DEFENSORIA DEL PUEBLD

ESTADD PLURINACIONAL DE S0LIVIA
RESOLUCION ADMINISTRATIVA

RA/DP/DESP/2025/111

La Paz, 10 de diciembre de 2025
VISTOS ¥ CONSIDERANDO:

Que, los paragrafos I, Il y [I del articulo 218 de la Constitucién Politica del Estado,
establecen que: “La Defenscria del Pueblo, velard por la vigencia, promocién, difusién y
cumplimiento de los derechos humanos, individuales y colectivos, que se establecen en la
Constitucién, las leyes y los instrumentos internacionales. La funcién de la Defensoria
alcanzard a la actividad administrativa de todo el sector publico y a la actividad de las
instituciones privadas que presten servicios publicos”, asimismo, senala que le
correspondera: “..a la Defensoria del Pueblo la promocion de la defensa de los derechos de
las naciones y pueblos indigena originario campesinos, de las comunidades urbanas e
intercuiturales, y de las bolivianas y los bolivianos en el exterior.”; finalmente, refiere que: “La
Defensoria del Pueblo es una institucién con autonomia funcional, financiera y administrativa,
en el marco de la ley. Sus funciones se regirdn bajo los principios de gratuidad, accesibilidad,
celeridad y solidaridad. En el ejercicio de sus funciones no recibe instrucciones de los érganos
del Estado”.

Que, el articulo 232 del Texto Constitucional, establece que la Administracién Puablica se
rige por los principios de legitimidad, legalidad, imparcialidad, publicidad, compromiso e
interés social, ética, transparencia, igualdad, competencia, eficiencia, calidad, calidez,
honestidad, responsabilidad y resuitades.

Que, en ese sentido, el articulo 235 de la Norma Constitucional, refiere que: “Son obligaciones
de las servidoras y los servidores publicos: 1. Cumplir la Constitucién y las leyes. 2. Cumplir
con sus responsabilidades, de acuerdo con los principios de la funcién publica. {...)”

Que, los paragrafos Iy Il del articulo 2 de la Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2016, del
Defensor del Pueblo, establece que: “La Defensoria del Pueblo es la institucién de derecho
publico nacional, encargada de velar por la vigencia, promocion, difusion y cumplimiento de
los derechos humanos individuales y colectivos reconocidos por la Constitucién Politica del
Estado, las Leyes y los Instrumentos Internacionales.”; asimismo, determina que la misma
« . tiene autenomia funcional, financiera y administrativa; y en el gjercicio de sus Junciones no
recibe instrucciones de los Organos del Estade, estando sometida al control fiscal, con sede en
la ciudad de La Paz”; por otra parte, los articulos 30 y 31 de la Ley N° 870, de 13 de diciembre
de 2016, prescriben que la Administracion de la Defensoria del Pueblo esta sujeta a los
Sistemas de Administracién y Control Gubernamentales, las normas conexas y sus
disposiciones reglamentarias; por la cual, sefiala que las servidoras y los servidores publicos

) de la Defensoria del Pueblo, se hallan sujetos a la Ley que rige el Servicio Publico.

Que, la Ley del Defensor del Pueblo, en su articuio 14, sefiala gue una de las funciones,
entre otras, del Defensor del Pueblo es: “..13. Aprobar los Reglamentos y las Instrucciones
para el correcto funcionamiento de la Defensoria del Pueblo.”

Que, el articulo 8 del Reglamento a la Ley N° 870, modificade mediante Resolucion
Administrativa RA/DP/2024 /056, de 05 de septiembre de 2024, establece que, entre otras
de las funciones de la Defensora o Defensor dei Pueblo, es: “4. Aprobar los Reglamernitos y
normative interna para el correcto funcionamiento de la Defensoria del Pueblo.; “... 17, Suscribir
las Resoluciones Defensoriales y las Resoluciones Administrativas”.
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Que, la Ley N° 1178, de 20 de julic de 1990, de Administracion y Control Gubernamentales,
regula los sistemas de Administracién y de Control de los recursos del Estado y su relacion
con los sistemas nacionales de Planificacion e Inversiéon Pablica, con el objeto de programar,
organizar, ejecutar y controlar la captacién y el uso eficaz y eficiente de los recursos publicos
para el cumplimiento y ajuste oportuno; al respecto, dicha Ley en su articulo 7 establece lo
siguiente: “El Sistema de Organizacion Administrativa se definird y ajustard en funcion de la
Programacién de Operaciones. Evitard la duplicidad de objetivos y atribuciones mediante la
adecuacion, fusién o supresion de las entidades. {...)”, asimismo, en su inciso b), sefala que:
“...Toda entidad publica organizard internamente, en funcion de sus objetives y la naturaleza
de sus actividades, los sistemas de administracién y control interno de que trata esta ley.”,
por su parte, el articulo 13 de la citada Ley, en su inciso a}, refiere lo siguiente: “..El Sistema
de Control Interno que comprenderd los instrumentos de control previo y posterior incorporados
en el plan de organizacién y en los reglamentos y manuales de procedimientos de cada
entidad, ...”

