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Resumen

El impacto causado por ISO 9000 hoy dia en las empresas es muy grande, de ellas muy
pocas no tienen implementado estas normas para gestionar la calidad. Este es el caso del
hotel Sun Beach, Unico en la cadena de Gran Caribe que no ha podido certificar esta
norma debido a un fallo en las calderas. El objetivo de este trabajo de diploma es elaborar
una lista de chequeo para evaluar la gestion de la entidad. En respuesta a la
recomendacion de varios autores se logro elaborar una lista de chequeo integrada a partir
de los requisitos de las normas NC-ISO 9001. 2015 Gestion de la calidad, 1SO
22000:2020 Gestion de la inocuidad alimentaria y OHSAS 18000:2015 de Gestién de la
seguridad y salud en el trabajo, para facilitar el desarrollo de las auditorias internas en la
organizacién. Lo que contribuye a evitar duplicidad de tareas y documentos de los

diferentes Sistemas de gestion.



Summary

The impact caused nowadays by ISO 9000 in the companies is very big, of them very few
they don't have implemented these norms to negotiate the quality. This is the case of the
hotel Sun Beach, only in the chain of Great Caribbean that he/she has not been able to
certify this norm due to a failure in the boilers. The objective of this diploma work is to
elaborate a checkup list to evaluate the administration of the entity. In answer to the
recommendation of several authors was possible to elaborate a checkup list integrated
starting from the requirements of the norms NC-ISO 9001: 2015 administration of the
quality, ISO 22000:2020 Administration of the alimentary inocuidad and OHSAS
18000:2015 of Administration of the security and health in the work, to facilitate the
development of the internal audits in the organization. What contributes to avoid duplicity

of tasks and documents of the different administration Systems.
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Introduccion

A nivel mundial la auditoria esta basada en determinados principios, normas y
procedimientos que tienen un alto grado de homogeneidad, equilibrio a nivel internacional
y consecuentemente, en los paises (Marrero Licea & Rodriguez Marrero, 2010), expresa
que es una herramienta que proporciona a la direccion, a otras personas interesadas y a
las entidades, una evaluacion independiente y objetiva de las operaciones; se desempefia
dos importantes funciones, asegurar la responsabilidad e indicar vias para mejorar la
operatividad .

Auditar es el proceso de acumular y evaluar evidencia, realizado por una persona
independiente y competente acerca de la informacion cuantificable de una entidad
econOmica especifica, con el proposito de determinar e informar sobre el grado de
correspondencia existente entre la informacion cuantificable y los criterios establecidos
(Avendario et al., 2017).

La auditoria se ha vuelto imprescindible en las organizaciones, ya que las empresas
buscan dia a dia un proceso de implementacién eficiente y eficaz para codificar sus
objetivos (Garcia Bustamante, 2022).

En Cuba se rige por la Ley 107/09 de la Contraloria General de la Republica de Cuba la
cual plantea que es: "un proceso sistematico, realizado de conformidad con normas vy
procedimientos técnicos establecidos, consistente en obtener y evaluar objetivamente las
evidencias sobre las afirmaciones contenidas en actos juridicos o de caracter técnico,
econdémico, administrativo u otros, con el fin de determinar el grado de correspondencia
entre esas afirmaciones, las disposiciones legales vigentes y los criterios establecidos.
Como herramienta utilizada para apoyar a la gestion empresarial existe la auditoria de
procesos. Ella resulta una evolucién de la auditoria tradicional y centra su propdésito en la
proactividad, el analisis de riesgos, la mejora continua y la busqueda del logro de la
eficiencia y eficacia en la organizacion. Pretende evaluar los objetivos de la empresa y la
efectividad de las politicas internas, normas y resoluciones adoptadas por la alta direccion
(Medina Enriquez et al., 2020).

La necesidad de medir y cuantificar los logros alcanzados por la empresa en un periodo
de tiempo determinado, promueven la necesidad del surgimiento de la Auditoria de

Gestion, la misma emana como una manera efectiva de ordenar los recursos de la



empresa con el propdsito de obtener un mejor desempefio y productividad (Ojeda Mesa &
Carmona Gonzalez, 2013).

En el mundo empresarial la auditoria de gestion contribuye a la direccion de una
organizacion o empresa a alcanzar una administracion eficaz, descubrir deficiencias y
aspectos que se debe mejorar para optimizar la rentabilidad y el crecimiento empresarial,
ademas en el entorno econdmico este tipo de auditoria permite reflejar el nivel real de la
administracion y la situacién de la empresa. En este sentido se ha realizado una
revision literaria tanto de la gestion empresarial como de la auditoria de gestion (Arias
Gonzélez, 2018).

En Cuba la Auditoria de Gestion o Rendimiento comienza a tener auge a principios de los
afios 90 como resultado del desarrollo social, el avance tecnoldgico y la practica
productiva a lo que contribuye la apertura de nuestras relaciones hacia un mundo mas
globalizado, hasta este momento poco explorado en el pais y en el que se ha hecho
necesario actuar, se han promovido de entonces al momento actual talleres y otras
vias de divulgacion para impulsar esta labor (Marrero Marrero et al., 2015)

La auditoria de gestion puede validar todos los procedimientos de la organizacion, es
decir cualquier area o componente puede ser evaluado con el fin de mejorar su eficiencia,
eficacia y economia para lograr el cumplimiento pleno de los objetivos de la organizacion
en base al cumplimiento de las politicas implementadas (Sanchez Freire, 2021).

La Auditoria de Gestion por su enfoque involucra una revision sistematica de las
actividades de una entidad en relacion a determinados objetivos y metas y, respecto a la
utilizacion eficiente y econémica de los recursos. Su propésito general puede verse
como: Identificacion de las oportunidades de mejoras; Desarrollo de recomendaciones
para promover mejoras u otras acciones correctivas; y Evaluacion del desempefio
(rendimiento) (Ojeda Mesa & Carmona Gonzélez, 2013).

Una auditoria de gestion, debe estar regida bajo la premisa de que es de vital importancia
para el mejoramiento del desarrollo de las actividades empresariales y por consiguiente
se le atribuyen parametros o caracteristicas que le otorgan ese aspecto, entre ellas se
tiene: Continua, Sistematica, Objetiva, Confiable (Camino Soldrzano et al., 2018).

Al momento de realizar la auditoria de gestion de forma correcta, su beneficio sera el de
dar seguimiento a los resultados obtenidos para poder detectar inmediatamente si existen
brechas que perjudiquen el desarrollo de las actividades dentro de la empresa, para

alcanzar resultado favorable dentro de la misma (Silva Paz, 2022).



La auditoria de gestion es de gran importancia porque permite en forma minuciosa
determinar claramente si los procesos responden en calidad, esta permite orientar a la
empresa hacia sistemas de calidad con la aplicacion de esta auditoria, ademas de
considerarla como una herramienta de mejora continua (Camino Solérzano et al., 2018).
A través de la aplicacion de una auditoria de gestion de entidades tanto publicas como
privadas tienen la posibilidad de comprobar el alcance de metas y objetivos trazados,
dando un enfoque a la administracion de eficiencia en el cumplimiento de sus operaciones
(Arias Gonzalez, 2018).

La gestidn organizacional actual asume entre sus desafios la adopcion de herramientas
estratégicas que le permitan a la organizacion gestionar las interrelaciones entre sus
procesos adaptarse a los cambios del contexto en el que operan y la satisfaccion de las
partes interesadas en funcion de alcanzar los objetivos organizacionales (Paneque Silva
et al. (2019).

La ISO es la Organizacion Internacional para la Estandarizacién, que agrupa a los
representantes de los organismos nacionales de estandarizacion en diversos paises del
mundo, nacen ante la necesidad de unificar los estandares internacionales de calidad,
debido a la ausencia de guias para las practicas de la calidad de los productos, servicios
y/o para la mejora de los procesos a nivel mundial. Dichas normas se fundamentan en el
enfoque basado en procesos, a través del desarrollo, implementacion y mejora de la
eficacia del sistema de gestidon de la organizacion (Yanez and Yanez (2012).

Entre los modelos normalizados de sistemas de gestiéon de la calidad, existen los
difundidos por las normas ISO 9000, avalado por mas de un millon de organizaciones.
Cuba ha adoptado la nombrada familia y hoy cuenta con la norma cubana NC ISO
9001:2015 para la certificacion de sus sistemas de gestion de la calidad. En ellas se
manifiesta que un SGC, comprende actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los
resultados deseados (Pupo Guisado et al., 2021).

Por otro lado la integracion de los Sistemas de Gestion es un objetivo cada vez mas
generalizado en aquellas empresas que ya tienen implantada una norma de gestion de la
calidad y ambiental; y que se gestiona la seguridad y la salud, a partir de la propia
legislacién y normas, o modelos publicados (Navarro Monterroza et al., 2016).

Asi mismo las empresas cubanas se enfrentan a constantes transformaciones en funcion

de lograr un significativo cambio a su interior a partir de la implantacién y consolidacion
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del Sistema de Direccion y Gestibn Empresarial (Montoya Quintero et al., 2022), a pesar
de sus limitaciones, han encaminado sus esfuerzos hacia la integracion de sus sistemas
de gestion, con el propdsito de buscar la excelencia en el mercado nacional e
internacional.

Muchos de los disefios que se han presentado han constituido experiencias valiosas para
lograr la integracion de sistemas de gestion; es importante sefialar que todos parten de un
diagnéstico inicial en la organizacion, como herramienta indispensable para la proyeccion
de acciones futuras (Maluf Blanco & Michelena Fernandez, 2020).

Podria decirse que la metodologia PHVA no da lugar a fisuras en cuanto su proposito: se
define una meta, se llega a cumplir el camino los obstaculos (no conformidades) que se
interpongan, ya sean humanos, materiales o financieros. Si el objetivo es realista y
considera las variables del entorno, seguir la estrategia del Ciclo de la Calidad, es mayor
la probabilidad del éxito. No debe olvidarse que en cada paso habra que realizar acciones
tacticas y operativas para seguir adelante con dominio (Casas, 2017).

Cuba esté situada dentro de los primeros paises en el Caribe en donde el turismo es parte
primordial en su economia (Flores Konja, 2003). Debido a la importancia de este sector en
nuestro pais es necesario que las instalaciones turisticas satisfagan las expectativas y
requerimientos de los clientes.

El turismo en Cuba es uno de los renglones que mas ingresos econdmicos genera, asi la
cultura, historia y naturaleza son los fundamentales atractivos para los visitantes de
diversas partes del mundo (Azze Alonso & Ochoa Avila, 2017).

El destino turistico de Varadero se localiza en la peninsula de Hicacos, en la costa norte
de la provincia de Matanzas, en la region occidental de Cuba (Moreda & Martinez, 2013).
Este ultimo considerado el mayor polo turistico del pais. Reconocido a nivel internacional
por sus hermosas playas.

La presente investigacion se sustenta bajo la base de los Lineamientos de la Politica
Econdmica y Social del Partido y la Revolucion para el periodo 2021-2026 en los
apartados |. Modelo de gestion econdmica lll. Politica Econdmica externa V. Politica de
ciencia, tecnologia e innovacion y medio ambiente VI. Politica Social IX. Politica para el
turismo. La Resolucion 60 de marzo del 2011 de la Contraloria General de la Republica
gue tiene como objetivo establecer principios y normas basicos de obligada observancia y

constituye un modelo estandar del sistema de control interno.



La entidad objeto de estudio es el hotel Sun Beach donde no se verifica la gestion de
manera integrada segun las normas NC-ISO. El hotel pertenece al grupo hotelero Gran
Caribe, se encuentra en la zona conocida como Varadero al comienzo de la zona urbana
en la calle 17, Esqg. 1ra y 3ra Avenida a 70 metros de la playa, en la provincia de
Matanzas. Cuenta con una calificacion de 3 estrellas y 292 habitaciones.

Basado en lo antes expuesto se formul6 como un problema de investigacion el
siguiente: la carencia de un proceder cientificamente fundamentando, que muestre como
auditar la gestion de la organizaciones sustentado en el cumplimiento de las exigencias
implementadas por las normas NC-ISO.

Para darle solucion al problema planteado, se establecié el sistema de objetivos
siguientes:

Objetivo general: Desarrollar una lista de chequeo para las auditorias de las
organizaciones sustentado en el cumplimiento de las exigencias implementadas por las
normas NC-ISO.

Objetivos especificos

1. Construir el marco tedrico- referencial de la investigacion a partir del analisis critico
acerca de la auditoria, las normas NC- ISO, los sistemas integrales de gestion, y las listas
de chequeo como herramientas de la auditoria.

2. Analizar las normas NC-1SO 9000, 22000, OHSAS 18000 para su integracion en una
lista de chequeo para la evaluacién de la gestion de la organizacion.

Obijetivo de estudio tedrico: Auditoria

Campo tedrico de la investigacion: auditoria de gestion sustentada en las exigencias de
las normas NC-ISO.

Objetivo de estudio practico: Hotel Sun Beach.

