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INTRODUCCION.

En la actualidad se busca que los servicios publicos cumplan con las necesidades
de los usuarios con eficacia, eficiencia y excelencia, es por ello que en la Administracion
Pudblica se implementan permanentemente alternativas de mejora y modernizacion. Asi
entonces con la finalidad de mejorar los servicios proporcionados se van incorporando
nuevos conceptos y nuevas ideas, muchas de las cuales ademas, tuvieron su origen en el
ambito privado.

Desde el contexto anterior, una de estas herramientas es la Norma ISO 9001:
2000, la que se ha integrado en los servicios publicos a través del Programa de
Mejoramiento de la Gestién (PMG), especificamente con la ejecucion del Programa Marco
Avanzado.

Actualmente conceptos como “servicio de calidad, “excelencia”, “eficacia,”
“eficiencia”, “satisfaccion del usuario” entre otros, han sido incorporados en las politicas
de los servicios del estado y cuestionados de forma constante por los usuarios, tanto de
forma individual como colectiva, a través de las organizaciones de la sociedad civil.

El presente trabajo en particular, se preocupa de trabajar el concepto de Calidad
en la Administracion Publica, especificamente mediante la interpretacion de ésta a través
de la norma ISO 9001: 2000, es decir, desde la perspectiva de satisfaccion del cliente,
considerando que su implementacién permite a los servicios obtener una certificacion
respecto del cumplimiento de un estdndar minimo de calidad, en relaciéon al servicio
entregado.

El hecho de tener una certificacion que permita demostrar que el servicio cumple
con un estandar minimo de calidad respecto de lo que entrega a sus usuarios, lo que en
teoria deberia proporcionar cierta seguridad a los usuarios en particular y a la sociedad en
general respecto del servicio entregado. Sin embargo, es importante analizar si es que al
ser una herramienta que tiene su origen en la administracion privada puede adaptarse y
posteriormente aplicarse de forma integra y efectiva en los procesos de la administracion
publica, principalmente debido a que sus procesos son mucho mas estructurados y la



cultura organizacional de la gran mayoria de los funcionarios del servicio es mucho mas
rigida.

Asi entonces, el problema que trata el presente trabajo de titulo, consiste en
analizar la implementacién de la Norma ISO 9001: 2000, mediante el Programa Marco
Avanzado, en la Unidad de Auditoria Interna de la Subsecretaria de Telecomunicaciones
de Chile y su impacto en la mejora de los procesos que se ejecutan en el servicio, para lo
gue se han formulado los siguientes objetivos:

Objetivo General.

Analizar la contribucion de la incorporacion de la Norma ISO 9001: 2000 como
herramienta proveniente de la administracion privada, a los procesos de la administracion
publica, en la Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile.

Objetivos Especificos.

a) Describir la forma en que se incorpord la norma ISO 9001: 2000 en la
administracion Publica

b) Determinar como se ha implementado la Norma ISO en la Subsecretaria de
Telecomunicaciones de Chile

c) Definir las funciones del sistema de Auditoria Interna de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones.

d) Identificar los procesos del sistema de Auditoria Interna en lo que se ha aplicado la
Norma I1SO 9001: 2000.

e) Comparar el funcionamiento del sistema de Auditoria Interna antes y después de
implementar la norma ISO 9001: 2000 desde la perspectiva de los funcionarios.

En relacion a los contenidos de la investigacion, al interior del Capitulo | “El
Programa de Mejoramiento de la Gestion en la Modernizacion del Estado” se encuentran
los principales aspectos del Programa de Mejoramiento de la Gestion y de la Norma 1SO
9001: 2000; esto, con el objeto de conocer los principales aspectos y alcances de este
programa, asi como la forma en que se implementa en los servicios publicos,
especialmente el Programa Marco Avanzado, a través del cual se incorpora la Norma
ISO. El Capitulo Il “Unidad de Auditoria Interna de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones” presenta la informacion necesaria para conocer realidad del servicio



y delimitar la unidad en estudio. Por su parte en el Capitulo Ill “Implementacion de la
Norma ISO 9001: 2000 en la Unidad de Auditoria Interna de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones” se presenta la forma en que se implementdé la Norma en los
diferentes procesos de la Unidad en estudio, con el objeto determinar como se estructuran

con la aplicacion de la Norma.