Que, el inciso c] del articulo 21 del Reglamento para el Ejercicio de las Atribuciones de la
Contraloria General de la Republica, ahora del Estade aprohbade por Decreto Supremo N°
23215, de 22 de julio de 1992 senala que: “La normatividad secundaria de control
gubernamental interno estard integrada en los sistemas de administracion y se desarrollard
en reglamentos, manuales, instructivos o guias emitidos por los ejecutivos y aplicados por las
propias entidades. Dicha normatividad comprende: ...c) los reglamentos especificos y las
técnicas y procedimientos de autorizacién, procesarmiento, clasificacion, registro, verificacion,
evaluacién, sequridad y proteccién fisica de las operaciones o actividades, establecidos por
los ejecutivos de cada entidad pora alcanzar los chjetivos generales de sistema de control
interno, asi como los especificamente disenados para ser aplicados por los responsables de
las operaciones de cada unidad, antes de su ejecucion o que sus actos causen efecto, y para
ser aplicades o utilizados por los responsables superiores a fin de evaluar los resultados
obtenidos por las operacicnes bajo su directa competencia; ...”

Que, la Norma Internacional [SO 9001: 2015, establece gue la adopcién de un Sistema de
Cestion de Calidad (SGC), es una decision estratégica para una organizacion que le puede
ayudar a mejorar su desempeno global y proporcionar una base solida para las iniciativas
de desarrollo sostenible, asi como adoptar diversas formas de mejora continua para el logro
de sus objetivos.

Que, en el marco del proceso de implementacion de la norma [30 9001, a través de la parte
resolutiva Décima Segunda de la Resolucion Administrativa RA/DP/2025/078, de 25 de
septiembre de 2025, se aprobd el “Procedimiento de Auditorias Internas al Sistema de
Gestidn de la Calidad”, Version 1, Cadige: UDITH-PRC-3, que establece los linearientos para
el cumplimiento del Sistema de Gestién de la Calidad.

CONSIDERANDO:

Que, mediante Informe Técnico INF/DP/UDITH/2025/179, de 03 de diciembre de 2025, la
Unidad de Desarrcllo Institucional v Talento Humano, sefialé que producto del analisis y
aplicacién del “Procedimiento de Auditoria Interna al Sistema de Gestidn de la Calidad”,
Codigo: UDITH-PRO-3, identificaron aspectos que requerian ser ajustados como parte de la
mejora continua con el objeto de fortalecer los procesos internos y a fin de contar con una
herramienta gue coadyuve a determinar los lineamientos orientados al cumplimiento,
eficacia y conformidad del Sistema de Gestidon de la calidad con relacidn a les requisitos
establecidos en la norma ISO 9001; y siendo que una de sus funciones es desarrcllar e
implementar polificas y normas sobre gestién de la calidad de la Defensoria del Pueblo,
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efectuaron ajustes al citado procedimiento, referente la incorporacién de la definicion de
fortalezas y oportunidades de mejoras asi como la actualizacion del registro de Programas
de Auditorias que en Anexo forman parte del citado procedimiento; hase sobre la que
recomendaron la aprobacién de la Version 2 del “Procedimiento de Auditoria Interna al
Sistema de Gestion de ia Calidad”, Cdédigo: UDITH-PRO-3, a fin de que sea aplicado dentro
¢l Sistema de Gestion de la Calidad de la Defensoria del Pueblo.

Que, en fecha 04 de diciembre de 2025, la Profesional Analista de Gestién de Calidad, emitio
el Informe Técnico INF/DP/UDITH/2025/180, senalando que la propuesta de la Version 2
del “Procedimiento de Auditoria Interna al Sistema de Gestion de la Calidad”, Codigo:
UDITH-PRO-3, fue sometido a un proceso de revision técnica a fin de verificar el
cumplimiento de los requisitos formales y estructurales previstos en el Procedimiento de
Gestion de la Informaciéon Documentada, vigente; estableciendo, que cumple con los
lineamientos vigentes en cuanto a forma, estructuray adecuacion institucional; concluyendo
que garantiza la coherencia institucional y la adecuada correspondencia de las funiciones,
recomendando, en consecuerncia, su aprobacién.

Que, la Direccion General de Asuntos Juridicos, mediante Informe Legal
INF/DP/DGAJ/AJ/2025/279, de 09 de diciembre de 2025, concluye senalando que la
solicitud de aprobacién de la Version 2 del “Procedimiente de Auditoria Interna al Sistema
de Gestion de la Calidad”, Cédigo: UDITH-PRO-3, propuesto por la Unidad de Desarrollo
Institucional y Talento Humano, es viable legalmente, toda vez que fue elaborado en el marco
de la Qestion de Calidad que busca la mejora continua, permitiendo desarrollar ¢
implementar politicas y normas sobre gestion de la calidad en la Defensoria del Pueblo; en
ese sentido, es esencial contar con un instrumento orientado al cumplimiento del Sistema
de Gestién de Calidad que garantice, en los procesos de Auditorias Internas, la eficacia de
su ejecucion al interior de la institucidn, evitando cualquier cbservacion que pueda generar
no conformidades; por otra parte, cumple con la respectiva gestiéon de aprobacion.

