
habilidades de comunicacion, para verificar la
informacion y examinar los conocimientos, y
para obtener informacién adicional

Entrevistas personales

Observacion

Evaluar el comportamiento personal y la
aptitud para aplicar los conocimientos y
habilidades

Juego de roles, auditorias en presencia de un
testigo, desemperio en una situacion real

Examen

Evaluar el comportamiento personal y los
conocimientos y habilidades y su aplicacion

Examenes orales y escritos, examenes
psicotécnicos

Revision después de la
auditoria

Proporcionar informacion sobre el
desempeno del auditor durante las
actividades de auditoria, identificar fortalezas
y debilidades

Revision del informe de la auditoria,
entrevistas con el lider del equipo auditor, el
equipo auditor y, si es apropiado,
retroalimentacién del auditado.




Y MEJORA DEL PROGRAMA DE
AUDITORIA

" PROCEDIMIENTO: PARA LA REVISION |REVISION:
N\

kerdmikos

FECHA: 12/01/15

ISO 19011:2011 CODIGO: KE.RD.9.5.5A.01 HOJA:  5/149

2. Realizacién de la evaluacién del auditor
La informacion recopilada sobre la persona deberia compararse con los criterios de

conocimientos y habilidades de los auditores de sistemas de gestion.

Cuando una persona que se espera que participe en un programa de auditoria no cumple
los criterios, entonces deberad adquirir una formacion, experiencia laboral o experiencia

en auditoria adicional, y deberé realizarse posteriormente una nueva evaluacion.

3. Mantenimiento y mejora de la competencia del auditor
Los auditores y los lideres de equipos auditores deberan mejorar su competencia de

manera continua. Los auditores deberan mantener su competencia en auditoria a través
de la participacion regular en auditorias de sistemas de gestion y del desarrollo

profesional continuo.

El desarrollo profesional continuo implica el mantenimiento y la mejora de la
competencia. Esto puede conseguirse a través de medios como experiencia laboral
adicional, formacion, estudios particulares, tutorias, asistencia a reuniones, seminarios y

conferencias u otras actividades pertinentes.

La persona responsable de la gestion del programa de auditoria debera establecer los
mecanismos adecuados para la evaluacion continua del desempefio de los auditores, y

de los lideres de equipos auditores.

Las actividades de desarrollo profesional continuo debera tener en cuenta lo siguiente:

- Los cambios en las necesidades del individuo y de la organizacion responsable
de la realizacion de la auditoria;

- Las técnicas de auditoria;

- Las normas pertinentes y otros requisitos.