Los métodos utilizados en el desarrollo de la investigacion estan determinados por el
cumplimiento del objetivo general y los objetivos especificos previstos anteriormente. En
el nivel reflexivo se emplearon el analisis y sintesis, la induccion y deduccion y la
evolucion conceptual logica, todos ellos de gran utilidad en el estudio de las fuentes de
informacion y en el procesamiento de los fundamentos cientificos y las distintas
apreciaciones de los autores consultados que permitieron la propuesta de una lista de
chequeo a emplear y las herramientas que la contemplan.

También fueron utilizados métodos empiricos y teoricos para la realizacion de los

procedimientos entre ellos se destacan, la observacion visual, consulta documental, la
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entrevista, método de seleccién de expertos, tormenta de ideas, trabajo en grupo entre
otros. Para el andlisis de variables definidas sobre normas NC-ISO para la confeccion de
la lista de chequeo.

En funcion de los logros planteados se proponen la estructura siguiente para el presente
trabajo de investigacion, introduccién dos capitulos, un cuerpo de conclusiones y
recomendaciones, una relacion ordenada de la bibliografia empleada y un conjunto de
anexos de necesaria inclusion. En el capitulo | se define en lo fundamental el marco
teorico-referencial de la investigacion, se hace alusion a los conceptos de auditoria,
auditoria de proceso, normas NC-ISO, y listas de chequeo, ademas de un estudio
historico conceptual de los procedimientos y lineamientos de la  Politica Econdmica y
Social del Partido y la Revolucién para el periodo 2021-2026 qué se utilizaron en la
aplicacion del procedimiento propuesto. En el capitulo Il explica la lista de chequeo para la
gestién bajo las exigencias de las normas NC-ISO 9000, 220000, OHSAS 18000. Y se
explican en detalles cada uno de los pasos a verificar. Es detectable en los pasos
concernientes el enfoque de procesos el alto nivel de terminacion de las herramientas
propuestas. Se incluyen a continuacion las conclusiones y recomendaciones derivadas de
las investigaciones efectuadas y un grupo de anexos que permiten la comprension en
detalle de los resultados propuestos.

El analisis bibliografico realizado resulta una contribucion importante a la investigacion
realizada. Se plantean 95 referencias, 67 % de los ultimos 5 afios,y 33 % de los ultimos
10 afios, trabajos de investigaciones realizadas en articulos cientificos, tesis de diplomas,
maestria y doctorado como parte de esta propia investigacion.



Capitulo 1: Marco teorico referencial

En el presente capitulo se plantea el andlisis de la literatura especializada sobre la
tematica de auditoria; auditoria de gestion y de procesos, sistemas integrales de gestion,
el enfoque a sistema y sus procedimientos. Estos aspectos permitirdn demostrar la
importancia del enfoque de sistema y la auditoria, y crear las bases para realizar la
propuesta de un procedimiento que permita la mejora continua y, a la vez, la actividad de
auditoria. Ademas, se plantea el estudio de un conjunto de articulos y trabajos acerca de
la auditoria de procesos y sistemas integrales de gestién que permitiran establecer los
principios, pasos y tendencias actuales de las escasas experiencias reflejadas en la
literatura internacional y, ain menos, en la nacional acerca de esta tematica.

1.1 Antecedentes y evolucion de Auditoria

La auditoria es el campo que mas ha evolucionado a nivel contable, pues le ha permitido
al contador tomar un rol protagonico dentro de las organizaciones, permitiéndole
desarrollar y abrirse a nuevos procedimientos y no solo considerarle para la cuentas y
las finanzas (Claveria Navarrete, 2020).

Se tiene evidencia de que algun tipo de auditoria se practicé en tiempos muy remotos,
ya que los soberanos exigian el mantenimiento de las cuentas de su residencia por dos
escribanos independientes, se pone en manifiesto que fueron tomadas algunas medidas
para evitar desfalcos en dichas cuentas (Torralba Martin, 2015).

Con el inicio del comercio y la industrializacién surgen las transacciones y derivado de
ello los controles que inician con los inspecciones y registros financieros, posterior se ve
necesario ya no solo tener controles financieros sino también administrativos, que con el
tiempo se convierten en controles de las gestiones a realizar; retomamos acorde a la
cronologia a los egipcios, en el afio 4000 A.C., en las teorias que destaca el
reconocimiento de la necesidad de planear, organizar y regular y, en el 2000 A.C (Bravo
Avalos et al., 2018).

A partir del siglo XII, el periodo de Baja Edad Media trajo consigo el resurgimiento de las
ciudades, el florecimiento de los oficios y el desarrollo del comercio, actividades que
exigian determinados tipos de reflejo documental. Asi, en Inglaterra y Escocia, en 1130,
comenzo el uso de los llamados Registros de los Erarios, una especie de registros

contables. En lItalia, en el siglo XV, surgieron las técnicas de teneduria de libros como



medio de mantener los ingresos y los gastos bajo el control (Villardefrancos Alvarez &
Rivera, 2006).

La auditoria como profesion fue reconocida por primera vez bajo la Ley Britanica de
Sociedades Anonimas de 1862. Desde 1862 hasta 1905, la profesion de la auditoria
crecio en Inglaterra, y se introdujo en los Estados Unidos hacia 1900. En Inglaterra se
hizo hincapié en cuanto a la deteccion del fraude como objetivo primordial de la auditoria
(Torralba Martin, 2015).

Desde los tiempos medievales hasta la Revoluciéon Industrial, el desarrollo de la auditoria
estuvo estrechamente vinculado a la actividad puramente practica y desde el caracter
artesanal de la produccion el auditor se limitaba a hacer simples revisiones de cuentas
por compra y venta, cobros y pagos y otras funciones similares con el objetivo de
descubrir operaciones fraudulentas (Villardefrancos Alvarez & Rivera, 2006).

La evolucion de la funcion de auditoria ha sido continua a lo largo de estos ultimos afios,
caracterizada por el progresivo aumento de atribuciones y responsabilidades, con el
objetivo fundamental de servir cada vez mejor a la direccion de las empresas, como
instrumento que asegure la eficiencia de su gestion (Torralba Martin, 2015).

Su objeto de estudio se ha ampliado por los cambios sociales y tecnolbgicos y su
implementacion permitird evaluar la gestion de los procesos que se realizan en una
institucién (Pionce Soledispa, 2018), permite realizar una revision exhaustiva para
determinar los controles necesarios y verificacion del cumplimiento de los objetivos en
cuanto a lo planeado (Sotelo Asef, 2018). .

Avalos Lazo (2019) en el concepto mas generalizado en Arens and Loebbecke (1980),
quienes la consideran como un proceso de acumular y evaluar evidencia, realizado por
una persona independiente y competente acerca de la informacion cuantificable de una
entidad econémica especifica, con el propésito de determinar e informar sobre el grado
de correspondencia existente entre la informacién cuantificable y los criterios
establecidos.

La Contaduria Publica a inicios del siglo XIX nos era desconocida, debido a nuestra
condicion de colonia de Espafia, hasta 1898, recibimos la influencia de Espafia en el
desarrollo de la auditoria. La casa de contratacion en Sevilla establecida en 1503, no era
solamente una casa comercial del Rey, sino también un aparato de vigilancia, que con el
paso de los afios se perfildé su caracter de organismo aduanero, regulador y fiscalizador,

y perdido en buena medida su caracter de negocio real (Lopez Diaz, 2007).



En 1902 Cuba estaba sometida a las decisiones politicas del gobierno imperialista de los
Estados Unidos (EEUU) de Norteamérica; su necesidad era controlar sus intereses
mediante la auditoria, en nuestro pais no existia un nivel de ensefianza técnica de la
contabilidad a la altura de sus necesidades, se lleva a la creacion de una escuela de
nivel universitario (Fraga Dominguez et al., 2016).

Al triunfar la Revolucion se crea un sistema de auditoria confiable, al servicio de los
intereses de la sociedad. A finales de 1965 el Banco Nacional de Cuba paso a realizar la
funcion de fiscalizar y comprobar directamente la gestibn econémica de las empresas
estatales y sus unidades. ElI 25 de noviembre de 1994 se aprueba la creacion de la
Oficina Nacional de Auditoria (ONA) mediante el acuerdo 2819 del Comité Ejecutivo del
Consejo de Ministro (Lopez Diaz, 2007).

El 8 de junio de 1995 el Consejo de Estado dicta el Decreto Ley 159 que norma la
Auditoria en Cuba. A lo que habria que afiadir las comprobaciones anuales al control
interno realizadas en todo el pais desde 1999 de conjunto por la ANEC y el Ministerio de
Finanzas y Precios, incorporandose el Ministerio de Auditoria y Control al constituirse
(Fraga Dominguez et al., 2016)

El primero de agosto de 2009 se aprobd la Ley 107 de la Contraloria General de la
Republica de Cuba la cual establece las Normas Cubanas de Auditoria y los principios
fundamentales de esta, actualizada en 2016.

El 11 de octubre del 2012 entra en vigor la resolucion 340, Normas Cubanas de
Auditoria, derogada por la Resolucién No. 76 del 30 de marzo de 2020, estd mantiene
vigente las disposiciones generales para la auditoria interna.

1.2 Definiciones de Auditoria, Auditoria de Gestion y/o Auditoria de Procesos
Varios autores han dado a conocer su concepto de auditoria desde su conocimiento y
punto de vista, los cuales se muestran a continuacién en el cuadro 1. 1

Cuadro 1.1 Conceptos de auditoria

No. | Autor/ afio Concepto

1 Lara Villegas | Es el proceso de acumular y evaluar evidencia, realizado por una
et al. (2019) persona independiente y competente acerca de la informacion
cuantificable de una entidad econdmica especifica, con el

proposito de determinar e informar sobre el grado de

correspondencia existente entre la informacion cuantificable y los




criterios establecidos.

2 Claveria Es una herramienta que controla y supervisa, permite que se
Navarrete cree una cultura de disciplina en las organizaciones y permita
(2020) descubrir las fallas en la estructura o las debilidades que estén

presentes en la empresa.

3 Acosta  Pérez | Es un proceso sistemético, independiente y documentado para
and Marrero | obtener pruebas relevantes. Auditar basicamente consiste en
Delgado (2021) | evaluar objetivamente, a fin de determinar la medida en que se

han cumplido los criterios administrativos o la razonabilidad de
Sus cuentas contables.

4 Llumiguano Examen disponible para la confirmacion del cumplimiento de
Poma et al. |resultados, y debe ser llevada a cabo desde el campo interno de
(2021) la entidad.

5 Santana Examen a los libros de cuentas y comprobantes comerciales, el
Gonzalez and | cual le permite a los auditores asegurarse de que los estados
Merino  Pardo | financieros estén debidamente elaborados, y asi dar una visiéon
(2022) verdadera y justa del estado de cosas de la empresa, asi mismo

de la cuenta de pérdidas y ganancias.

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la definicién de auditoria de gestion son varios los autores que han dado su

criterio. En Cuba se denomina auditoria de desempefio luego de una modificacion

realizada a la Ley 107/09. A continuacién el cuadro 1.2 que muestra definiciones de

auditoria de gestion en los ultimos afos.

Cuadro 1.2 Conceptos de auditoria de desemperio

No.

Autor/ afio

Concepto

Zambrano
Zambrano and
Armada
Trabas (2018)

Es la accion fiscalizadora dirigida a examinar y evaluar el
control interno y la gestién, se utiliza recursos humanos de
caracter multidisciplinario, el desempefio de una institucién,
ente contable, o la ejecucién de programas y proyectos, con el

fin de determinar si dicho desempefio 0 ejecucion, se esta
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realizando o se ha realizado, de acuerdo a principios y criterios

de economia, efectividad y eficiencia.

Arias Necesidad de evaluar y cuantificar los logros alcanzados por
Gonzalez una empresa en un lapso de tiempo determinado, buscando un
(2018) mejor desempeiio y productividad empresarial.

Medina Evaluacion objetiva, completa e integral de las actividades y

Enriquez et al. | operaciones que realiza una organizacion para cumplir con sus
(2020) fines y objetivos. Pretende evaluar los objetivos de la empresa
y la efectividad de las politicas internas, normas y resoluciones

adoptadas por la alta direccion.

Llumiguano Examen sistematico y competitivo de evidencias, elaborado
Poma et al. |con el objeto de facilitar una evaluacion autbnoma sobre el
(2021) desempefio de una empresa, encaminada a corregir la
efectividad, eficiencia y economia en el uso de los recursos
publicos de la misma, proporciona la toma de decisiones por
guienes son comprometidos de adoptar acciones correctivas y

mejorar su responsabilidad ante el publico.

Acosta Pérez | Proceso sisteméatico, independiente y documentado para
and  Marrero | obtener pruebas relevantes. Auditar basicamente consiste en
Delgado evaluar objetivamente, a fin de determinar la medida en que se
(2021) han cumplido los criterios administrativos la razonabilidad de

sus cuentas contables.

Vivanco Examen aplicado a una institucion con la finalidad de evaluar la
Vergara (2017) | ejecucion de programas o proyectos, para poder medir el nivel
de cumplimiento, por medio de indicadores de gestién que
muestren la eficiencia, eficacia y economia alcanzados por la
entidad.

Fuente: elaboracion propia.