POR TANTO:

El Defensor del Pueblo, designado mediante Resolucién R.A.L.F. N° 22/2021-2022, de 23 de
septiembre de 2022, emitida por la Asamblea Legislativa Plurinacional, en ejercicio de sus
funciones y atribuciones, previstas en la Ley N° 870, de 13 de diciembre de 2016 y su
Reglamento;

RESUELVE:

PRIMERO.- APROBAR el “Procedimiento de Auditoria Interna al Sistema de Gestion de ia
Calidad”, Versién 2, Cédigo: UDITH-PRO-3, que en Anexo forma parte indivisible de la
presente Resolucion.

SEGUNDO.- La presente Resolucion entrara en vigencia a partir de la fecha de su emisién.,
TERCERO.- La Unidad de Desarrolic Institucional y Talento Humano, esta encargada de
efectuar las acciones y gestiones que correspondan para asegurar el cumplimiento del
documento aprobado, asi como su correcta aplicacién.

CUARTO.- Se instruye a la Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano difundir el

presente documento.
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QUINTO.- Se deja sin efecto la parte resolutiva Décima Segunda de la Resolucion
Administrativa RA/DP/2025/078, de 25 de septiembre de 2025; asi como cualquier
instruccién, comunicacion o digpoesicién contraria a la presente Resclucidon Administrativa.

Registrese, comuniguese y cumplase,

PFCA
ELCB/NSSP
Ce: DGAJ
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SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD
1. QBJRTO

Establecer los lineamientos generales para realizar Auditorias Internas al Sistema
de Gestion de la Calidad (8GC), con la finalidad de determinar si se cumple la
eficacia y conformidad del SGC con relacién a los requisitos establecidos en la
norma 50 G001.

Cumplir la metodelogia establecida para auditorias de la norma IS0 19011.

©

BASE NOAMANTA

« IBO 9301:2815 ~ Sistemas de Gestién de la Calidad ~ Reguigitos
« IB0G 19011:3018 - Direotrices para la Audiieria de los Sistemas de Qestién

8. ALGAMER

Este procedimieciito ce de aplicacién geveral a todos las dreas v unidades
organigaeionales gue forman parte del 8GC.

4. RESPONSARILIDAD

Anglista de Gestién de Calidad:
« La programacion de las Auditorias al Sistema de Gestion de la Calidad.
» Realizar el seguimiento del desempefio v la eficacia del programa de auditorias
v de las acciones correctivas resultantes.
Auditar/a:
e Planificar la auditoria interna
e Realiza la auditoria interna al Sistema de Gestién de la Calidad.
o Elaborar el informe de Auditoria identificando objetivamente los halluzgos
generados en base a los criterios de auditoria y las evidencias identificadas.
» Evaluar el grado de curnplimiento de criterios operacionales establecidos por la
institucién (replamentos, manuales, procedimientos, instructivos y otros).

Jefes/as y Direetores/as de dreas y unidades:
e Coordinar con el/la Analista de Qestién de Calidad v personal a su cargo las

auditorias.

. ARUEVATURAS

ABRBVIATURA DESCRIPCION
SGC Sistema de Gestion de la Calidad
AC/M Acciones correctivas y de mejora
NC No Conformidad
UDITH Unidad de Desarrollo Institucional y Talento Humano
S MAE Maxima Autoridad Ejecutiva
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6. DEFINICIONES
ABREVIATU- DESCRIPCION
RA
Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
Auditoria evidencias de la auditoria y evaluarlas de forma objetiva con la
finalidad de determinar el grado en qué medida se cumple ¢l SGC.
Denominada también auditorias de primera parte, una auditoria
interna es una auditoria que se realiza por, o en nombre de la
Auditoria propia organizacién, para verificar el cumplimiento de los
Interna requisitos y es fuente de informacion para la revision por la
Direccién.
Una o mas personas que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo,
Eiiid si es necesario, de un experto técnico.
Ag dii}(; El equipo auditor podra estar conformado por auditores internos

propios o contratados externamente.

Auditor Lider

Persona designada para gestionar, planificar y conducir la
auditoria interna del Sistema de Gestion de la Calidad. Tiene la
responsabilidad de coordinar el equipo auditor, establecer los
objetivos y el plan de auditoria, asignar tareas y presentar los
resultados de la auditoria a la Alta Direcciéon. El auditor lider debe
tener como competencia: Curso aprobado de auditor lider 1SO
9001 o auditor interno, de al menos 40 horas y al menos una
auditoria completa,

Co Auditores

Personas quec forman parte del equipo auditor y que realizan
actividades de auditoria interna bajo la coordinacién del auditor
lider, tales como entrevistas, revision de registros y verificacion de
las actividades. Como competencia deben tener curso aprobado de
auditor lider ISO 9001 de al menos 40 horas

Persona que participa en actividades de auditoria con el propésito
de adquirir experiencia y desarrollar las competencias necesarias
para desempenarse posteriormente como auditor interno. Actua

Auditor en | bajo la supervision de un auditor calificade, no asume
formaciéon responsabilidad plena sobre los hallazgos y su participaciéon
contribuye a su proceso de capacitacion y fortalecimiento
profesional.
Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos en
WEHERS rclacion con el area, proceso, producto o actividad que se audita.
Tégnico El experto técnico no actiia como auditor, pero colabora con el
equipo auditor proporcionando asesoramiento especializado.
Plan de Descripcion de las actividades y los preparativos de una auditoria.
auditoria
o nj iti rocedimi isi ili 3
Eiitedion de Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como

la Auditoria

referencia, frente a la cual se compara la evidencia objetiva.

o
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Regisiros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion
Evidencia de que son pertinentes para los eriterios de auditoria y que son
la Auditoria verificables.