Para establecer cuales han sido los cambios que se han generado en la Unidad
con la implementacion de la Norma, se utilizard una metodologia cualitativa, ya que es la
forma mas factible de recopilar la mayor cantidad de informacion respecto del tema de

estudio.

Debido a su funcién fiscalizadora, la Unidad de Auditoria Interna constituye uno de
los ejes fundamentales para el mejoramiento del servicio. Es por ello que se hace
indispensable tener claridad respecto a los procesos que la Unidad ejecuta. Resulta
indispensable entonces, determinar si las herramientas de mejoramiento que se
implementan, en este caso la Norma 1SO 9001: 2000 ha generado mejoras efectivas y de
ser asi, cuales son los ambitos que se han visto beneficiados.



CAPITULO |
EL PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION EN LA
MODERNIZACION DEL ESTADO.

1. Programa de Mejoramiento de la Gestion.

El Programa de Mejoramiento de la Gestién (PMG), es un instrumento de Control
de Gestion, para los procesos y actividades de los servicios publicos que tiene el objetivo
de medir, evaluar y mejorar su desempefio y que es administrado por la Direccién de
Presupuestos del Ministerio de Hacienda (DIPRES). El PMG comenzd a implementarse
en el afo 1998 con la aplicacion de la Ley N° 19.553 “Concede asignacion de
modernizaciéon y otros beneficios”, la que en su articulo 6° establece que “(...) el
incremento por desempefio institucional se concedera en relacion a la ejecucién eficiente
y eficaz por parte de los servicios, de los programas de mejoramiento de la gestion.
Dichos programas incluiran objetivos especificos a cumplir cada afio, cuyo grado de
cumplimiento sera medido mediante indicadores de gestion u otros instrumentos de
similar naturaleza.”

El PMG se “(...)origina como parte de un sistema de relaciones laborales entre
directivos y funcionarios del sector publico que potencie el trabajo en equipo, que
entregue mas responsabilidades a los funcionarios y que establezca incentivos al trabajo
bien desempenado(...), a partir de la definicion de una misién, objetivos estratégicos y
objetivos de gestion para cada institucion del sector publico, incorporar iniciativas, de
mejor gestion y sistemas administrativos, capacitacién y otros elementos necesarios para
desarrollar de manera mas eficaz, eficiente, y flexible los procesos administrativos que, a

su vez, conduzcan al logro de su misién institucional.”

De esta forma se gener6 un sistema que permite por una parte generar proceso de
mejora constante en los servicios entregados a los ciudadanos y por otra que los

funcionarios publicos reciban un incentivo econdmico por desempefiar bien su trabajo, el

: Ley N° 19.553 “Concede asignacion de modernizacién y otros beneficios.”, Art. 6° Inciso 1, p. 4.
2 Ministerio del Interior, Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo, Diccionario de Administracion

Publica Chilena, 2a Edicién, 2002, p. 165.



que se hace efectivo en el afio siguiente. Este beneficio esta definido por Ley y para el
“(...) afio 2009 sera de un 7% siempre que la institucién haya alcanzado un grado de
cumplimiento igual o superior al 90% de los objetivos anuales comprometidos, y de un
3,5% si dicho cumplimiento fuere igual o superior a 75% e inferior a 90%”.°

A partir del afio 2000 “(...) se considerd necesario perfeccionar la elaboracion y
aplicacion de este instrumento con el objeto de contribuir a partir del afio 2001 al
desarrollo de areas estratégicas para la gestion publica™ contribuyendo al mejoramiento
continuo de las practicas en los servicios publicos.

Se definieron “etapas de desarrollo o estados de avance posibles de los sistemas
de gestion vinculados a las areas de mejoramiento. Cada etapa de desarrollo fue definida
especificando claramente sus contenidos y exigencias, constituyendo un objetivo de
gestion posible de comprometer en un programa anual. De este modo y hasta ahora, con
el cumplimiento de la etapa final, el sistema debe alcanzar su completo desarrollo segun
caracteristicas y requisitos basicos™, dando origen a una planificacién definida y
ordenada, la que hoy en dia se conoce como Programa Marco Basico.