Con la necesidad imperiosa de poner en orden los recursos de la entidad para lograr un
mejor desempefio y productividad surge el concepto de Auditoria de procesos. Un
estudio similar del concepto de Auditoria de Proceso se plantea en el Cuadro 1.3

Cuadro 1.3: Conceptos de Auditoria de procesos.
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No

Ano/ autor

Concepto

Medina Enriquez et
al. (2020)

Proceder sistematico, que se encamina a lograr el
cumplimiento de las acciones y estrategias, evalua el
rendimiento, se considera una herramienta para
mejorar la calidad, busca las mayores eficiencias
operativas y mejores resultados en los procesos. Los
alcances atafilen a todas las

previstos areas,

departamentos o procesos de la organizacion

Valero et al. (2019)

Prioridad medir la eficiencia, efectividad, productividad y
economia de los procesos ejecutados y generar
consejos u opiniones recomendatorias para mejorar los

desvios localizados con pruebas.

Duefias Huaman and
Uzco Luya (2021)

Evaluacion objetiva, constructiva, sistematica y
profesional de las actividades relativas al proceso de
gestion de una organizacion, con el fin de determinar el
grado de eficiencia, eficacia, efectividad, equidad,
excelencia y valoracion de costos ambientales con que

son manejados los recursos.

Ramirez Guillen

(2021)

Revision de la gestion de una empresa ya sea parcial o
total con el principal objetivo de eliminar las deficiencias
observadas y detectadas, asi mismo evalla Ila
eficiencia como la eficacia de los procedimientos que se

gjecutan en una empresa.

Medina Briones and
Vera Poma (2022)

Examen profesional de evidencias, realizado con el fin
de proporcionar una evaluacion independiente sobre el
accionar de una entidad, programa o actividad; su
objetivo es mejorar la efectividad, eficiencia y economia
en el uso de los recursos y la toma de decisiones,
brinda informacion confiable y actualizada que permita
adoptar acciones correctivas que respondan a su

realidad y necesidades.

Fuente: elaboracion propia.
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1.3 Auditoria como herramienta de mejora continua y alineamiento estratégico.
Los auditores internos.

Es una herramienta muy imprescindible para una adecuada administracion de las
empresas y sus recursos, la importancia de este término radica en que mediante un
elaborado analisis de la eficiencia, eficacia y efectividad en la ejecucion de las
actividades de una organizacion se establecen estrategias para mejorar o fortalecer los
procesos, permite cumplir satisfactoriamente los objetivos empresariales (Méndez Diaz,
2021).

La Gestion por Procesos se ha convertido en los ultimos afios en una excelente
herramienta para el logro de la Mejora Continua y la materializacion de los objetivos pero
su importancia la ha llevado a ser considerada como un estratégicos; elemento a ser
analizado en la elaboracion de los ejercicios de disefio estratégico (Medina Leon et al.,
2020).

Determinar el rumbo estratégico ya dejé de ser un problema para las organizaciones, el
despliegue de la estrategia disefiada para cumplir con la misién proporcionar el cambio
para alcanzar la vision es el reto a alcanzar (Castillo, 2022).

Con ayuda de la auditoria se puede conocer si los procesos o las actividades realizadas
en la empresa rinden de manera eficiente, el conocer la eficacia de los procesos ayuda a
mejorar el rendimiento de la empresa, ya que si se encuentra algun problema que la
pueda afectar, con ayuda del auditor este puede ser corregido, y plantear una solucion
gue lo mejore o0 ayude a la empresa a cumplir sus objetivos (Santiz Gomez, 2021).

La Mejora Continua en funcion de las capacidades de la organizacién analiza y mejora
los procesos de la misma, sobre la base de establecer un orden sustentado en “invertir
en mejora” en aquellos procesos que mas aporten a la eficacia (cumplimiento de los
objetivos estratégicos y enfoque al cliente) o a la eficiencia (capacidad de mejora en el
aporte de valor afiadido, altamente repetitivos o con altas desviaciones con respecto a lo
esperado) (Medina Ledn et al., 2020).

El proceso de mejora continua es la forma mas efectiva de mejora de la calidad y la
eficiencia en las organizaciones. El éxito de cualquier método que actualmente utilizan
las organizaciones para gestionar aspectos tales como calidad (ISO 9001), medio
ambiente (ISO 14001), salud y seguridad ocupacional (OHSAS 18001), o inocuidad
alimentaria (ISO 22000), depende del compromiso hacia la mejora de todos los niveles,
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especialmente de la alta direccion, y permite desarrollar politicas, establecer objetivos y
procesos, y tomar las acciones necesarias para mejorar su rendimiento (Casas, 2017).
Segun Pita Ojeda and Amparo Montafiez Bonilla (2020), la alineacion estratégica es la
integracion y congruencia de las estrategias corporativas trazadas para aumentar la
ventaja competitiva, los beneficios y el desempefio de la organizacion en concordancia
con el dinamismo del entorno.

La Alineacién Estratégica contempla un amplio concepto que permite que haya una
congruencia entre la estrategia del negocio, (planteada por la alta direccion) y las
diferentes areas, subdirecciones y a si mismo sus planes y proyectos, es decir que
busca una articulacion al interior de toda la empresa con el objetivo de poder alcanzar
las metas propuestas que deben estar alineadas con la mision/ Vision para tener un
impacto positivo (Castillo, 2022).

En fin, el alineamiento, se concibe en estrecha relacién al enfoque sistémico, lo que
significa que el desempefio de un sistema integrado, es mas relevante que el
desempeiio de las partes independientes. Se considera como un proceso de
sincronizacion de esfuerzos y resultados que debe ser continuo, a fin de garantizar los
objetivos y la optimizacion de los recursos de la organizacion, con la finalidad de
asegurar gue esta siga el rumbo estratégico y logre los resultados (Crespo Leon et al.,
2022).

Todas las personas al interior de la organizacién deben saber del negocio (gestion del
conocimiento, /Knowledge Management) y hacia dénde se dirige y asi mismo los planes
y proyectos deben ser acordes con la razén de ser del negocio para llegar a tener
eficiencia, productividad y rentabilidad en la organizacion. La meta es el destino o
propasito principal de la estrategia de la organizacion (Castillo, 2022).

Con respecto a los beneficios del alineamiento estratégico, como cualidad de la gestion,
se pueden destacar, el fortalecimiento de los procesos de toma de decisiones, la mejora
en la coordinacion del trabajo de las unidades estratégicas y de apoyo, al facilitar la
atencién y tratamiento a las prioridades de la estrategia, evita la duplicidad de los
esfuerzos en los procesos de trabajo, permite tener una vision global de la organizacién
(Crespo Ledn et al., 2022).

Podemos concluir gue la auditoria de procesos se encamina a lograr el cumplimiento de
las acciones y estrategias, se considera un mejoramiento de la calidad, busca las

mayores eficiencias operativas y mejorar resultados en los procesos, evalua la eficiencia
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y la eficacia de los mismos como elementos transformadores del producto /servicio y los
generadores de valor (Medina Enriquez et al., 2017).

Por lo que se considera una herramienta de mejora continua y alineamiento estratégico
los auditores internos gran parte del trabajo de los auditores internos radica en auditorias
operacionales; ademas de que pueden realizar diversas auditorias de cumplimiento
(Gonzalez Guitian et al., 2016).

Su actuar se puede resumir en dos fases diferenciadas: en una primera fase identifica el
sistema (comprueba la existencia y eficacia de los procedimientos de control) y en un
segunda fase verifica el sistema (se obtiene evidencia de que los procedimientos
descritos corresponden a los realidad) (Barrero Barbosa & Lara Sanchez, 2019).

Al trabajar dentro de la organizacion, el auditor interno tiene una vision mas amplia de la
organizacién, conocer mejor las diversas particularidades del entorno que lo rodea y su
marco sociales y econdmicos. Los informes elaborados por el auditor interno son un
elemento fundamental de soporte que puede ser utilizado por los 6rganos de
administracion, por otro lado, también son documentos que pueden ayudar al auditor
externo a comprender més eficazmente la organizacion y su SG (Neves da Cruz, 2021).
Este necesariamente debe ser un lider que busca la verdad a la luz del conocimiento en
los altos grados académicos, el mismo que le facilitara acceder a la aplicacion adecuada
de los postulados de auditoria con buen criterio y control de la calidad de su informe
para lograr la optimizacién de la gestion administrativa (Velez de Villa Rodriguez, 2022).
La auditoria Interna se define como una actividad independiente y objetiva de
aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de
una organizacion. Ayuda a una organizacién a cumplir sus objetivos, aporta un enfoque
sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de gestion
de riesgos control y gobierno (Santana Gonzalez & Merino Pardo, 2022).

Las herramientas de auditoria sean tradicionales o especializadas juegan un papel muy
importante para la identificacion de los riesgos, la adecuada investigacion y pronta
deteccion en los errores o en el mayor de los casos la deteccion de fraudes en cada una
de las auditorias ejercidas (Hernandez Aros et al., 2019).

Una herramienta de auditoria se puede definir como el elemento que, mediante la
estructuracién, clasificacion, y automatizacion de determinados procedimientos de

auditoria, facilita el trabajo del auditor al descargarle de tareas rutinarias, repetitivas o
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extremadamente exhaustivas, y permitirle centrarse en aspectos cualitativos o
fundamentales (Amaya Barbié & Nurefia Atalaya, 2008).

Las herramientas tradicionales que utiliza el auditor son, cuestionarios entrevista o
encuesta, dictamen, trazas o huellas, observacion, muestreo, cuaderno de campo y
cumplen una importante labor, ya que otorgan al auditor pruebas sobre el
funcionamiento del area o proceso auditado (Hernandez Aros et al., 2019).

Un cuestionario es la herramienta que permite al cientifico social plantear un conjunto de
preguntas para recoger informacion estructurada sobre una muestra de personas,
donde se emplea el tratamiento cuantitativo y agregado de las respuestas para describir
a la poblacion a la que pertenecen y/o contrastar estadisticamente algunas relaciones
entre medidas de su interés (Medina Nogueira et al., 2019)

Una entrevista, es un proceso de comunicacion que se realiza normalmente entre dos
personas; en este proceso el entrevistado obtiene informacion del entrevistado de forma
directa. Si se generalizara una entrevista, conversacion entre dos personas por el mero
hecho de comunicarse, en cuya accion la una obtendria informacién de la otra y
viceversa (Oviedo Rodriguez, Medina Le6n, Nogueira Rivera, Ruilova Cueva, & Ruilova
Ricardo, 2019).

El tema de la entrevista ocupa un lugar muy destacado dentro de las técnicas aplicadas
de recogida de datos ya que es una de las mas utilizadas en las investigaciones,
después de la técnica de la encuesta, técnica cuantitativa, la entrevista se diferencia de
la encuesta en que es una técnica Cualitativa.

El auditor comienza a continuacioén las relaciones personales con el auditado. Lo hace
de tres formas:

1. Mediante la peticion de documentacion concreta sobre alguna materia de su
responsabilidad.

2. Mediante "entrevistas" en las que no se sigue un plan predeterminado ni un método
estricto de sometimiento a un cuestionario.

3. Por medio de entrevistas en las que el auditor sigue un método preestablecido de
antemano y busca unas finalidades concretas.

La lista de chequeo es una herramienta del auditor interno la que garantiza que se
cumplan las actividades planificadas de forma organizada y en el tiempo establecido. Es
una lista de tareas organizadas de manera coherente, que permite al evaluador registrar

si se cumplen o no los elementos individuales enumerados.
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La construccidon de una lista de chequeo no se deriva de opiniones 0 sugerencias, Sino
que implica la utilizacion sistematica de metodologias integradas, no existiendo literatura
cientifica especifica que haga alusion a dicha metodologia. A pesar de la gran utilizacion
de esta tecnologia, la metodologia de construccion es poco clara, no pudiéndose
identificar patrones que permitan la estandarizacion de normas metodoldgicas para su
generacion (Hincapié Moreno & Wilches Lopez, 2016).

También llamada lista de control, check-list u hoja de verificacion, el cual es un formato
para poder realizar actividades que son repetitivas, llevar el control de si se cumple una
lista o para la recoleccién de datos de manera ordenada y de forma sisteméatica, cada
categoria y sus conceptos clave del punto de chequeo deben definirse claramente y la
importancia de cada categoria también deberia estar justificada (Jimeno Bernal &
Gonzalez Gonzalez, 2012)

Segun Alzate (2012), para realizar una buena lista de chequeo se debe seguir los pasos
siguientes:

1. Realizar una lista de actividades.

2. Determinar los atributos cuantitativos y cualitativos de todas las actividades ademés
de investigar que fallas se presentan a menudo.

3. Determinar la importancia que posee cada variable en el resultado final calificAndolo
delab.

4. Aplicar anicamente la supervision de variables que tengan calificacion entre 4 y 5.

5. Puntualizar que rango de tiempo se realizara la verificacion, puede ser mensual,
quincenal, semanal o diaria y las horas que seran requeridas para la verificacion.

6. Priorizar actividades respecto a la calificacion del chequeo.

7. Determinar quién o quiénes seran los responsables de hacer la labor de verificacion.
El ciclo PHVA permite a la organizacion determinar las oportunidades de mejora y la
verificacion del funcionamiento de cada uno de sus procesos, determina qué factores en
general y propios de su actividad econ6mica podrian convertirse en riesgo para su
personal contribuyendo al cumplimiento de sus resultados planificados (Osorio Bedoya,
2021).