Reasultado de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de la auditoria.

Hallasgos de Los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no

Auditoria i
conformidad.
Son los hallazgos positivos, los cuales responden al cumplimiento
Conformidad de los requisitos.
No Incumplimiento de un requisito.
Conformidad
Accion Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad y
. evitar que vuelva a ocurrir.
Correctiva
Accion para eliminar una no conformidad detectada.
CailbebsisR Una  correecidon  puede  realizarse  ¢on  anterioridad,
simultaneamente, o después de una accion correctiva,
; Efecto de la Incertidumbre.
Riesgo 05818 mb
Incumplimiento menor de un requisite. Un incumplimiento menor
que se presente de forma repetitiva o varios incumplimientos
Observacion menores a un mismo reguisito pueden derivar en una No

Conformidacl.

Hallazgo positivo identificado durante una auditoria, evaluacion o
revision del sistema de gestion, Representa un aspecto, proceso,
Fortaleza practica o resultado que supera los requisitos establecidos,
demuestra un desempefio destacado o evidencia un nivel de
madurez superior al esperado.

Oportunidad Situacion identificada para mejorar el desempefio o eficacia del
de Mejora 8GC, sin que exista una no conformidad.

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de forma objetiva con la
finalidad de determinar el grado en qué medida se cumple el SGC,
Auditoria con la disponibilidad de tecnologias de la informacion y las
Remota comunicaciones (por ¢jemplo, el uso de computadoras, tablet,
internet y plataforma para reuniones virtuales que permitan
realizar la evaluacion remota).
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7. DESARROLLO/DESCRIPCION/FLUJOGRAMA
7.1. DESCRIPCION
RESPONSA | DOCUMENTO
ACTIVIDAD DESARROLLO BLE GENERADO
Elabora anualmente propuesta de
. programa de auditorias. . . Programa de
E:?bc:::io:ma Considerando los procesos dentro del gﬁ?{litj :: Auditorias
de Auditg:rias alcance y posibles fechas. Puede C;i‘idad Internas
reformularse  segin  resultados. UDITH-R-19
Remite a el/la Jefe/a de la UDITH.
Programa de
:2; o?’:gmzma Si no tiene observaciones aprueba ¢l Jefe/a ﬁ_ﬁg:_:_?;;as
e Programa UDITH
de Auditorias UDITH-R-19
aprobado
eloecibn el Propone conformacién del equipo R ke i
equipo : T . gestién de
Colita auditor y remite a la MAE calidlad
gzerbacelézi 5 Si no tiene observaciones aprueba al MAE Instructivo o
ailitor wip equipo auditor y firma instructivo : memorandums
El/la Auditor/a Lider elabora el plan,
lo coordina con el/la Analista de Auditor Plan de
Elaboracién gestion de calidad y jefes/as o Lider / Auditoria
del Plan de | directores/as de area o unidades | Analista de Lais
Auditoria organizacionales involucradas en el | gestion de UDITH-R-20
alcance de la auditoria. Debe ser calidad
aprobado antes de la auditoria.
= ot = . Plan de
Difusion del (,un?um(.a el ping apropado aliiepiip Analista de | Auditoria
Plan de auditor 2y da} losé1 audltt_a(_:los ‘con Sal gestion de | Interna
. menos ias de anticipacion. Se . L]
Auditoria coordina para asegurar su presencia. calidad U,DITH. R-20
difundido
Entrega copias no controladas de los ; Documentos a
E::ct:::'ﬁ:ntosd: documentos a auditar (si Ar;gﬁg;a(;ﬂ: auditar (copias
g corresponde), con al menos 2 dias de gc;alidad no
anticipacion. controladas)
Preparacion Bl squipo: enditer sovisa  la i}lesrtiaiiicacién g:
d P L documentacién de los procesos a Equipo Assditoiia
Aiiditaits auditar y va completando la Lista de Auditor UDITH-R-21
Verificacion.
o (en proceso)
i ) ) . Acta 0
- El equipo auditor explica al auditado: I : ;
?e;x:lti:;:: e plan, alcance, criterios y demas ;‘33:&? :z;dligga de
P informacion relevante. 5
(opcional)
Recopilan evidencias por enirevistas, Lista de
Ejecucién de | observaciones ya sea in situ o Edui Vc&riﬁcaci(')n de
la Auditoria In | mediante plataformas o video Ag djtF:)?' Aditoria
Situ o remota | llamadas en caso de remota y UDITH-R-21
revision documental. Completan
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todos los puntos de la Lista de
Verilicacién,
N Acta o
x Pregentan a los auditados los S , "
Ricunion de hallazgos identificados durante la Equ.lpo emdqr_u..a de
cierre atiditorts Auditor reunion
' (opcional)
Elaboracién Elaboran el informe de auditoria y se Equi Informe de
del Informe de | remite al Encargado del SGC en un Ag d;ﬁﬁ_ Auditoria
Auditoria plazo no mayor a 3 dias, UDITH-R-22
Consolidacién | Consclida en un solo formato y Analista de icg_lstro de
de Acciones | ramite a los directores/as y/o n"'h?? ‘ldc Ccmonf.s
Correctivas y | jefes/as de procesos auditados para g‘::zli(:ir; de dgrrec lﬁzjm‘i
Mejora su analisis y propuesta de acciones. UDITH-R-17
Analisis de | Investigan causas, proponen Directores/ icg?stro de
causas ¥ | correcciones y acciones correctivas. ] ra‘s e d Ccmqngs
propuesta de | Envian al cquipo auditor para | e;&é/a E::“y R d::rrcc “Ir\?lijurg
acciones evaluacién v seguimiento, unidades | UDITH-R-17
.. 1| Registro
Seguimiento Verifican si las acciones fueron Ar{:sﬁg;& d(tc cerrado en
de ejecucidn | implementadas y si son cfectivas. Se 8 slidad] UDITH-R-17
de acciones | cierra la NC y/o oportunidad de CE » conforme al
correctivas mejora. U0 Procedimiento
J Auditor
- ) — B UDITH-PRO-2
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7.2. FLUJOGRAMA
~ Analista de Jefe/a UDITH MAE | Directores/as y_ [ Equipo Auditor
Gestién de Jefes/as de |
Calidad Unidades y |
Areas |