Con el objetivo de tener una mejora constante y también tener un reconocimiento
de parte de la sociedad, durante el “(...)afio 2005 se introducen los primeros elementos
para transitar hacia un mecanismo de certificacion externa de sistemas de gestion para

los servicios publicos —reconocido internacionalmente a través del las Normas 1SO.”®

* Ministerio de Hacienda, Direccién de Presupuestos, Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion Programa
de Mejoramiento de la Gestién afio 2009 Cap. 1 Antecedentes, p. 3 en : http://www.dipres.cl/572/articles-
44338_doc_pdf4.pdf (revisado el 23 de abril de 2009)

* Ministerio Secretaria General de Gobiemo, Guia Metodoldgica 2007 Sistema Integral de Atencién a
Cliente(a)s, Usuario(a)s y Beneficiario(a)s, 5° Edicién, Chile, cap. Il Programa de Mejoramiento de La Gestion,
p. 25.

* Ibid. op. cit.

® “Mecanismos de Certificacién Externa de Sistemas de Gestién de los PMG", citado en: Direccién de
Presupuestos, Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion Programa de Mejoramiento de la Gestién Afio
2006, 20086, cap. 1 Antecedentes, p. 2.



A partir de entonces la ejecucion del PMG quedd estructurada de forma
sistematica a través del Programa Marco el que considera “un conjunto de principios
ordenadores de este trabajo y orientadores de su desarrollo en el tiempo.”” Este programa
establece areas de mejoramiento, en: “recursos humanos, calidad de atencién de
usuarios, planificacion y control de gestion, administraciéon financiera y enfoque de
género.” ® Cada una, dividida en sistemas de gestién (Anexo 1) y que son cumplidas a
través de estados de avance. Se establece a partir de ese momento un Programa Marco

Basico y un Programa Marco Avanzado.

2. Estructura del Programa Marco.

— »| Areas

8 L—b Sistemas

[

o

s Objetivos de Gestion/

o Etapas de Desarrollo

= : Requisitos Técnicos
N

s

3 Requisitos Nomativos (ISO 9001:2000)
=

o

Fuente: Universidad de Santiago de Chile. *

21 Programa Marco Basico:

“Se refiere al conjunto de areas, sistemas y etapas de desarrolio que contienen los
objetivos de gestion de los sistemas en las etapas anteriores a la estandarizacion bajo
norma |SO. Esto significa que considera solo los requisitos que son actualmente

Ministerio de Hacienda, Direccion de Presupuestos, Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion,
Programa de Mejoramiento de la Gestion afio 2008, 2008, cap. 1 Antecedentes, p. 4
® Ibid. op. cit.
® Israel Luna, Carvallo Eliana, Programa de Mejoramiento de la Gestién, PMG, y las Normas 1SO 9001: 2000,
Santiago, Universidad de Santiago de Chile, 2008, p. 18.
En: www.dcs.usach.cl/arch/doc/PMG%20y%20Normas%201S0%20-%20Sra.%20Carvallo.pdf — (revisado el
22 de agosto de 2008.)



acreditados por instituciones del ejecutivo, externas a los Servicios que implementan los

sistemas del PMG y que conforman la Red de Expertos.”*

2.2  Programa Marco Avanzado:

“Consiste en la aplicacién del mecanismo de certificacion externa de los sistemas
del Programa Marco del PMG para los servicios publicos bajo las exigencias de la Norma
Internacional 1SO 9001: 2000."""

Los sistemas de gestion de calidad establecidos en el Programa Marco son
certificados por “una empresa certificadora, previamente seleccionada, de acuerdo al
modelo certificable implementado y las Normas Internacionales integradas al sistema de

gestién.”"?

El proceso de certificacion de los sistemas se hace de forma gradual, soélo
“ingresan los servicios que cumplan las etapas finales del programa Marco Basico y las
instituciones eligen al menos dos sistemas al afio de entre siete en proceso de
certificacion 1SO."* (Anexo 2)

Es asi como los servicios publicos van implementando todos los principios del
sistema de Gestion de Calidad, seguin la Norma ISO 9001: 2000, y van mejorando su
funcionamiento de forma gradual y paulatina, es importante destacar que una vez que los
servicios son certificados deben someterse a procedimientos periodicos de re —
certificacion que permiten evaluar si su funcionamiento y sus resultados siguen siendo

conforme a los requisitos de la Norma.