Este ciclo es aplicable a cada uno de los procesos de la organizacién y los agrupa como
un todo (2) y esta conformado de la siguiente manera:

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, asignar los recursos que

permitan alcanzar los resultados segun las necesidades especificas de sus tareas y del
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cliente y las politicas de la organizacion, determina qué se puede hacer mejor e identifica
y aborda los riesgos y las oportunidades. Es la parte fundamental del ciclo, en el que se
considera coOmo se van a llevar a cabo las actividades, por qué y con qué fin.

Hacer: implementar lo planificado previamente. Requiere una recoleccion 6ptima de la
informacion necesaria para ejecutar lo planeado, paso a paso, consideraciones.

Verificar: realizar el seguimiento a las actividades implementadas, medicion de
cumplimiento de lo propuesto, requisitos e informes que detallen fortalezas del proceso,
oportunidades de mejora. Para esta etapa del ciclo es necesario que los métodos de
verificacion evalluen acertadamente las actividades implementadas.

Actuar: Revision de resultados para implementar acciones de mejora cuando se
requiera.

Es la esencia del mejoramiento continuo, orienta al programa al ideal de cero accidentes
fatales y minimizar las enfermedades laborales, busca aumentar los beneficios de la
empresa.

1.4 Sistema de Gestion. Sistema Integrado de gestion. Las normas ISO como
elemento regulatorio para la gestion. Las normas NC-ISO 9001, 22000, Y OHSAS
18000.

La gestidn organizacional actual asume entre sus desafios la adopcién de herramientas
estratégicas que le permitan a la organizacién gestionar las interrelaciones entre sus
procesos, adaptarse a los cambios del contexto en el que operan y la satisfaccion de las
partes interesadas en funcion de alcanzar los objetivos organizacionales (Paneque Silva
et al., 2019). Es asi que en los Ultimos afios ha sido una exigencia para las
organizaciones la certificacion de su sistema de gestion.

Los sistemas de gestién constituyen la herramienta estandar mas indicada, para que las
organizaciones demuestren su grado de cumplimiento, en torno a la calidad de los
productos y servicios, la seguridad y salud de las personas.

La integracién significa llevar a cabo una combinacion, es decir, poner todas las
practicas de gestion internas dentro de un sistema de tal manera que los componentes
de dicho sistema no estén separados, sino vinculados para formar una parte integral del
sistema de gestion de la empresa (Agresott Ballestas et al., 2020).

El concepto del sistema de gestion integrado surge como una forma en que una
organizacion puede asegurarse de que se cumpla de manera eficaz y eficiente con

requisitos de varios sistemas de gestion. El Sistema Integrado de Gestidon (SIG) puede
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cubrir todos los aspectos de la gestion institucional: la calidad del producto y el servicio
al cliente, el mantenimiento de las operaciones, el desempefio ambiental y de seguridad
y salud en el trabajo, una eficiente gestion econdmica y contable, la efectividad del
aprovisionamiento y otros sistemas (Paneque Silva et al., 2019).

El Sistema Integrado de Gestion no es mas que un sistema donde se gestiona de
manera integrada los diferentes procesos que estan en la organizacion y que
actualmente se dirigen independientemente, es ademas una apuesta indispensable que
permite una gestion transversal en materias sensibles para la empresa, sus trabajadores
y la sociedad (Barinaga, 2011).

Podemos decir ademas que es un conjunto de procesos interconectados que comparten
los mismos recursos (humanos, materiales, infraestructura, informacion, y financieros)
para los objetivos relacionados con la satisfaccion de una amplia variedad de grupos de
interés (Salazar Rodriguez & Hernandez Diego, 2019). La integracion de los Sistemas
de Gestidn es un objetivo cada vez mas generalizado (Navarro Monterroza et al., 2016).
La integracién significa llevar a cabo una combinacion, es decir, poner todas las
practicas de gestion internas dentro de un sistema de tal manera que los componentes
de dicho sistema no estén separados, sino vinculados para formar una parte integral del
sistema de gestion de la empresa (Carmona Calvo & Rivas Zapata, 2010).

Con la aplicacion de un Sistema Integrado de Gestidn, enfocado hacia la organizacion
de un objetivo comun, se garantizara la seguridad y la satisfacciéon del consumidor, con
el cumplimiento de los requisitos de las normas. Los sistemas de gestidbn permiten
controlar, planificar, organizar las tareas de una empresa.

Las organizaciones, dia a dia, luchan por ser mas competitivas y productivas, a partir del
mejoramiento de su gestién. Para esto es necesario tomar un mayor dominio de las
actividades, articular los conocimientos de los empleados y eliminar la duplicidad de los
documentos existentes (Navarro Monterroza et al., 2016).

(Berovides-Castellon & Michelena-Fernandez, 2013), establece que los sistemas de
gestién por separado genera una duplicidad de tareas y actividades para su planeacion,
seguimiento, control y mejora; a su vez, esto redunda en acciones administrativas y
operativas. Por otro lado, (Lobo Pedraza, 2016), plantea que un sistema integrado de

gestion ayuda a reducir costos por duplicidad y mejora la rentabilidad.
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La integracion de estos sistemas de gestion es una necesidad de las organizaciones y
aporta claros beneficios, como la reduccion de papel, la disminucion de la burocracia, la
mayor y mejor vision unitaria o la clarificacion de responsabilidades (Duque, 2017).

Es ademas una herramienta desde la cual, se direcciona la comprension y el
cumplimiento de los requisitos y procesos necesarios para el funcionamiento
administrativo y operativo de la empresa, que permita prestar servicios que satisfagan
los requisitos de nuestros clientes, legales y reglamentarios; y obtener los resultados de
desempefio y eficacia de nuestros procesos, baja la practica cotidiana de la mejora
continua (Ramirez Blanco, 2018a).

La literatura cientifica no ofrece muchas referencias acerca de la manera de llevar a
cabo la integracién, y mas concretamente, acerca de modelos o patrones que puedan
ser utilizados como referencia para abordar la integracion; aunque si se encuentran
algunos enfoques metodoldgicos especificos que aportan orientacion en este sentido la
gestion integrada es mas eficaz y eficiente cuando esta se aborda mediante un enfoque
de gestion basado en procesos (Carmona Calvo and Rivas Zapata (2010), el ciclo de
gestién Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (P-H-V-A) y el pensamiento basado en riesgos
(Paneque Silva, Moreno Pino et al. (2019).

El ciclo PHVA: Planear (Desarrollo del plan de integracién), Hacer (Implantacion del
plan de integracion), Verificar y Actuar (Revision y Mejora del sistema integrado de
gestién). No cabe duda, que la gestiébn por procesos y en Ciclo de mejora PHVA,
constituyen elementos fundamentales de cualquier sistema de gestion y garantiza la
optimizacién de los recursos y los procesos, tanto de ambiente, calidad o seguridad y
salud ocupacional (Duque, 2017).

De igual manera los sistemas integrados de gestion se destacan por: incrementar la
eficiencia, identifican y alinean objetivos comunes y es econdémicamente rentable,
beneficia ademas la comunidad, el medio ambiente y la sociedad. Al margen de este
entorno se han desarrollado diversos enfoques para la implantacién y certificacion de los
SG, entre ellos el enfoque normalizado, desarrollado a partir de la aplicacién de normas
internacionales donde se destacan las publicadas por ISO (Organizacion Internacional
para la Normalizacion) adoptadas por Cuba (Paneque Silva et al., 2019).

En la actualidad, muchas son las organizaciones que han decidido abordar la gestién de
determinadas areas mediante la aplicacion de normas nacionales y/o internacionales

reconocidas, facilitAndoles la dotacion de una estructura y una clara fundamentacion a la
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manera de llevar a cabo dicha gestion. Cabe mencionar que cada SG no es mas
importante que el otro y todos por igual funcionen con integraciéon Abdala Mahecha et al.
(2018).

La ISO es la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International
Organizationfor Standardization), que agrupa a los representantes de cada uno de los
organismos nacionales de estandarizacion de diversos paises del mundo como son el
Instituto Argentino de Normalizacién y Certificacion (IRAM),Instituto Nacional Americano
de Normas (ANSI) de Estados Unidos, Oficina Nacional de Normalizacién (NC) Cuba,
Asociacion Esparfola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) Esparia, y el Instituto
Aleman de Normalizacién, entre otros (Agresott Ballestas et al., 2020).

Afos después del surgimiento de ISO 9000, aparecieron las normas para la proteccion
medioambiental (ISO 14000) y asi han surgido otras normas administrativas
relacionadas a salud ocupacional (OHSAS 18000), a la seguridad de la informacion (ISO
27000), a la inocuidad alimentaria (ISO 22000) y la guia de responsabilidad social (ISO
26000). Existen otras normas de gestiébn que son menos populares como son los casos
relacionados a la gestién de la informacion (ISO 20000) y la de seguridad en la cadena
de suministros (ISO 28000) (Soler & Ortiz, 2014).

Las normas ISO nacen ante la necesidad de unificar los estandares internacionales de
calidad, debido a la ausencia de guias para las practicas de la calidad de los productos,
servicios y/o para la mejora de los procesos de fabricacién de las organizaciones a nivel
mundial. Estas se fundamentan en el enfoque basado en procesos, a través del
desarrollo, implementaciéon y mejora de la eficacia del sistema de gestion de la
organizacion, mediante el incremento de la satisfaccion de los cliente y el cumplimiento
de sus requisitos; basado en el control y mejora continua de los procesos (Yanez &
Yanez, 2012).

También existen normas nacionales que no es de dudar que en el futuro tengan
reconocimiento internacional como son los casos de la norma espafola vinculada a la
investigacion, desarrollo e implementacion (UNE 166 000), la norma cubana para
sistemas integrados de gestién de capital humano (NC 3000) y otras que involucran a
diferentes paises (Soler & Ortiz, 2014).

Por otro lado, uno de los aportes novedosos de las revisiones sucesivas de las normas
ISO, ademas de una estructura uniforme para favorecer precisamente la integracion de

los sistemas de gestion, ha sido la inclusion del analisis del contexto, donde las
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organizaciones deben identificar y analizar el papel e impacto de factores internos y
externos, no solo en los intereses y expectativas de las partes interesadas, sino en la
capacidad del sistema en su conjunto para el logro de los resultados previstos (Alva
Ruiz, 2021).

La calidad, la inocuidad alimentaria y la seguridad y salud en el trabajo son algunas de
las areas de gestion en las que se aplica este tipo de normas. Estas son la norma ISO
9001:2015 en gestién de calidad, la norma ISO 22000: 2018 en inocuidad alimentaria y
el estdndar OHSAS 18000: 2015 para la gestion de la seguridad y salud en el trabajo las
cuales tienen un principio comun (mejora continua).

Por su parte la norma ISO 9000, cuyo contexto de la organizacién es “el entorno
empresarial’, “la combinacion de factores y condiciones internas y externas que pueden
tener un efecto en el enfoque de una organizacién hacia sus productos, servicios e
inversiones y las partes interesadas” (Rojas Mendez, 2022).

El conjunto de requisitos de la norma ISO 9000, para la gestion de la calidad, reflejan
una manera responsable, sensible y practica de administrar una empresa; y para
muchas de estas, sera necesario varios meses de trabajo en su implementacion, antes
de que se produzcan beneficios internos importantes (Abdala Mahecha et al., 2018).

Un sistema de gestion de calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una
organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes y para ello
planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un
esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventaja competitiva (Agresott
Ballestas et al., 2020).

Por otro lado la gestiébn de calidad total, como una de las teorias y herramientas
organizacionales mas consistentes de las existentes en la actualidad, teniendo en
cuenta que ha logrado combinar la gestibn estratégica, el enfoque de sistemas
(pensamiento sistematico), el enfoque de procesos y la gestion de una cultura en funcién
de hacer o satisfacer lo requerido por el cliente, logrando de manera coherente y
comprometida los resultados deseados por las partes comprometidas e interesadas.
Ademas, relaciona las actividades necesarias para aplicar gestion de calidad total
(Acufa et al., 2016).

Dicha norma ha pasado por diferentes versiones, correspondiente a los afios 1994,
2000, 2008 y 2015. Cada vez que se lanza una nueva version trae consigo grandes

cambios: en el afio 2000 se introdujo el enfoque por procesos, en el afio 2008 el centro
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es el cliente y se abre la puerta para la adaptacion de requisitos con otras normas, para
el afio 2015 uno de los cambios mas significativos es el nuevo enfoque basado en
riesgo, y lo define como una desviacion de lo esperado, ya sea positivo 0 negativo
(Avalos Lazo, 2019).

Norma ISO 9001:2015. La norma ISO 9001 contempla una serie de estandares
internacionales que especifican requisitos para un buen sistema de gestion de la calidad,
siendo aplicables a toda la organizacion y que ésta necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios con el objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente (Cuesta Hernandez
& Puerto Puerto, 2022).