1.Elaboracidn del
Programa de
Auditorias

2. Aprobacién
del Programa de
Auditorias

3. Seleccidn del

equipo auditor

6. Difusion del

4. Aprobacion del

equipo auditor

Plan de Auditoria

v

7. Entrega de

5. Elaboracién del
Plan de Auditoria

documentos a
auditores

13. Consolidacion

de Acciones
Correctivas y
Mejora

s

14. Seguimiento de
ejecucion de
acciones correctivas

v

15. Seguimiento de
ejecucion de
acciones correctivas

FIN

8. Preparacién de
la Auditoria

v

9. Reunién de
apertura

.

10. Ejecucion de
la Auditoria In Situ

.

11. Reunidn de

cierre

12. Elaboracidn del
Informe de
Auditoria

[y
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8. REGISTROS

CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO

UDITH-R-19 Programa de Auditorias del SGC

UDITH-R-20 Plan de Auditoria Interna

UDITH-R-21 Lista de Verificacién de Auditoria SGC

UDITH-R-22 Informe de Auditoria SGC

9. INDICADORES

INDICADOR DESCRIPCION DEL INDICADOR

Ejecucion de

auditorias Cantidad de Auditorias e¢jecutadas*100/Cantidad de

programadas Auditorias programadas al arno

10.CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DE DESCRIPCION DE CAMBIOS
VIGENCIA

1 25/09/2025 -

2 -En el punto 6 Definiciones, se

incorporan las definiciones de
Fortalezas y Oportunidades de
Mejora

- En el Registro UDITH-R-19
Programas de auditorias se

incorpora: Objetivo, alcance,
criterios de auditoria, métodos vy
modalidad.
11.ANEXOS
ANEXO  TITULO DEL ANEXO
1 UDITH-R-19 Programa de Auditorias del SGC ]
3 | UDITH-R-20 Plan de Auditoria Interna o
3 UDITH-R-21 Lista de Verificacion de Auditoria SGC
4 UDITH-R-22 Informe de Auditoria 8GC
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| TS FER SO A W PR PROGRAMA DE AUDITORIAS Papgie Tde 1

Ohjetivo de la auditoria:
Aleanee:
Criterios de auditoria:

Métocdos: GREETION: 202X ’
| Tipo de auditeria Madalidad MES
ke [ Auditer K l'lnnpm\nnhlul_"‘ I—‘—- ..... : = ot i
; rcurnos weraciones
Procesa Interma  |Externa |Presencial| Remots | Mixga | Responsable fel drum g sli i FRE H i ! E
i R AR AL g E E g
|
|
|
1
|
1
|
PL Planificado
R Realizado

Nota: los riesgos asociados al programa de auditorias estin identificados para su evaluacién y tratamiento en la matriz de riesgos
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1. |PBJETIVO DE LA AUDITORIA:
Verificar la implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestién de la Calidad
sepiin la norma IS0 9001:2015

2. ALCANCE DE LA AUDITORIA:

3. CRITERIOS DE LA AUDITORIA:
Los criterios para realizar la auditoria estaran basados en las normas:
ISO 3001:2015 Sistemas de gestidn de la calidad — Requisitos
ISO 19011: 2018 Directrices para la auditoria de sistemas de gestidn