Para la aplicacién del Programa Marco en cada servicio se debe crear el Comité

de Calidad, lo que implica que se asignan nuevas funciones, roles y responsabilidades

' Direcci6n de Presupuestos, Requisitos Técnicos y Medios de Verificacién, Programa de Mejoramiento de la
Gestion afio 2008, 2008, cap. 1 Antecedentes, p. 10

" Ibid. op. cit.

2 Ministerio de Hacienda, Direccién de Presupuestos, Descripcién del Proceso de Certificacion 1SO 9001:
2000 PMG Avanzado, Santiago, Division Control de Gestion, 20086, p. 2.

¥ Ministerio de Hacienda, Direccién de Presupuestos, Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion,

Programa de Mejoramiento de la Gestion afio 2008, 2008, cap. 1 Antecedentes, p. 4.



tanto a los funcionarios, como a los directivos del servicio. Este Comité esta conformado
por las siguientes funciones:

a) “Presidente

b) Representante de la Direccion.

c) Coordinador de Calidad

d) Auditores Internos de Calidad

e) Funcionarios duefios de Procesos™

3. Norma ISO 9001: 2000.

La Norma ISO 9001: 2000 “Sistemas de Gestién de la Calidad” establece los
requisitos para los Sistemas de Gestion de la Calidad para cualquier clase de

organizacién, cuando:

“Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables, y; aspira a
aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos
los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad

con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.”*®

Para ello la norma establece que la calidad se relaciona con “la satisfaccion del
cliente. Un producto o servicio de calidad es aquel que se ajusta a las especificaciones del
cliente y satisface sus necesidades en una adecuada relacién de costo- beneficio.

En este contexto un producto no puede definirse en si mismo como de alta o baja
calidad, es el cliente quien define el contexto en el cual el producto debe ser

catalogado.”™®

¥ Subsecretaria de Telecomunicaciones Manual de Calidad, version 2.0, Santiago, 2006, Seccion 2
Descripcién de la Empresa, 2,2 Estructura Organizacional, ps. 3 y 4.

> Secretaria Central 1SO, Norma Intemacional 1SO 9001: 2000 Sistemas de Gestién de la Calidad —
Requisitos, Traduccion Certificada, Ginebra, Suiza, p. 1

'8 Surlatina Consultores, Qualinet red de gestion integral y calidad, Taller de Conceptos Basicos de Calidad,
Conceptos Basicos para el Desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad Basado en las Normas 1SO 9000,
2002 p. 6



Para alcanzar la calidad las organizaciones deben desarrollar la capacidad de
satisfacer las exigencias de los clientes, a través de la generacion de mecanismos de
evaluacion de sus productos o servicios, basados en los niveles de satisfaccion de

quienes los consumen.

3.1 Principios de la Norma ISO 9001: 2000

Con el objetivo de mejorar el desempefio de las organizaciones en el largo plazo la
Norma SO 9001: 2000 establece un conjunto de ocho principios enfocados a la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y considerando también otros factores
como las expectativas funcionarias, los proveedores, y la sociedad en general. Estos
principios son los siguientes:

a) “Organizacion enfocada al Cliente: las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades presentes y las futuras de
sus clientes, conocer sus requerimientos y esforzarse por superar sus expectativas.

b) Liderazgo: los lideres establecen unidad de propésito de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener el ambiente interno en que la gente se involucre totalmente en
alcanzar los objetivos de la organizacién.

c) Involucramiento del personal: la gente en todos los niveles son la esencia de
una organizacion y su total involucramiento permite usar sus capacidades para el
beneficio de la organizacion.

d) Un resultado deseado se logra mas eficientemente cuando se relacionan los
recursos y las actividades y se administran como un proceso.

e) Identificar, comprender y administrar un sistema de procesos interrelacionados
para alcanzar un objetivo determinado mejora la eficacia y eficiencia de la organizacion.

f) Mejoramiento continuo: el mejoramiento continuo deberia ser un objetivo
permanente de la organizacion.

g) Toma de decisiones basadas en “Hechos™ las decisiones efectivas son

aquellas que se toman sobre la base de analisis de datos e informacion.



h) Relacién de Mutuo Beneficio con Proveedores: una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa mejora la
capacidad de ambos para crear valor.”"”