La norma ISO 9001:2015 se publicé el 23 de septiembre de 2015, esta nueva version
cuenta con importantes cambios que hacen que la norma ISO 9001 se inserte
firmemente en la concepcion de los negocios del siglo XXI. Las versiones anteriores de
la norma ISO 9001 tenian muchos requisitos para procedimientos y registros
documentados, pero ahora el foco esta en el rendimiento de las organizaciones, lo que
se logr6 mediante la combinacion del enfoque a procesos, el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos (Aguilar Enriquez & Caiza
Iza, 2017).

Las OHSAS 18000 se desarrollé para que fuera compatible con las normas del sistema
de gestion 1ISO 9001:2008 (Calidad) y facilitar en las organizaciones la integracion de los
sistemas de gestion de calidad ambiental, de seguridad y salud ocupacional si asi lo
deseen.

Esta es utilizada como una Herramienta que ayuda a las empresas a identificar, Priorizar
y gestionar la salud y los riesgos laborales Como parte de sus practicas normales de
negocio. Esta Norma requiere que las empresas se comprometan a Eliminar o minimizar
riesgos para los empleados y a otras partes interesadas que pudieran estar expuestas a
peligros asociados con sus actividades. La norma se basa en el conocido ciclo de
sistemas de gestion de PDCA (Planificar-desarrollar-comprobar-actuar) y utiliza un
lenguaje y una terminologia familiar propia de los sistemas de gestion, (Quinteros et al.,
2010).

La Seguridad y Salud en el lugar de trabajo son claves para cualquier organizacion ya
gue de qué nos sirve producir en una empresa si las personas que trabajan en ella van a

ser lastimadas y explotadas. El Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el
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Trabajo tiene como propoésito mejorar la calidad de vida y el bienestar de los empleados
en las organizaciones y con la implementacion del mismo se genere un mejor clima
laboral y se crea un sentido de pertenencia con la empresa y con sus respectivas
labores (Lobo Pedraza, 2016).

Un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el trabajo (SGSST) ayuda a proteger a
la empresa y a sus empleados. OHSAS 18001 es una especificacion internacionalmente
aceptada que define los requisitos para el establecimiento, implantacion y operacién de
un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo.

Esta serie de especificaciones de Evaluacién de la Seguridad y Salud Ocupacional
(Occupational Health and Safety OHSAS) integra los requisitos de un Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional (SSO), para que una organizacion pueda
controlar sus riesgos de SSO y mejorar su desempefio. Aunque no establece criterios
especificos, ni establece especificaciones detalladas para el disefio de un sistema de
gestion. Esta especificacion de OHSAS se puede aplicar a cualquier organizacion que
asi lo deseé (Arias Gonzalez, 2014).

La garantia de la inocuidad de los alimentos, a la luz de la situacion sociopolitica y
productiva a escala global, constituye un problema creciente de salud publica a nivel
mundial segun la Organizacion Mundial de la Salud (Garcia Pulido, 2018). En respuesta
a esta problematica se crea la norma internacional ISO 22000 sistema de gestion de la
inocuidad alimentaria.

La Politica de la Calidad e inocuidad nace de la demanda y necesidad del consumidor
de crear una norma Unica de alcance global. Esta Norma supone una herramienta que
refuerza la seguridad alimentaria en la cadena de suministros, fomenta la cooperacion
entre industrias, asi como gobiernos y organismos internacionales y asegura la
proteccion del consumidor. Abarca toda la cadena alimentaria, desde el sector primario
hasta la restauracion, pasando por transformadores y distribuidores (Navarro Monterroza
et al., 2016).

ISO 22000:2005 especifica los requerimientos para un sistema de gestion para la
seguridad alimentaria de una organizacion que necesita demostrar su capacidad para
analizar y controlar los peligros en los alimentos, con el fin de garantizar que los
alimentos sean seguros en el momento del consumo humano (Liévano Lépez, 2015).
Todo ello para garantizar la seguridad en todos y cada uno de los eslabones de la

cadena alimentaria. Contiene las directrices que la direccidon desea comunicar a todo su
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personal para que la conozcan, entiendan y apliquen en sus funciones y actividades.
Cabe resaltar que dicha politica debera ser revisada periédicamente por la direccion
para ser actualizada y asegurar su conformidad con los objetivos de la empresa
(Mendoza Paez, 2021).

Es aplicable a todas las organizaciones que independientemente de su tamafio estan
implicados en cualquier aspecto de la cadena alimentaria y desean implementar
sistemas que proporcionen constantemente productos seguros. El cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 22000 se puede lograr mediante el uso de recursos internos
y/o externos (Barrera Rodriguez et al., 2021).

La gran mayoria de los documentos publicados sobre la norma ISO 22000 estan
orientados a la descripcion de los pasos y de los procesos que se desarrollan para su
implementacion; desde una éptica técnica y metodoldgica: para el aseguramiento de la
ISO 22000, se complementan y se basan en la norma ISO 9001, como presentacion
informativa gerencial, capacitacion sobre documentacion escrita al grupo de
implementacion, divulgacion y capacitacion en el plan de aseguramiento de la inocuidad
(Navarro Monterroza et al., 2016).

Esta mantiene el enfoque del sistema de gestion de calidad ISO 9001, facilitando asi su
integracion y certificacion en aquellas organizaciones ya certificadas con 1ISO 9001 o que
quieren implementar ambos sistemas. Su Ultima version fue publicada en el 2018 la cual
sustituye a la del 2005, presenta requisitos adicionales a incorporar en la documentacion
del sistema de gestion de inocuidad alimentaria, proporciona una metodologia para
identificar y gestionar los riesgos de manera eficiente.

1.6. Marco regulatorio legal.

1.6.1 Resolucién 60/2011 del Control Interno.

La necesidad de perfeccionar el control interno tiene por objetivo establecer normas y
principios basicos de obligada observancia para todas las organizaciones y constituye un
modelo estandar del sistema de control interno.

1.6.3 Norma NC- I1SO 9000:2015

Establece los requisitos de Gestion de Calidad, que ISO a nivel mundial estandariza, y
sobre la cual se disefia y documenta el Sistema de gestion de la calidad de una empresa
(Ramirez Blanco, 2018b).

1.6.4 Norma NC- OHSAS 18000: 2015
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Es una especificacion internacionalmente aceptada que define los requisitos para el
establecimiento, implantacion y operacion de un Sistema de Gestion en Seguridad y
Salud en el Trabajo (Arce Brenes et al., 2017).

1.6.5 Norma NC- I1SO 22000:2018

La 1SO 22000 recoge las mejores practicas mundiales, establece los requisitos para
implantar y desarrollar un sistema de gestion eficaz de inocuidad alimentaria a lo largo
de toda la cadena de alimentacion, apostando por la mejora continua (Li Padilla, 2022).
1.6.4 Ley 107/2009 modificada de la Contraloria General de la Republica.

Consiste en la revision objetiva y confiable sobre si los 6rganos, organismos, entidades,
proyectos, sistemas, operaciones, programas o actividades, operan de conformidad con
los principios de economia, eficiencia y eficacia, y si existe espacio de mejora; con el
objetivo de contribuir a mejorar la gestion del sector publico, a la buena gobernanza, a la
rendicion de cuentas y a la transparencia, busca aportar nueva informacion, analisis o
perspectivas.

1.6.4 Resolucion 76/2020 de las Normas Cubanas.

Las Normas Cubanas de Auditoria son de aplicacion por el Sistema Nacional de
Auditoria y tienen como objetivo, establecer los principios fundamentales de la auditoria.
A los efectos de contribuir a la eficaz implementacion y ofrecer las herramientas que
faciliten el trabajo del auditor, la Contraloria General de la Republica, a través del grupo
de trabajo designado, elabora para los profesionales de la auditoria, los procedimientos
gue corresponden. Son esenciales para la credibilidad, calidad y profesionalismo de la
auditoria; que permita aumentar el grado de confianza de los posibles usuarios; su
cumplimiento unido al Codigo de Etica de los auditores, deben constituir la guia principal
en el comportamiento y actuacion de los auditores del Sistema Nacional de Auditoria
Conclusiones parciales:

1. La auditoria tiene como finalidad conocer si el sistema implantado cumple con los
requisitos que le son aplicables y permite obtener evidencias objetivas, es una
actividad que permite a las organizaciones mejorar de forma continua sus
funciones, y que estas estén respaldadas bajo las normas, leyes y regulaciones
vigentes.

2. Los Sistemas Integrados de Gestidon son una herramienta que ayudan a la entidad

a gestionar de forma integrada sus diferentes areas o departamentos,
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contribuyendo asi a la calidad de sus productos y servicios y a la satisfaccion de
los clientes.

Las listas de chequeo es una herramienta que nos permite evaluar de forma
rapida y precisa, garantizando que se cumpla efectivamente lo planeado por la

organizacion.
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Capitulo II: Disefio metodoldgico de la investigacion.

2.0Introduccién

Como resultado del andlisis de los trabajos analizados se aplica un procedimiento
para la realizacion de la Auditoria de procesos. La propuesta se sustenta en que la
actividad sea realizada como instrumento de mejora continua por la organizacion, con
el uso de auditores internos o el apoyo de externo, preferentemente los primeros, de
forma tal de incorporar el proceso de control y prevencion de riesgos a la cultura de la
organizacion.

Normas ISO 9000, 22000 y OHSAS 18000.

La gestién de calidad total, como una de las teorias y herramientas organizacionales
mas consistentes de las existentes en la actualidad, se tiene en cuenta que ha
logrado combinar la gestion estratégica, el enfoque de sistemas (pensamiento
sistematico), el enfoque de procesos y la gestion de una cultura en funcién de hacer o
satisfacer lo requerido por el cliente, asi se logra de manera coherente y
comprometida los resultados deseados por las partes comprometidas e interesadas.
La norma ISO 22000 estdn orientados a la descripciébn de los pasos y de los
procesos que se desarrollan para su implementacion; desde una Optica técnica y
metodoldgica: para el aseguramiento de la ISO 22000, se complementan y se basan
en la norma ISO 9001, como presentacion informativa gerencial, capacitacion sobre
documentacion escrita al grupo de implementacion, divulgacion y capacitacion en el
plan de aseguramiento de la inocuidad (Navarro Monterroza et al., 2016).

El Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo tiene como propdésito
mejorar la calidad de vida y el bienestar de los empleados en las organizaciones y con
la implementacion del mismo se genere un mejor clima laboral y se crea un sentido de
pertenencia con la empresa y con sus respectivas labores (Lobo Pedraza, 2016).

2.2 Antecedentes metodoldgicos para el desarrollo de una Lista de Chequeo.
9000, 22000 y OHSAS 18000.

Se analiza un estudio de numerosos procedimientos y/o lista de chequeo para la
integracion de sistemas de gestion bajo las exigencias de las Normas ISO 9001, ISO
22000 y OHSAS 18000. A continuacion se estudian procedimientos y/o listas de
chequeo para evaluar la gestion en el periodo 2013 - 2022 contextualizados en el

entorno nacional e internacional.
Los procedimientos anteriores se muestran en la tabla 2.1.
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Tabla 2.1 Procedimientos y/o Lista de chequeo.

No. | Autores/Afio No. | Autores/Afio
1 Berovides-Castellén and | 8 Ramirez Blanco (2018b)
Michelena-Fernandez (2013)
2 Soler and Ortiz (2014) 9 NC-1SO 22000:2018
3 SO 9000 (2015) 10 Mora Contreras (2018)
4 NC- OHSAS 18000: 2015 11 Barrera Rodriguez et al. (2021)
5 Gonzéalez Osorio (2015) 12 Gbmez Estupifian and Rangel Vergara
(2020)
6 Casas (2017) 13 Cuesta Hernadndez and Puerto Puerto
(2022)
7 Aguilar Enriquez and Caiza lza
(2017)

Fuente: elaboracion propia

El Cuadro 2.2 muestra uno de los procedimientos estudiados a manera de ejemplo,

los elementos con vista a determinar las variables influyentes en la lista de chequeo.

Para cada caso se exponen las etapas que lo contemplan, los elementos significativos

a desarrollar y los métodos utilizados. (Anexo 1).

Autor/ Titulo del | Sector | Principales Analisis
afio trabajo 0 pais | resultados, aportes y | investigativo
novedades del | versus el objetivo
trabajo. de la investigacion
se desatrrolla.
Aguilar Disefio  de | Quito, | El resultado de la|Se diseid6 un
Enriquez | un sistema | Ecuad | Revision por la | Sistema Integrado
and integrado de | or. Gerencia es una|de Gestion, SIG,
Caiza gestion de evaluacion de la|para la empresa
Iza calidad 1SO eficacia del Sistema | productora y
(2017) 9001:2015, Integrado de Gestion, | comercializadora
ambiental a través del analisis | de fertilizantes
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ISO de los puntos | Folterra cia. Ltda.,
14001:2015, descritos. en base a los
seguridad vy requerimientos
salud establecidos en las
ocupacional normas

OHSAS internacionales
18001:2007 ISO  9001:2015,
para la ISO 14001 vy
empresa OHSAS

Folterra cia. 18001:2007.

Ltda.