4. EQUIPO AUDITOR:

FUNCION | NOMBRE
Auditor Lider
Auditor

Auditor en formacién
Experto técnico

5. PLAN
it S HORA | HORADE | PARTICIPANTES
AUDITAR INICIO FINALIZACION O AUDITADOS
Ej. Reunién de | DD/MM/AAAA | 00:00 | 00:00
apsrtura

Ej. Entrevista con
la Alta direccién

Ej.
Mantenimiento

HOMBRE NOMBRE
AUDITOR LIDER AUDITOR
FECHA FECHA
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PLANEAR
REQUISITOS OENERALES
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[Vvarific ar sonecimian te de lop Prod ot
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COMPRENSION DE LA ORGANZACION ¥ DE SU CONTEXTO
41 Bekus & anake: PODAT

35 toond @ Tuenta o dmpasts a v 48 tamie sinakce”
|bﬂl’m’.ﬂl‘ DE LAS NECESIDADES ¥ EXPECTATIVAS DE LAS
|PARTES INTERESADAS

4.2

3¢ resizd nRic ca contexte”

e iden tifican las necasidodes y expectativas de lac Partes interesadas
aplicables y ¢ describe de qué manery se da reapy gsta a laa mismas?

El camblo climbtice influgs on los nessoidades y sxpsstativas du lus
partes intoresadas?

S iden tifican lagnecesidudes p expectativas de las Purtes intaraaadas
aphicables y o¢ dascribe de qué manara ¢¢ ds respu esta o las mismas?

44

441

8 BTEMA DE GESTION AT ¥ 5116 FROCESOS

3)%c han determinuade lag entradac y sulides « interscgionss de foy
pros sses?

B)Se hun asignade respen cabilidudes, auteridadys y racurses?
e])5e ha realimde caguimiento ol 3GC y modide in dizadores?

d) 50 hon realimdo mejors en loe prececes y al 3GC7

442

Semantigne y conserva la inform asién decumentads qus apeys s les
procasest

L IO RAZDD

51

LIGERAZGD ¥ COMPRDMISD

511

B EHEBALIDABES
Lu alty dirsceién cstablece lu palltics y objetives do 1n calidad y a6 asagura
su com prengiin 7

(Sterge loe recuries Para s m

RS TR ST

el $FCT
‘c-nuwma dinge v apoyo & pemsas paracontatuir als afcanadd
Lot

EXFOQUE & CLIENTE
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5.1.2

| ENFORUE AL CLIENTE

REQUISITO

VACIONES.

splicables?

Se determinan oz requisitos de los clientes, legales y reghamentanas

S mantiens ¢l enfoque de aumentar la satisfaceibn daol usuario

3.2

POLITICA

5.2.2

53

COMURNICACION DE LA POLITICA

3¢ ho degarrellado pertinentemente Is politics de la ealidad?

disponible pars lug partes interesadas?

ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EH LA ORGANIZACION

Sehs o feado, ent g'ayri‘g

dentro de ly organizacion? Esta

La Alta dircesidn 2¢ asegura de que lus resp bilidades y
para los roles pertinentes o asignen, se comuniguen ¥ se entiendan en toda

la organizacidn?

.

PLANIFICACION

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS ¥ OPORTUMIDADES

6.1.2

complets u bisn difiganciada?
Se rafiasren asgianes purs aporder los 1163903 y opertunidades? Gon

Lu instituclon cusnta con una matrie de ricsgos y oportunidadest Ests

i Y
sfizaces]

6.2

OBJETIVOS

6.2.1

La institucion ha establecide objstives de by calidud para lag funciones y
niveles pertinentes y los proceces necesarios para ¢ $GG?

6.2.2

Ze ha planificado y evalusde come legrar los objetives de Calidad?

PLANIFICAGION DE LOS CAMBIOS

Les cambios que afecten 3l 3GC son realizades de manera planificads? [

HACER

AFPOYO

(8]

RECURSOS

i

GENERALIDADES

S determing y proporciona 1oz recurses hecesarios para [3 IMplementacion,
y mejora del SGC?

mant

112

PERSOMNAS

$e ha determinado y proporcionade las personas necesarias para la
implementacién sficaz del SGC y para |y operacian y control de suz

7.1.3

INFRAESTRUCTURA

Lainskitueitn determing, properciena y mantisne Iy infracstructurs necssaria
pars by eperacién de sus p y contermidad de sus productes?

714

AMBIERTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS

S determing, propercions y manticne el smblents necegario pars s ]—
eperacidn de sus procesos v para lograr la confermidad de sus productes?