3.2 Clientes segun la norma ISO 9001: 2000.

La ISO 9001: 2000 distingue entre dos tipos de clientes:

a) ‘“Cliente Interno: toda persona o miembro de la organizaciéon quien requiere
del resultado o producto de uno de los procedimientos internos pertenecientes a alguno
de los sistemas que comprenden el alcance del sistema de gestion de calidad.

b) Cliente Externo: toda persona o entidad no perteneciente a la organizacion,
quien requiere del resultado o productoc de uno de los procedimientos internos
pertenecientes a alguno de los sistemas que comprenden el alcance del Sistema de
Gestion de Calidad.”®

El concepto de cliente determina una condicibn en la que las personas se
relacionan con las organizaciones, dado por su capacidad de exigir la satisfaccion de una
necesidad de acuerdo a sus requerimientos, y la obligacion que tiene la organizacion

respectiva de cumplirlos.

3.3  Enfoque de procesos.

La norma ISO 9001. 2000 basa su trabajo en procesos “para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos”'®. Entendiendo a los
procesos como el “conjunto de actividades que, realizadas en forma secuencial, permiten
transformar uno o mas insumos en un producto o servicio.”® Se puede afirmar que
mediante el examen del trabajo realizado por la organizacién a través de procesos,
gracias su analisis, teniéndolos previamente establecidos y debidamente documentados,
la organizacién funcionara con mayor eficacia, evitara errores y mayores costos de

7 Qualinet Red de Gestion Integral y Calidad, Surlatina Consultores, Los principios de Gestién de Calidad y
Guia para su Aplicacion Practica, 2000, pp. 2 -9.

'8 Subsecretaria de Telecomunicaciones Manual de Calidad, version 2.0, Santiago, 2006, Seccién 3 Términos
y Definiciones, 3.2 Conceptos y Terminologia, p. 1.

* Norma Internacional ISO 9001 Sistemas de Gestién de la Calidad- Requisitos, Niimero de Referencia ISO
9001: 2000, Suiza, Introduccién, 0.2 Enfoque basado en procesos, p. VI.

2° Ministerio del Interior, Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo, Diccionario de Administracion
Publica Chilena, 2a Edicion, 2002, p. 163.
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produccién que disminuyen su competitividad, provocando un desmedro de la calidad de

los productos o servicios y una disminucion de la satisfaccion de los clientes.
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3.4 Sistema de Gestion de Calidad Basado en Procesos.

Mejora continua del sistema de Gestion de
Calidad

Clientes
Responsabilidad
P de la direccion
Clientes
Gestion de los Medicién analisis | Satisfaccion |
recursos y mejora - _1'5 '
R R R e ! .
! Requisitos | Entradas Realizacion del Salidas
: i »| producto
____________ . | >
\——‘/

Leyenda

—>  Actividades aue aportan valor
———-  Flujo de informacion

Fuente: Norma ISO 9001: 2000 Sistemas de Gestion de Calidad?®’

! Norma Internacional ISO 9001 Sistemas de Gestién de la Calidad- Requisitos, Nimero de Referencia ISO
9001: 2000, Suiza, Introduccion, 0.2 Enfoque basado en procesos, p. Vil
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CAPITULO Il
DESCRIPCION DE LA UNIDAD DE AUDITORIA INTERNA DE LA
SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES (SUBTEL).

1. Descripcion del Servicio.

La Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile es un servicio publico
dependiente del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, reporta jerarquicamente
al Ministro de Transportes y Telecomunicaciones y es dirigida y gerenciada por un
subsecretario.

Tiene su origen en la necesidad de “un organismo superior para dirigir, orientar,
controlar, fomentar y desarrollar las telecomunicaciones en Chile; con un alto nivel técnico
profesional, especifico para las telecomunicaciones y suficientemente dinamico y
ejecutivo para cumplir sus funciones y la importancia de las telecomunicaciones como

factor para el desarrollo socioeconémico del pais.”

1.1 Vision:

“Ser un servicio publico de excelencia que contribuya en forma decisiva y
permanente al éxito de las politicas de gobierno, en el ambito de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion.”