Fuente: elaboracion propia

La lista de chequeo es una herramienta que puede utilizarse de diferentes formas.
Uno de esos usos, es cumplir las exigencias de las partes evaluadas. El
funcionamiento de la herramienta es simple y muy efectivo. Se realiza una lista de
acciones a realizar para lograr posteriormente elementos que obtener. Una vez que
se alcancen los objetivos de la lista, se marcaran en la casilla correspondiente. Se
proporcionara asi una vista general y muy rapida del estado de las tareas. Como
consecuencia, se halla una mejora tanto en la productividad como en la eficiencia y
optimizacién de los numerosos procesos de la empresa.

El objetivo de esta Lista de Chequeo es presentar el marco teérico que utilice de
soporte para el desarrollo de las acciones metodologicas que favorezca, de modo
efectivo, el enfoque sistémico, para asi integrar el sistema de la organizacion. Se
concibe como un elemento imprescindible para la verificacion previa de la auditoria
con cada uno de los aspectos importantes a profundizar convirtiéndose en una
herramienta para la Auditoria de Proceso. Se integran las normas NC-ISO 9000,
22000 y OHSAS 18000.
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ENTIDAD:

GESTION:

RESPONSABLE DE LA GESTION:

OBJETIVO:

APLICO LISTA DE CHEQUEDO.:

No. ASPACTOS A VERIFICAR NA | NP

1 ¢La organizacion posee definidos sus grupos de
interés?
¢Para los distintos grupos de interés se encuentran
formalizados y/o definidos las necesidades vy
expectativas?

2 ¢La organizacion posee definidos sus grupos de
interés?
¢Para los distintos grupos de interés se encuentran
formalizados y/o definidos las necesidades vy
expectativas?

3 .Esta creado el Sistema de Gestion de Inocuidad
Alimentaria?
¢ Esta definido su alcance?

4 ¢(Estd creado el Sistema de Seguridad y Salud del
Trabajador?
¢ Esta definido su alcance?

5 ¢ Existe un Sistema Integral de Gestion?
¢La organizacion establece, implementa, mantiene y
mejora de forma continua el sistema de gestion integral?

6 ¢La propuesta del Sistema Integrado de Gestion esta
enfocada a los procesos?
¢Esta  en correspondencia con las Normas
Internacionales?

7 .,Se comprueba la existencia de mecanismos o0
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herramientas que mida los niveles de liderazgo en la
organizacion?

¢Se comprueba la existencia de mecanismos o
herramientas que mida los niveles de compromiso en la

organizacion?

¢Existe evidencias de que se midan los niveles de

satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas?

¢ Estan establecidas las politicas de calidad?
¢ Estan establecidas las politicas inocuidad alimentaria?
¢Estan  establecidas las politicas seguridad del

trabajador?

10

¢Esta designado un miembro de la alta direccion de la
organizacion para asegurar el establecimiento,
implementacion y mantenimiento de los procesos de
gestion de la calidad?

¢Informa a la alta direccion sobre el desempefio del
sistema de gestion de calidad y cualquier necesidad de

mejora?

11

¢ Esta designado un miembro de la alta direccién de la
organizacion para asegurar el establecimiento,
implementacion y mantenimiento de los procesos de
gestion de inocuidad alimentaria?

¢Informa a la lata direccion sobre el desempefio del
sistema de gestidon de inocuidad alimentaria y cualquier

necesidad de mejora?

12

¢ Esta designado un miembro de la alta direccién de la
organizacion para asegurar el establecimiento,
implementacion y mantenimiento de los procesos de
gestion de seguridad y salud de los trabajadores?

¢Informa a la lata direccion sobre el desempefio del
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sistema de gestion seguridad y salud de los

trabajadores y cualquier necesidad de mejora?

13

¢, Se consulta y se promueve la participacion de los

trabajadores?

14

¢, Se identifican los riesgos y oportunidades?
¢Se han definido acciones para abordar riesgos y
oportunidades segun los objetivos previstos por el

sistema de gestién?

15

¢Estdn determinados los requisitos legales u otro
requisito adicional que la organizacion considere
necesario?

¢La organizacion tiene la capacidad para cumplir con

los requisitos?

14

¢, Se planifican acciones para abordar aspectos
significativos del sistema de la calidad?

,Se planifican acciones para abordar aspectos
significativos del sistema de inocuidad alimentaria?

¢Se planifican acciones para abordar aspectos
significativos del sistema de seguridad y salud del

trabajador?

16

¢ Estan definidos los objetivos del sistema de gestion de
la calidad y su debida planificacion para lograrlos?

¢ Estan definidos los objetivos del sistema de gestion de
inocuidad alimentaria y su debida planificacion para
lograrlos?

¢ Estan definidos los objetivos del sistema de gestién de
seguridad y salud en el trabajo y su debida planificacion

para lograrlos?

17

¢, Se consideran los cambios y sus consecuencias?

18

¢, Se gestionan los recursos necesarios dentro de la
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organizacion para la implementacion, mantenimiento y
mejora continua del sistema de gestion de la calidad?

¢, Se gestionan los recursos necesarios dentro de la
organizacion para la implementacion, mantenimiento y
mejora continua del sistema de gestion de inocuidad
alimentaria?

¢, Se gestionan los recursos necesarios dentro de la
organizacion para la implementacion, mantenimiento y
mejora continua del sistema de gestién de seguridad y
salud en el trabajo?

19 ¢Posee el personal idoneo para la implementacion
eficaz de los sistemas de gestion?

20 ¢ Establece, asigna y mantiene la estructura necesaria
para la implementacion del sistema de gestion de la
calidad?
¢ Establece, asigna y mantiene la estructura necesaria
para la implementacién del sistema de gestion de
inocuidad alimentaria?
¢ Establece, asigna y mantiene la estructura necesaria
para la implementacién del sistema de gestién de la
seguridad y salud de los trabajadores?

21 ¢El ambiente del personal de trabajo es el adecuado
para la operacion de los procesos?

22 ¢El ambiente del personal de trabajo es el adecuado
para la operacion de los procesos?
¢Cuenta la organizacion con los recursos necesarios
para el seguimiento y la medicion?

23 ¢Cuenta la organizacion con los recursos necesarios
para el seguimiento y la medicién?

24 ¢ Existe una competencia adecuada entre el personal?
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25

¢ Existe sensibilizacién de los trabajadores con el rol que
desempeiian en la implementacion de los sistemas de

gestion?

26

¢Implementa la organizacion alternativas eficaces para

la recogida de consultas y quejas de los clientes?

27

¢Existe un control y seguimiento de la informacion

documentada?

28

¢ Realizan la planificacion y el control operacional de los

recursos de sus productos y servicios?

29

¢ Utilizan equipos de proteccion personal adecuados?

30

¢.Se cuenta con la preparacion y respuesta ante

emergencias potenciales?

31

¢, Es buena la comunicacion con el cliente?

32

¢Determinan los requisitos relacionados con los
productos y servicios?

¢ Estan correctamente etiquetaos los productos?

¢Existe un plan de alérgenos documentado que
contenga, fuentes de contaminacion, medidas de control
para reducir o eliminar el riesgo de contaminacion, un

programa de monitoreo ambiental basado en el riesgo?

33

¢, Revisan los requisitos relacionados con los productos y
servicios?

¢La organizacion se asegura de que el producto se
transporten y entreguen en condiciones que minimicen
el potencial de contaminaciébn lleva a cabo el
Procedimiento y sistema de rotacion de stock
especificado que incluya los principios, (Primero en
Caducar, Primero en Salir) junto con los requisitos,

(Primero en Entrar, Primero en Salir)?

34

¢La organizacion asegura la capacidad con la que
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cuenta para cumplir con todos los requisitos de los

productos y los servicios que ofrecen a los clientes?

35 ¢, Prevén cambios en los requisitos para los productos y
servicios?

36 ¢ Planifican los requisitos funcionales para el disefio y
desarrollo?

37 . Se realizan controles de los elementos de entrada
relacionado con los requisitos del disefio y desarrollo?

38 ¢ Proporciona la organizaciéon de manera adecuada los
resultados de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo?

39 ¢Evallian los cambios del disefio y desarrollo?

40 ¢Documentan y  controlan adecuadamente la
informacion para los proveedores externos?

41 ¢ Realizan el control de la produccién y de la provisién
del servicio?

42 ¢Controlan la identificacion de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito?

43 ¢Existen propiedades pertenecientes a los clientes o
proveedores externos?

44 ¢La organizacion salvaguarda los bienes que son
propiedad del cliente?

45 ¢La organizacidon preserva el producto durante el
proceso interno y la entrega de conformidad con los
requisitos?

46 ¢ Liberan productos y servicios?

47 ¢, Controlan las salidas no conformes?

48 ¢La organizacion asegurar que las salidas que no sean

conformes con sus requisitos se identifican y se
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controlan para prevenir su uso O entrega no

intencionada?

49 ¢Dispone la organizacion de métodos para dar
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion
del cliente respecto a su satisfaccion?

50 ¢Realizan la evaluacion del cumplimiento de los
requisitos por parte de la organizacion?

51 ;Se ejecutan auditorias internas a intervalos
planificados?

52 ¢Cuentan con un programa de auditoria interna
definido?

53 ¢ Realiza la direccion la revision de los resultados de las
auditorias?
¢Realiza la organizacion la revision de acciones
correctivas y preventivas?

54 ¢, Se toman acciones cuando ocurre una no conformidad
e incidentes?

55 ¢Existen acciones de mejora continua a implementar

para el correcto funcionamiento de los sistemas de

gestion?

OBSERVACIONES

.&,Son factibles de

aplicar?

2.3 Explicacién de la Lista de Chequeo

¢ La organizacion posee definidos sus grupos de interés? ¢ Para los distintos grupos

de interés se encuentran formalizados y/o definidos las necesidades y expectativas?
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Para definir el contexto de la organizacion la entidad determina las cuestiones
externas e internas que son pertinentes para su propésito y su direccion estratégica,
y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de
gestion integrado (Pefia Escobio et al., 2011).

¢ Esta creado el Sistema de Gestion de Calidad? ¢ Esta definido su alcance?

Para determinar el alcance, la organizacioén debe considerar:

e Cuestiones externas e internas.

e Obligaciones de cumplimiento.

e Tener en cuenta las actividades relacionadas con el trabajo, planificadas o
realizadas.

e Autoridad y capacidad para ejercer control e influencia.

¢ Esta creado el Sistema de Gestion de Inocuidad de los Alimentos? ¢ Esta definido
su alcance?

e Control de las materias primas utilizadas en la produccién de alimentos.

e Control de la maquinaria y otros equipos utilizados.

¢ Mantenimiento de la higiene.

e Control de almacenamiento y transporte.

e Seleccién y evaluacion de proveedores.

¢ Esta creado el Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud del Trabajador? ¢Esta
definido su alcance?

e Debera incluir las actividades, productos y servicios con el control o la influencia
de la empresa que pueden tener un impacto en el desempefio de la seguridad y
salud en el trabajo.

e Debe estar disponible como informacion documentada para que pueda ser
consultada cuando se dese.

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del Sistema de Gestion
de la Seguridad y Salud del Trabajador para establecer su alcance. La organizacién
debe considerar:

e Cuestiones externas e internas

e Obligaciones de cumplimiento
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e Tener en cuenta las actividades relacionadas con el trabajo, planificadas o
realizadas.

¢Existe un Sistema Integral de Gestion? ¢La organizacion establece, implementa,
mantiene y mejora de forma continua el sistema de gestion integral?

El Sistema Integrado de Gestion se comprende la integracion de las normas NC-1SO
9001, ISO 22000, OHSAS 18000, en los procesos de prestacion de servicios.

La organizacion instituye, efectla y ampara una politica integral de gestién:

e Estar presente como informacion documentada que haya sido determinada por
la organizacion y que sea necesaria para evaluar la eficacia del Sistema Integrado
de Gestion.

¢ Incluye el compromiso necesario para cumplir con todas las obligaciones.

¢ Incluye el compromiso de realizar la mejora continua del Sistema de Gestion.

La empresa tiene que controlar la identificacion y descripcion de la informacion
documentada. Se refiere a un titulo, fecha, autor o nimero de referencia para
conocer el contenido de la informacion y el poder de identificarla (Acevedo Jaramillo
et al., 2022).

Control de la informacion documentada:

e Encontrarse disponible y ser adecuada para su utilizacion, en el momento y
donde sea necesario.

¢ Que se encuentre protegida de forma adecuada.

e Para tener un control de la informacién documentada, la empresa tiene que
tratar las siguientes actividades, segun sea correspondiente:

e Distribuir, acceder, recuperar y utilizar.

e Almacenar y conservar, en lo que se debe incluir la preservacion de legibilidad.

e Controlar todos los cambios.

e Retenery poner a disposicion.

¢La propuesta del Sistema Integrado de Gestion estd enfocada a los
procesos? ¢Esta en correspondencia con las Normas Internacionales?