115

RECURSUS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

12
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TR G detarming y preporsisng los 993 Reddanlios pors 356QurBre que lu
walidag v Habilidod de los resultados cusndo s¢ reaiien ¢l deguimients o lo
medicién para verificar b idod de los sarviciascon loa raguisi
Yord TRAZABILIDAL DE LAS MEDICIORES
sy Se ealibran, vorifican, identifienn el ¢stada y se protagen contra dahac y 1
dararieres los squipos dy medicion? |
COHDCIMIENTOS DE LA ORGARIZACIGN
1.1.6 ¢ hu daterminnds p montenide § puesto o dispealcion (sl a2 requeride] los
zensimishtof hatesarias pars | op«ruién de sus prosasos y purn logeer
Is contormided de sus garvicios?
OOMBETENRIA
e §¢ detarmine [3 compstancln necacatio d lag pareonss?
S ncaguran of cumplimisnto da lap compatenciy
Se boman teciones pars sdquitit lag compatenclas necegarias?
TOMA DE CONCIERCIA
1.3 Farcanal e5ts conciente de 1a peliticy d¢ 1 colidad, oz objstives y a0
coptibusién o lo etizaciy dal $GC7
El personal es iente del i plimianto de los requisitos del SGC?
COMUNICACION
i Cuysles son lus mesanismes du icacién internas y externus?
54 determing ol qud, cusnde, 3 quidn, céme y quisn comunica lo infarmacisn
qué requisre sor doda 3 condesr int ¥ 5 |3 partes interasadas?
13 IHF ORMACION BOCUMERT ADA
.51 | GEMERALIDADES
Clusntap con la inf cidn dec da requuride y nesesaria pern <l
BGCT
152 CHEACION ¥ ACTUALIZACION
winlormacion documentada g2t idantificads, cusnta con un Farmato, ha T
i CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
La Infarmucin documentads eota disponitile v 47 adecuads pars sy uso,
7.5.83.1 :
dends y cuande la reguisron?
T 8me reajiaan 1a¢ actividndes de SitiDUCIon, 32eese, TGEUpErucion y Uo7
7.53.2 E! almucenamisnto y preservocian? Contrel de cambios? Premuuiérg Y
distribuciby?
9 OPERAGIGN
PLARIFICACION ¥ CONTROL OPERACIONAL
81 Céme g realiza la planificacién, implamantacién y control de lo proecses?
En la planificacién de procesos se buve on cuenta loz eritaries de
confermidad de los servicios, los reqursos necesarios?
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8.2

REQUISITO

REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

OBSERVACIONES

a.2.1

COMURMICACION CON EL CLIENTE

Sepr fwna 2l usuaria la inf in correcta y elura de los servicioa?
Prep ¥

Se atienden cansultas? Come hacen lag denunciag y 5i guisren cambios?

Céme reciben I retroalimentacian del cliente?

822

DETERMIMACION DE LOS REQUISITOS DE LOS PRODUCTOS

Cémeo se determinan 1oz raquisites de los clientes? I |

1 1

8.2.3

REYISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERYICIOS

La Organizacion verifica que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de
log yeuarios?

||

824

CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS SERYICIOS

Cusndo z¢ realizan cambios, céme s¢ contralan y comunican? ‘ |

8.3

DISEAOD Y DESARROLLO DE LOS SERYICIOS

Se excluye Disefio y desarrollo J |

|

8.4

CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERYICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1

GENWERALIDADES

Verificar qus s hacen inventarios periddicos y s¢ mantienan los resultades,
3¢ toman accionss £l se presentan diferenciug.

Tomar uns muestrs de los proveedores alos cusles ce les compran bienes ¢
satvicies pary hager lag verificaciones carrespondientes

Se realin la avaluscidn periddies de los proveedoras?

r T
$¢ realiza bz re avaluacion poriddics de log provesderes

S¢ tichen identificades [0 provesdores criticon » los cuales s¢ debe hacer
seguimiento | verifisncién de 2 copacidad de suministro o sarvielo

Con bazs &n los resultadas ds Iy evaluacisn, re evalaucidn se toman
geciones dependienda de log resuitados? Se retroglimenta 2 log

Entodos los cases verificar los registras que avidenciun la seleccidn,
svaluacidn y re svaluscida

.42

TIPO ¥ ALCANCE DEL CONTROL

Loz productes y sarvicies inztrades exter e 5 ah
contrelados?

Seimplementan sctividades de control de acuerde con ¢l bien ¢ servicio
adquitide?

Werificar In aplicacian del Procedimiento de Compras conuna
muestra para hacer trazabilidad de ls compra v del proveeder. Tomar
muestra de servicios y de bienes

INFORMACION PARA LOS PROYEEDORES EXTERNOS

Los requisitos de los bienes y servicios s adquirir s¢ comunican

p te s los pr deres?
0% requizitos ncluyen cuando Splique 1oz metodes, procesos, cquIpes,

competencia del personal

PRODUCCION ¥ PROVISIGN DEL SERVICIO

14
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| osee REQUISITO :
;' " |cowTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL SERVICIO
| La produceién ce kra e diei Indse?
.; 651 Yarifienr les procadimicnios aplicables ds cada precess.
e R on Ao i
| implementayion do saijsidudas de liberncidn, sntrega y pesteriopss ala
| sideggad
f IREMPFICALIGN ¥ FRAZARILIDAD
I he G contrela lo tagabilided de les salidas dei servigio?
e congerva infermacion d tuds de Iy tragabilided?
B39 PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROYEEDORES EXTERNOS
I 85.4 PRESERVACIGH
$e¢ protage y culdn =l producte hagta o sntregn o los cliontes? | 1 l I
8.5.5 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTHREGA

1 Se Implemantan acciones de contrel para g Actividudes posteriores o by I I | |
[ watrage dul bisn o servicio?

PSR L AL

| CONTROL DE LOS CARBIOS

; 656

Fe contralyn los cambios para v produceidn?

| "TC Vaman 137 aeclanes partinantss CUShAE 34 Prosehtan cambies de 1

ptoduccifin?