1.2 Mision:

“Promover el acceso equitativo a las Tecnologias de Informacion y Comunicacion,
aumentar la competitividad del mercado y asegurar la debida protecciéon de los usuarios
de los servicios de telecomunicaciones, favoreciendo la igualdad de oportunidades, el
desarrollo econdmico, social y cultural del pais y el incremento de la calidad de vida de las

chilenas y chilenos”.*

2 Subsecretaria de Telecomunicaciones Manual de Calidad, version 2.0, Santiago, 2006, Seccion 2 Objeto y
Campo de Aplicacién, 2.1 Breve Resefia Histérica, p. 1

2 Ver: http://iwww.subtel_cl/prontus_subtel/site/artic/20070228/pags/20070228161753.html (revisado el 30 de
septiembre de 2008.)

# Ibid. op. cit.

13



1.3  Organizacion Funcional de la Subsecretaria.”

Ministerio de
Transportes y
Telecomunicaciones
Subsecretaria de Subsecretaria de Junta Aerondutica
Transportes Telecomunicaciones Civil
Jefe de Gabinete
Unidad de
Dapi. Control 0e Auditorfa Interna
ain Oficina de Informacién
Reclamos y Sugerencias
Divisién Administracion Divisién Politica Divisién Juridica Divisién Divisién Division Gerencia del Fondo de
y Finanzas Regulatoria y Estudios Fiscalizacién Concesiones Desarrollo de las
Telecomunicaciones
g Depto. de :
Depto. Regulacién ittt Depto. Gestién
—| Depto. Finanzas B pv Estu%fos | Jumieaciones; depRec!amos || Gabinete Div. Unidad d
Estudios y Andlisis Concesiones | nieagioe.
Juridico Coordinacién Regiones
Depto.Recursos D i | Depto. Andlisis ;
I epto. Ingenierfa pto. Anahsis y Depto. Servicios
Humanos y adm. Espectro Planificacién 1 pPL'lbhcos || Unidad de
Radioeléctrico Depto. de Analisis Provectos
Depto. de — Juridico de la Depto Depto. Servicios
F— Adquisiciones Politica Regulatoria o L SR — AL
e inventario | | Depto. de Estudios —  Fiscalizacién de de Radiodifusion | | | Depto. de
de Acceso Universal Redes y Servicios Ingenieria
Depto. Desarrollo
Tecnolégico

iOﬁcina de Partes

% Subsecretaria de Telecomunicaciones, Organigrama 2008, p. 1.



2. Politica de Calidad del Servicio.

Para la implementacion de la Norma ISO 9001: 2000 el servicio ha establecido un
Sistema de Gestion de Calidad (Anexo 3) basado en un método de “administracion y
trabajo cuya metodologia permite incrementar la satisfaccion del ciudadano y la eficiencia
personal y organizacional de la Subsecretaria, generando una cultura orientada a la
calidad.”® La aplicacién de este sistema tiene por objetivo garantizar al ciudadano la
entrega de un servicio de calidad de acuerdo a sus necesidades y generar mecanismos
de retroalimentacion que le permitan al servicio establecer elementos de mejoramiento

continuo.

Para el cumplimiento de los requisitos de sus clientes los objetivos del sistema
abarcan tres puntos importantes:

= “El Mejoramiento Continuo como actividad permanente donde hay una
autorregulacion de los procesos internos (...)

= Esta autorregulacién va asociada a la satisfaccion de las necesidades de los
ciudadanos (...)

= La capacitacion y el desarrollo de las competencias de los funcionarios para que
logren el mejoramiento continuo y puedan dar respuesta a las necesidades de los
usuarios internos y externos.””’

2.1 Organizacién para la Calidad.
En la Subsecretaria de Telecomunicaciones la conformacion del Comité de
Calidad que distribuye las responsabilidades y funciones del Sistema de Gestion de

Calidad se ha hecho de la siguiente forma:

*® Subsecretaria de Telecomunicaciones, Sistema de Gestién de Calidad de SUBTEL, p. 1

En: http:/Awww.subtel.cl/prontus_subtel/site/artic/20070228/pags/20070228161753.html (revisado el 30 de
septiembre de 2008)

# Ibid. op. cit.
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Cargo Comité. Cargo Subsecretaria.

Presidente Subsecretario
Presidente Subrogante Jefe Gabinete de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones

Representante de la Direccion | Jefe Departamento Control de Gestion

Integrante Jefe Division

Integrante Jefe Departamento
Integrante Coordinador de Calidad
Integrante Auditor Interno