El Sistema Integrado de Gestion debe emplear el enfoque a los procesos ya que

permite el control continuo del sistema de procesos, su combinacion e interaccion.
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La organizacibn debe implementar el Sistema Integrado de Gestion bajo las
exigencias de las Normas Internacionales ISO 9001: 2015, ISO 22000:2018 vy
OHSAS 18000: 2015.
¢ Se comprueba la existencia de mecanismos o0 herramientas que mida los
niveles de liderazgo y compromiso en la organizacién? ¢Se comprueba la
existencia de mecanismos 0 herramientas que mida los niveles de
compromiso en la organizacion?
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema
Integrado de Gestién:
e Asegurar la integracion de los requisitos en los procesos de la empresa.
e Asegurar que los recursos necesarios estén disponibles.
e Asegurar que se establezca la politica de gestion en control y seguridad y los
objetivos acordes con el contexto, alcance, procesos y riesgos de la empresa.
e Estar comprometido, dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la eficacia
del sistema de gestién de la calidad.
e Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en
la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.
¢Existen evidencias de que se midan los niveles de satisfaccion de los clientes
y de las partes interesadas?
La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en gque se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe
determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacion; tales como encuestas, reuniones e informes.
¢Estan establecidas las politicas de calidad?
e La organizacion debe elaborar una politica que sea apropiada para la entidad.
e Debe incluir el compromiso de cumplir todos los requisitos legales y de otro tipo
y mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
o Debe constituir un marco para establecer y revisar objetivos
e Debe comunicarse a todas las personas que trabajan para la organizacion o en
su nombre.
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e Debe revisarse periodicamente para garantizar su idoneidad permanente.
¢Estan establecidas las politicas de seguridad y salud en el trabajo?
La alta direccién debe establecer, implementar y mantener una politica de inocuidad
que:
e Esté en conformidad con los requisitos legales.
e Debe comunicarse a todos los empleados y partes interesadas.
e Debe satisfacer plenamente a los clientes con respecto a sus necesidades y
expectativas.
e Debe promover la mejora continua del sistema de gestion integrado.
¢Estan establecidas las politicas de seguridad y salud en el trabajado?
e Deberd ser desarrollada teniendo en cuenta las condiciones y las practicas
nacionales.
e Exige el establecimiento y la revisién periddica de los requisitos y procedimientos
para el registro y la notificacion de los accidentes y las enfermedades en el trabajo.
e Se debera publicar estas estadisticas para el conocimiento de los interesados.
¢, Se consultay se promueve la participaciéon de los trabajadores?
El objetivo de este aspecto es que los trabajadores estén comprometidos en la
implementacion del sistema integral de gestion. Se debe llevar a cabo de manera
habitual y periddica, y en todos los niveles jerarquicos de la organizacion. Serd la
direccién la responsable directa de establecer, implementar y mantener los procesos
para la participacion y consulta de los trabajadores.
¢, Se han determinado si los riesgos y a nivel de los procesos estan alineados
con los riesgos de alto nivel? ¢Se identifican los riesgos y oportunidades de
alto nivel de la organizacion? ¢Se han definido acciones para abordar riesgos
y oportunidades segun los objetivos previstos por el sistema de gestién?
¢Estan documentados?
Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe determinar los
riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:
e Asegurar que el sistema de gestion pueda lograr sus resultados previstos;
e Aumentar los efectos deseables;
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e Prevenir o reducir efectos no deseados;

e Lograr la mejora.

e Prevenir o reducir los efectos no deseados, incluida la posibilidad de que
condiciones ambientales externas afecten a la organizacion;

Estan determinados los requisitos legales u otro requisito adicional que la
organizacién considere necesario.

La organizacion debe:

e determinar y tener acceso a los requisitos legales y otros requisitos relacionados
con sus aspectos ambientales;

e determinar cOmo estos requisitos legales y otros requisitos se aplican a la
organizacion.

e tener en cuenta estos requisitos legales y otros requisitos cuando se establezca,
implemente, mantenga y mejore continuamente su sistema de gestion ambiental.

Se planifican acciones para abordar aspectos significativos del sistema de la calidad.
La organizacién debe planificar:

a) la toma de acciones para abordar sus:

1. aspectos ambientales significativos;

2. requisitos legales y otros requisitos;

3. riesgos y oportunidades identificados;

4. prepararse y responder ante situaciones de emergencia.

b) la manera de:

1) integrar e implementar las acciones en los procesos de su sistema de gestion de
la calidad, inocuidad y seguridad y salud de los trabajadores.

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

Deben estar documentados.

La organizacion debe mantener la informacion documentada de sus:

e Riesgos y oportunidades que es necesario abordar;

e Procesos necesarios para tener confianza de que se llevan a cabo de la manera

planificada.
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¢Estan definidos los objetivos del sistema de gestién de la calidad, inocuidad
alimentaria y seguridad y salud en el trabajo, y su debida planificacién para
lograrlos?

Los objetivos deben:

e ser coherentes;

e ser medibles (si es factible) o evaluables en términos de desempenio;

e ser objeto de seguimiento;

e comunicarse;

e actualizarse, segun corresponda.

Al planificar como lograr sus objetivos, la organizacion debe determinar:

a) qué se va a hacer;

b) qué recursos se requeriran;

C) quién sera responsable;

d) cuando se finalizarg;

e) como se evaluaran los resultados, incluidos los indicadores de seguimiento de los
avances para el

¢ logro de sus objetivos ambientales medibles.

¢ Existen planes de accion para lograr nuevos proyectos y consolidar los actuales?
¢, Se consideran los cambios y sus consecuencias?

La organizacion debe considerar:

e el propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

e la integridad del sistema de gestion de la calidad; medioambiente y seguridad y
salud del trabajador;

e la disponibilidad de recursos;

e la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

¢Se toman acciones para mitigar su impacto cuando sea necesario?

Buscar la innovacion y el desarrollo de nuevos productos, mejorar la

competitividad y aumentar la satisfaccion de los clientes.
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¢ Se gestionan los recursos necesarios dentro de la organizacion para la
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la
calidad, inocuidad y seguridad y salud en el trabajo?

La organizacion debe considerar:

e las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;

e Qué se necesita obtener de los proveedores externos.

¢Posee el personal idéneo para la implementacion eficaz de los sistemas de
gestion?

La organizaciéon debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacién y
control de sus procesos.

¢Establece, asigna y mantiene la estructura necesaria para la implementaciéon
del sistema de gestion de la calidad, inocuidad alimentaria 'y seguridad y salud
en el trabajo?

La organizacibn debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para la operacidon de sus procesos Yy lograr la conformidad de los

productos y servicios. La infraestructura puede incluir:

edificios y servicios asociados;

equipos, incluyendo hardware y software;

recursos de transporte;

tecnologias de la informacién y la comunicacion.

¢El ambiente del personal de trabajo es el adecuado para la operacion de los
procesos?

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario
para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y
servicios.

Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de factores humanos vy fisicos,
tales como:

e sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos);
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e psicoldgicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencion del sindrome de
agotamiento, cuidado de las emociones);

e fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacion, circulacion del
aire, higiene, ruido).

e Estos factores pueden diferir sustancialmente, depende de los productos y
servicios suministrados.

¢,Cuenta la organizacion con los recursos necesarios para el seguimiento y la
medicion?

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicion para verificar la conformidad de los productos y servicios
con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

e son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion
realizadas;

e se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propdésito.
¢Existe una competencia adecuada entre el personal?

La organizacion debe:

e determinar la competencia necesaria de las personas que realizan trabajos bajo
su control, que afecte a su desempefio ambiental y su capacidad para cumplir sus
requisitos legales y otros requisitos;

e asegurarse de gque estas personas sean competentes, con base en su educacion,
formacién o experiencia apropiadas;

e determinar las necesidades de formacion asociadas con sus aspectos
ambientales y su sistema de gestion ambiental;

e cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

¢Existe sensibilizacion de los trabajadores con el rol que desempefian en la

implementacion de los sistemas de gestion?
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La organizacién debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el
control de la organizacion tomen conciencia de:

¢ la politica de la calidad; medioambiente y seguridad y salud de los trabajadores.

¢ |os objetivos de la calidad pertinentes;

e su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, medioambiente y
seguridad y salud de los trabajadores; incluidos los beneficios de una mejora del
desempeiio;

e |os aspectos ambientales significativos y los impactos ambientales reales o
potenciales relacionados, asociados con su trabajo

¢ las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la
calidad;

¢ |os incidentes y los resultados de investigaciones, que sean pertinentes para ellos;
e los peligros; los riesgos para la seguridad y salud de los trabajadores y las
acciones determinados, que sean pertinentes para ellos; la capacidad de alejarse de
situaciones de trabajo que presentan un peligro inminente y serio para su vida o su
salud, asi como las disposiciones para protegerles de las consecuencias indebidas
de hacerlo.

¢Implementa la organizacion alternativas eficaces para la recogida de
consultas y quejas de los clientes?

La organizacion debe establecer, implementar y mantener los procesos necesarios
para las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestién, que
incluyan:

e Qué comunicar;

e cuando comunicar;

e a quién comunicar,

e COMO comunicar.

Cuando establece sus procesos de comunicacion, la organizacion debe:

—tener en cuenta sus requisitos legales y otros requisitos;

—asegurarse de que la informacion comunicada sea coherente con la informacion

generada dentro del sistema de gestion, y que sea fiable.
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La organizacion debe responder a las comunicaciones pertinentes sobre su sistema
de gestion.

¢Existe un control y seguimiento de la informacién documentada?

La informacion documentada requerida por el sistema de gestion debe asegurarse
de que:

e esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite;

e esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la
confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad).

Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar las
siguientes actividades, segun corresponda:

e distribucidn, acceso, recuperacion y uso;

e almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;

e control de cambios (por ejemplo, control de version);

e conservacion y disposicion.

La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina como
necesaria para la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad, se
debe identificar, segun sea apropiado, y controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe
protegerse contra modificaciones no intencionadas.

¢Realizan la planificacion y el control operacional de los recursos de sus
productos y servicios?

La organizaciéon debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios
para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para
implementar las acciones determinadas mediante:

a) la determinacion de los requisitos para los productos y servicios;

b) el establecimiento de criterios para:

1) los procesos;

2) la aceptacion de los productos y servicios;

c) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios;
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d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios;
e) la determinacién, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para:
1) tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;
2) demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.
La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la
organizacion.
La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias
de los cambios no previstos, se deben tomar acciones para mitigar cualquier efecto
adverso, seguin sea necesario.
La organizacién debe asegurarse de que los procesos contratados externamente
estén controlados.
¢ Utilizan equipos de proteccién personal adecuados?
La organizacion debe establecer, implementar y mantener procesos para la
eliminacién de los peligros y la reduccién de los riesgos para la seguridad y salud de
los trabajadores al utilizar la siguiente jerarquia de los controles:
e eliminar el peligro;
e sustituir con procesos, operacionales, materiales o equipo menos peligrosos;
¢ utilizar controles de ingenieria y reorganizacion del trabajo;
¢ utilizar controles administrativos, incluyendo la formacion;
¢ utilizar equipos de proteccion personal adecuados.
¢ Se cuenta con la preparacion y respuesta ante emergencias potenciales?
La organizacion debe:
e prepararse para responder, mediante la planificacién de acciones para prevenir o
mitigar los impactos ambientales adversos provocados por situaciones de
emergencia,;
e responder a situaciones de emergencia reales;
e tomar acciones para prevenir o mitigar las consecuencias de las situaciones de
emergencia, apropiadas a la magnitud de la emergencia y al impacto ambiental
potencial;
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e poner a prueba periédicamente las acciones de respuesta planificadas, cuando
sea factible;

e evaluar y revisar periodicamente los procesos y las acciones de respuesta
planificadas, en particular, después de que hayan ocurrido situaciones de
emergencia o de que se hayan realizado pruebas.

e proporcionar informacion y formacion pertinentes, con relacion a la preparacion y
respuesta ante emergencias, segun corresponda, a las partes interesadas
pertinentes, incluidas las personas que trabajan bajo su control.

¢ el establecimiento de una respuesta planificada a las situaciones de emergencia,
incluyendo prestacion de primeros auxilios;

¢ la provision de formacion para la respuesta planificada;

¢ las pruebas periddicas y el ejercicio de la capacidad de respuesta planificada;

¢ la evaluacion del desempefio y, cuando sea necesario la revision de la respuesta
planificada incluso después de las pruebas y en particular después de que ocurren
situaciones de emergencia,

e la comunicacion de la informacion pertinente a los contratistas, visitantes,
servicios de respuestas ante emergencias, autoridades gubernamentales y, segun
sea apropiado, a la comunidad local;

e tener en cuenta las necesidades y capacidades de todas las partes interesadas
pertinentes asegurandose que se involucren, segun sea apropiado en el desarrollo
de la respuesta planificada.

¢.Es buenala comunicacion con el cliente?

La comunicacion con los clientes debe incluir:

e proporcionar la informacién relativa a los productos y servicios;

e tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

e obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas de los clientes;

e manipular o controlar la propiedad del cliente;

e establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando

sea pertinente.
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¢Determinan los requisitos relacionados con los productos o servicios?
Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes, la organizacion debe asegurarse de que:

a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:

1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por la organizacion;

b) la organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y
servicios que ofrece.

¢Revisan los requisitos relacionados con los productos o servicios?