LIBENACION DE LOE PRODUCTOR ¥ SERVICIOS

| 86 La ewnpresn varifien en las ctapas ad dus |y contormided del produste?

!_:a likssracisn d.;,} produste 26 realien cuands 32 ha verifiende p autariende?
Ta tiiganiaacion concerva 18 infoimation documeniads 96 s lbatagian 44
los prodyckos?

CONTRNL DE LAS SALIDAE ND COMFORMES

8.7

cady cemann s¢ catublecan

’ . fg -
Lus sulides no cunfermas 86 idsniifican y contrelan? parimatros 1 ary B5K

| #.v.9 : 2du s a'u. Fajudes mizime
| Sa implamsntan aeciones ds carrectivas brent o lag salidns na confermes? 3 g o
| 2,5%, basyra 1%

s muniisnen tagistros de e sulidas ne canfermae?

B infermazion documantada de las sulidus ho confermss incluys la
612 deseripeion de s ne conformidad, lus acei [ dus, las i y
I3 autoridad?

EYALUACION DEL DESEMPERO

5 841 SEGUIMIENT O, MEDICIGH, ANALISIS Y EVALUACION
| GEHERALIDADES
| S tienen definidos indicudwres de gastidn en ol proceso?

814

Ze hacs medicidn an ol process?

|
| Se raalinon loa andlisic da los recultndes da las medicionas?




DEFENSORIA DEL PUEBLQO Codigo: UDITH-PRO-3
Tipo de documento: Vigente ' a NI 9r
PROCEDIMIENTO desde: LU L4
DEFENSORIA DEL PUEBLO Titula: Vergion: 2
F3TADG PLURINAGIGNAL BE BOLIVIA AUDITORIAS INTERNAS AL Pagma 16 de 19
SISTEMA DE GESTION DE LA
| caLIDAD
[SATISFACCISH OF LGS USUARIDS
Lu institueién raslics seguimlento a la porcapeion de los uouariet con
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Te hacs la cansolidscin do datas?
Ze realizan loc andlisis de la informacidn?
ANALIZIS ¥ EVALUACION
313 wu analizgan los dates ¢ informacicn que surgen del seguimiento y evaluacion,

conformidad del sarvicia, satisfaceidn dal chients, sficacia del $GC,

$u toman atcianes de majora 3 partic de los andlisis?
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| mitedos, fragusnein, rozpansibilidudes?
| S mantl log regist d dos de la auditoris interna conforme al
| a.p.2 procedimisnte catablecido?
5 i ot ¢ g o acer earrsspondi 3 purti de los repultados de lag
ayditeriae?
]! Verificat qus se hon cerrado apartunaments las No Conformidades que se
| hayan guncrade un log wuditerias internag previeg resligedas
i REVISION POR LA DIRECCION
| a3t GENERALIDADES
1 T= alta diracaion reviza ol TGL o Intarvalos plamficades pura varifical 54
P P
| sticagia?
' ENTRADAS PARA LA BEVISION POR LA DIRECCION
| Lu informaciin de entrada pars la Ravision inclupe la inf ion dz
il pravias, kiog on las it internug y
| tisineaibn y retroalimentagién dal elisnte, grade ds cumplimicnie di los
: | 9.3.2 objetives?
! La informyeian de sntrada pary is Revigian inelugs loz Indicudares de
‘ geetidn, lag solides ne conformes que se han pressntade, no conformidades
| y acclones correctivgs, auditorias internas, d pefio de los proveedores,
1 s .
| ricsgos y aporunidedes de mejora?
: Za presents sl infarms de Revizidn per ln Ciraecidn anterior?
| SALIDAS DE LA REVISION POR LA DINECCION
=
i, 2.5.3 Loz sulidas incluyen las oportunidades de mejora, cuslqui idud da
| cambio en ¢l Sistama ds Gastidn, las idades dur T
i
i Se alaberd of inferme da revisidn por la dirsccion?
|
i ACTUAR
| 0 MEJORA
i GENERALIDADES
0.1 TETeglatian uetionas da majars ralscinnadas can of numants de 1s
¥ : i iy Lodkag#
8¢ regiotron accienss de mejors pars los cervicios, mejerar el degempeho y
| aiicucio del Sistams de gestién?
o= HO CONFORMIDAD ¥ ACCION CORRECTIVA
i En caze de una NG o¢ toman gedi pata centrolarla y girla?
| Se hacen andlizie d¢ causas de lag No conformidudes y 56 proponsn
| 10.2.1 seclones adscuadas para que no vuslvan o ocurrin?
| &i e necesario oo reslizan cambios en ¢l SGC?
i i0.2.2 Se conserva la infarmacidn documentuda de g accionas de mejora?
e $e svidengia mejers sentinua del SGCT
{ S consideran los resultades dal wnlisiz y evaluseidn de los salidas da la
: ravigidn por la direcién come parts de s majors continua?
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2. AUDITADOS

NOMEBRE CARGO
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