Fuente: Subsecretaria de Telecomunicaciones.?®

2.2  Sistemas de SUBTEL Bajo Norma ISO 9001: 2000
Los sistemas que ya se han certificado por los organismos externos, y que por lo
tanto han cumplido satisfactoriamente todas las etapas del PMG, tanto las del Programa

Marco Basico como las del Programa Marco Avanzado son los siguientes:

a) “Sistema de Planificacion y Control de Gestion
Alcance del sistema: disefio, desarrollo e implementacion del Sistema de informacion de
Gestion (SIG) y Analisis y Emision de Informes de gestion para la toma de decisiones de
las Divisiones y Autoridades del Servicio.

b) Sistema de Evaluacion del Desempeno:
Alcance del sistema: aplicacién, Implementacion, Analisis y Seguimiento de las

Evaluaciones de Desempefio de los Funcionarios del Servicio.”*®

3 Unidad de Auditoria Interna.

La Unidad de Auditoria Interna de la Subsecretaria de Telecomunicaciones tiene la
responsabilidad de “desarrollar e implementar un Sistema que apoye la gestion del

8 Subsecretaria de Telecomunicaciones, Sistema de Gestion de Calidad de SUBTEL, p. 3.
En: http:/fwww.subtel.cl/prontus_subtel/site/artic/20070228/pags/20070228161753.html (revisado el 30 de
septiembre de 2008)

% Ibid. op. cit.
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Subsecretario en el cumplimiento de sus objetivos, funciones y responsabilidades,
agregando valor a la organizaciéon, promoviendo el cumplimiento de normas sobre
probidad administrativa, y asegurando el uso eficiente y eficaz de los recursos ptublicos,
mediante la generacion y fortalecimiento de una estrategia de prevencién y mejoramiento
continuo, que permita contar con controles efectivos que mitiguen los riesgos asociados a
la gestion(...) asimismo es responsable de (...) verificar el funcionamiento del sistema de
control interno, manteniendo informado al Jefe de Servicio sobre la adecuacion y
efectividad de los procedimientos, ademas de las normas, politicas e instrucciones
destinadas a asegurar la razonabilidad del sistema™°

3.1 Funciones de la Unidad:
Las funciones de la Unidad de Auditoria Interna son las siguientes:

= “Evaluar en forma permanente el sistema de control interno institucional,
efectuando las recomendaciones para su mejoramiento.

= Evaluar el grado de economia, eficiencia, eficacia y equidad con que se utilizan los
recursos humanos, financieros y materiales del Servicio.

= Promover la adopcién de mecanismos de autocontrol en las unidades operativas

= Verificar la existencia de adecuados sistemas de informacion, su confiabilidad y
oportunidad.

= Promover la coherencia de las politicas y actividades de la Unidad de Auditoria
Interna del Servicio, con aquellas emanadas de la autoridad Presidencial, de las
orientaciones dadas por el Consejo de Auditoria, y respecto de la acciéon de otros
organismos del Estado.

= de la organizacion.

« Elaborar informes especiales para el Jefe de Servicio en los que se alerte sobre
anomalias graves o posibles infracciones legales, que requieran urgente accion o
rectificacion.

= Efectuar el seguimiento de las medidas preventivas y correctivas, emanadas de los
informes de Auditoria, aprobadas por la autoridad.

= Participar en el Comité de Auditoria Ministerial y/o Regional a través del Jefe de
dicha Unidad o su representante.

* Subsecretaria de Telecomunicaciones, Resolucién Exenta N°4.289, Modifica el Estatuto de la Unidad de
Auditoria, Santiago, p. 1.
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= Asegurar la implementacion de los compromisos de seguimiento frente a los
hallazgos y recomendaciones de auditoria.

= Responder a las instrucciones especificas que sobre la materia ha impartido S.E.
la Presidenta de la Republica a la Administracion y a las especificaciones y orientaciones
técnicas emanadas del Consejo de Auditoria para el fortalecimiento de las estructuras de
auditoria interna.

» Lograr un alto grado de satisfaccion de los clientes, cumpliendo con los requisitos
por ellos estipulados.

= Establecer una cultura de mejora continua y productividad, en todos los procesos
de la Unidad de Auditoria Interna. Riesgos en la Institucion.

= Propiciar y promover programas de prevencion y de probidad administrativa.