La organizaciéon debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos
para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La organizacion
debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y
servicios a un cliente, para incluir:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma;

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea conocido;

c) los requisitos especificados por la organizacion;

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios;

e) las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente.

La organizacién debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes
entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion,
cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de sus requisitos.
¢Prevén cambios en los requisitos para los productos o servicios?

La organizacién debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los
productos y servicios, la informacién documentada pertinente sea modificada, y de
gue las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

¢Planifican los requisitos funcionales para el disefio y desarrollo?

50



Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacion debe
considerar:

¢ la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo;

e las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y
desarrollo aplicables;

¢ las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo;

e las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo;

¢ las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los
productos y servicios;

e la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan
activamente en el proceso de disefio y desarrollo;

¢ la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de
disefio y desarrollo;

¢ |os requisitos para la posterior provision de productos y servicios;

¢ el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y
otras partes interesadas pertinentes;

¢ la informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los
requisitos del disefio y desarrollo.

¢, Se realizan controles de los elementos de entrada relacionado con los requisitos
del disefio y desarrollo?

La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que:

e se definen los resultados a lograr;

e se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y
desarrollo para cumplir los requisitos;

e se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del

disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;
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e se realizan actividades de validacién para asegurarse de que los productos y
servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o0 uso
previsto;

e se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante
las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion;

e se conserva la informacion documentada de estas actividades.

¢Proporciona la organizacion de manera adecuada los resultados de los
elementos de entrada para el disefio y desarrollo?

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos
de productos y servicios a disefiar y desarrollar. La organizacién debe considerar:

a) los requisitos funcionales y de desempefio;

b) la informacién proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares;
c) los requisitos legales y reglamentarios;

d) normas o codigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a
implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y
servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar
completas y sin ambigiedades.

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.

¢Evallan los cambios del disefio y desarrollo?

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el
disefio y desarrollo de los productos y servicios, 0 posteriormente en la medida
necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad
con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:

¢ los cambios del disefio y desarrollo;

¢ los resultados de las revisiones;

¢ |a autorizacion de los cambios;

¢ las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
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¢cControlan de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente?

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados externamente cuando:

e los productos y servicios de proveedores externos estdn destinados a
incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la organizacion;

e los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por
proveedores externos en nombre de la organizacion;

e un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor
externo como resultado de una decision de la organizacion.

¢Documentan y controlan adecuadamente la informacion para los proveedores
externos?

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su
comunicacién al proveedor externo.

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:

¢ |os procesos, productos y servicios a proporcionatr;

e la aprobacion de:

1) productos y servicios;

2) métodos, procesos y equipos;

3) la liberacion de productos y servicios;

¢ la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;

¢ las interacciones del proveedor externo con la organizacion;

e el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por
parte de la organizacion;

e las actividades de verificacion o validacién que la organizacion, o su cliente,
pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

¢, Realizan el control de la produccidn y de la provision del servicio?
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La organizacion debe implementar la produccién y provision del servicio bajo
condiciones controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informaciéon documentada que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar;

2) los resultados a alcanzar;

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicién adecuados;

c) la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos
o sus salidas, y los criterios de aceptacién para los productos y servicios;

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los
procesos;

e) la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida;

f) la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicidn posteriores;

g) la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos;

h) la implementacién de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega.
¢cControlan la identificacion de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito?

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas,
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos
de seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion del servicio.

La organizacién debe controlar la identificacion Unica de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la informacion documentada

necesaria para permitir la trazabilidad.
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¢Existen propiedades pertenecientes a los clientes o proveedores externos?
La organizaciéon debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la organizaciéon o utilizado por
la misma.

La organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de
los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o
incorporacion dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore 0
de algun otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacién debe
informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion
documentada sobre lo ocurrido.

¢La organizacion salvaguarda los bienes que son propiedad del cliente?

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccién y prestacion del
servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos.

La preservacion puede incluir la identificacién, la manipulacién, el control de la
contaminacion, el embalaje, el almacenamiento, la transmision de la informacion o el
transporte, y la proteccion.

¢La organizacion preserva el producto durante el proceso interno y la entrega
de conformidad con los requisitos?

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren,
la organizacion debe considerar:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y
servicios;

c) la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios;

d) los requisitos del cliente;

e) la retroalimentacion del cliente.
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Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones cubiertas por las
condiciones de la garantia, obligaciones contractuales como servicios de
mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.
¢Liberan productos o servicios?

La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta
gue se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos
que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente.

La organizacion debe conservar la informacién documentada sobre la liberacion de
los productos y servicios. La informacion documentada debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;

b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

¢cControlan las salidas no conformes?

La organizacién debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes
maneras:

a) correccion;

b) separacién, contencién, devolucién o suspension de provision de productos y
servicios;

c¢) informacion al cliente;

d) obtencion de autorizacidén para su aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no
conformes.

¢La organizacién asegurar que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o0 entrega no
intencionada?

La organizacién debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso O entrega no

intencionada.
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La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de
la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
Esto se debe aplicar también a los productos y servicios no conformes detectados
después de la entrega de los productos, durante o después de la provision de los
servicios.

¢Esta documentada?

La organizacion debe conservar la informaciéon documentada que:

a) describa la no conformidad;

b) describa las acciones tomadas;

c) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.
¢Dispone la organizacion de meétodos para dar seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente respecto a su satisfacciéon?

La organizacién debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en gque se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe
determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacion.

Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las
encuestas al cliente, la

retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios entregados, las
reuniones con los clientes, el andlisis de las cuotas de mercado, las felicitaciones,
las garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales.

¢Realizan la evaluaciéon del cumplimiento de los requisitos por parte de la
organizaciéon?

La organizacion debe determinar:

a) qué necesita seguimiento y medicion;

b) los métodos de seguimiento, medicidén, andlisis y evaluacién necesarios para
asegurar resultados validos;

c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.
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La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad.

¢, Se ejecutan auditorias internas a intervalos planificados?

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con:

1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la calidad;
2) los requisitos de esta Norma Internacional;

b) se implementa y mantiene eficazmente.

¢ Cuentan con un programa de auditoria interna definido?

La organizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacion y la elaboracién de informes, que deben tener en
consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten
a la organizacion y los resultados de las auditorias previas;

b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;

c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion
pertinente;

e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada;

f) conservar informacién documentada como evidencia de la implementaciéon del
programa de auditoria y de los resultados de las auditorias.

¢, Realiza la direccion la revision de los resultados de las auditorias?

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;

58



b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema
de gestion de la calidad;

c) la informacién sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluida las tendencias relativas a:

1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes;

2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;

3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;

4) las no conformidades y acciones correctivas;

5) los resultados de seguimiento y medicion;

6) los resultados de las auditorias;

7) el desempefio de los proveedores externos;

d) la adecuacién de los recursos;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades

f) las oportunidades de mejora.

¢ Realiza la organizacion la revision de acciones correctivas y preventivas?

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora;

b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestidn de la calidad;

c) las necesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones por la direccion.

.Se toman acciones cuando ocurre una no conformidad e incidentes?
¢Existen acciones de mejora continua a implementar para el correcto
funcionamiento de los sistemas de gestion?

Mejora continua: se evaluarda la aplicacion del procedimiento de Gestidn
Socioecondmica, donde se mediran en funcién de los problemas detectados las
alternativas de solucion y su efectividad desde el punto de vista de disefio y
economico Cuesta Hernandez and Puerto Puerto (2022)
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La respuesta a los cuestionarios para la validacion de la lista de chequeo para
evaluar la gestion puede observarse en la tabla 2.3

Tabla 2.3 Respuesta al cuestionario para la validacion de la lista de chequeo para
evaluar la gestion.

Expertos
1] 2] 3] 4] 5] G 7] 8] 9. 10
1. 5 |4 |3 |s |s |wMsQl|3 |10 |5 |5
2. 4 |4 |5 |s |s |mMsm|4 |9 |5 |4
3. 3 |5 |4 |Ns |s |wmsQl|l4 |7 |4 |4
4 5 |4 |5 |s |s |mMsm|5 |10 |4 |3
S. 4 |s |4 |s |s |[wmsQl|s5 |9 |5 |5
6. 4 |4 |5 |s |s |mMsm|4 |9 |4 |s

Fuente: elaboracion propia.
Determinacion del indice de ladov

El procedimiento del indice de ladov se sustenta en tres (3) preguntas cerradas
intercaladas en un cuestionario y cuya ubicacion el encuestado desconoce. Su
objetivo es la valoracion del nivel de satisfaccién, segun el “Cuadro Logico de ladov”
(Plaza Ponte et al., 2022) . La respuesta a estas tres preguntas permite ubicar a
cada encuestado, segun el cuadro l6gico, en una escala de satisfaccion. La escala
establece una serie de valores, donde: (1) clara satisfaccion, (2) mas satisfecho que
insatisfecho, (3) no definida, (4) mas insatisfecho que satisfecho, (5) clara
insatisfaccion, y (6) contradictoria. Posteriormente, calcular el indice de Satisfaccion
Grupal (ISG), de acuerdo a la expresion (Oviedo Rodriguez, Medina Ledn, Nogueira
Rivera, Ruilova Cueva, & Estupifian Ricardo, 2019):

60




ISG = A (+ 1) + B (+ 05 + C (0 + D (- 05 + E (- 1)
N

Formula No.2: Expresion para determinar el indice de Satisfaccién Grupal (ladov).

Ddénde: A, B, C, D, E, representan los encuestados con indice individual 1; 2; 3 o 6;

4y 5 respectivamente; mientras N representa el numero total de sujetos del grupo.

Los valores del indice se encuentran entre -1 (mayor insatisfaccion) y 1 (mejor

satisfaccion).

Tabla 2.4 Resumen para determinar el Indice de Satisfaccion Grupal

Combinacibn  de resultados | Valor en el Cuadro
obtenidos por preguntas Légico ladov

S S MSM 3

S S MSQI 2

NS S MSQI 1

Fuente: elaboracion propia

Los resultados, para 6 alumnos encuestados, resultaron:

A=3, B=3, C=1, D=0, E=0. Por tanto: IGS = (3x1) + (3x0.5) + (1x0) + (0Ox -0.5) + (0Ox-
1) /6= 0.75

Valor obtenido superior a 0.5, que refleja una satisfaccion y valoracion positiva por
parte de los estudiantes por el uso y disefio de las Aulas Virtuales de Aprendizaje en
el programa.

indice de Recomendacion

El indice de recomendaciéon (NPS) se aplica una vez socializada y utilizada la
metodologia. Se formula una Unica pregunta como parte del cuestionario en una
escala de 1 (minimo) a 10 (maximo).

Los padres y representantes manifestaron lo siguiente: Votaciones entre 1y 6 = 4
personas (detractores); los valores de 7 0 8 =5 (pasivos), los valores de 9 0 10 = 25
(promotores netos).

De acuerdo a lo anterior, los resultados obtenidos se resumen en la tabla 3.

Tabla 3. Resultados de la pregunta 15 para la aplicacion del indice de

Recomendacion.

61



Categoria Cantidad % del total
Detractores 0 0

Pasivos 1 16.7
Promotores Netos 5 83,3

Se obtuvo un porcentaje de promotores netos del 83,3 %, pasivos 16,7 % y de
detractores del 0 %.

NPS = Promotores Netos — Detractores.

NPS = 83,3 - 16,7 = 66,6

Por tanto, se obtiene una evaluacién de excelente por estar por encima de 50
unidades porcentuales.

Conclusiones parciales

1. La lista de chequeo propuesta para evaluar la gestion de la organizaciéon esta
creada para contribuir eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los requisitos de los
sistemas integrales de gestion, sustentada como herramienta de control de los
procesos, basada en la mejora continua de la gestion.

2. Se centra en verificar la existencia de sistemas de gestion, con el fin de crear

una ayuda para lograr los objetivos propuestos en el sistema integrado de gestion.
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Conclusiones

1. Es valioso destacar la novedad de esta investigacion, ya que hasta la fecha no
existen trabajos o literatura cientifica que hagan alusion a la integracion de las
normas NC ISO 9001, 22000 y OHSAS 18000 en una lista de chequeo.

2. Luego de haber realizado el analisis para la construccion del marco teérico-
referencial de la investigacion, se pudo constatar que la mejora de un proceso
empresarial es encaminada preferentemente desde la mejora continua. Se
demuestra la necesidad de la busqueda de los sistemas de gestion integrada

3. La propuesta de la lista de chequeo pretende que la actividad de auditoria
cuente con una herramienta para sistema de gestion de la organizacion y los
mecanismos de control establecidos para el cumplimiento de las metas y su

actualizacion y mejora constante.
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Recomendaciones

1.

Continuar profundizando en el tema de investigacion y en mecanismo
para confeccionar los elementos que se proponen en el trabajo de
investigacion.

Aplicar la lista de chequeo para el sistema de gestibn para la
organizacion en la entidad objeto de estudio.

Proponer el uso de la lista de chequeo a todas las empresas del sector
turistico de Varadero.

Presentar la experiencia obtenida en eventos o colectivos de
investigacion como manera de contribuir al crecimiento del resultado con

el analisis colectivo.
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