= |as demas funciones que por ley, reglamento u otra norma le sean asignadas, en
tanto no sean funciones de linea u otras que pudiesen afectar su independencia y
objetividad, tales como Representante de la Direccion, Coordinador para los Sistemas de
Gestion de Calidad, auditor interno de calidad, Auditor lider o Encargado del proceso de

auditorias internas de calidad (ISO 19011), entre otras.”*'

Como sistema aun no esta certificado bajo la Norma ISO 9001: 2000, en la
actualidad se encuentra en proceso de implementacion. Auditoria es parte del area de
Planificacion y Control de Gestion, y en este contexto tiene como funcién “disminuir los
principales riesgos legales y operativos a los que se expone el Servicio en el desarrollo de
sus funciones” *. El organismo técnico encargado de validar el sistema es el Consejo de
Auditoria General de Gobierno (CAIGG).

*! Subsecretaria de Telecomunicaciones, Estatuto de la Unidad de Auditoria Intema de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones, Santiago, p. 2.

2 Ministerio de Hacienda, Direccién de Presupuestos, Banco Interamericano de Desarrollo, Funcionamiento
de Sistema de Control de Gestién en el Sector Plblico: el caso de la Subsecretaria de Telecomunicaciones de
Chile, Chile, p. 10.
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CAPITULO 1ll
IMPLEMENTACION DE LA NORMA 1SO 9001: 2000 EN LA UNIDAD
DE AUDITORIA INTERNA DE LA SUBSECRETARIA DE
TELECOMUNICACIONES.

1. Preparacion del Sistema de Auditoria Interna mediante el Programa Marco

Basico.

Para la implementacion de la Norma ISO 9001:2000, la Unidad de Auditoria debid
prepararse cumpliendo previamente con la totalidad de las etapas del Programa Marco
Basico. El que tiene como objetivo “(...) Crear y fortalecer las Unidades de Auditoria, con
el objeto de desarrollar en forma permanente y continua, auditorias de caracter general,

estratégico, fundamentalmente preventivas y de apoyo a la gestion (...)™*

1.1 Sistema de Auditoria Interna.

Descripcidon Objetivos

Etapa
NQ
Objetivo

1 La institucion crea formaimente la Unidad de Auditoria Interna, considerando al menos el
nombramiento formal del jefe de la unidad, su dependencia directa del jefe de Servicio y sus

objetivos son concordantes con las orientaciones estratégicas de la institucion.

- 2 La institucion formula y/o actualiza el Estatuto de Auditoria interna, aprobado por el Jefe de
4 Servicio
ﬁ 3 La institucion informa los antecedentes de funcionamiento de la Unidad de Auditoria,

realizando un andlisis de fortalezas y debilidades de la Unidad de Auditoria, identificando las
competencias especificas que requieren para el funcionamiento de la Unidad y participacion

en los Comité de Auditorias Ministeriales y Regionales.

3 Ministerio de Hacienda, Direccion de Presupuestos, Programa de Mejoramiento de la Gestién (PMG). Afio
2009 Programa Marco Basico Documento Técnico, 2008, cap. 4 Programa Marco, Areas, sistemas y etapas,
p- 30.
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Etapa 2

La institucién, a través de la Unidad de Auditoria Interna, elabora un diagnéstico a partir de la
Matriz de Riesgos Estratégica, indicando los procesos estratégicos y de soporte,
subprocesos y etapas, de manera de priorizar los temas a auditar y fundamentar el Plan
Anual de Auditoria.

La institucién, a través de la Unidad de Auditoria Interna elabora un Plan Anual de Auditoria
para el afio siguiente en base al diagndstico realizado considerando las tres lineas de
auditoria: Institucional, contemplando un nimero de auditorias congruente con los niveles de
criticidad de los riesgos y los recursos humanos disponibles; Ministerial y Gubernamental

Etapa 3

La institucion, a través de la Unidad de Auditoria Interna ejecuta el Plan Anual de Auditoria
correspondiente al periodo considerando al menos gue:

i aplica los mecanismos de auditoria de acuerdo a la metodologia establecida por el
Consejo de Auditoria Interna General de Gobierno, que indica al menos las
orientaciones que se deben tener presente para programar, ejecutar e informar la
ejecucion de los Planes Anuales de Auditoria;

iil realiza las actividades especificadas en el Plan Anual de Auditoria, incluyendo las
tres lineas de auditoria (Institucional, Ministerial y Gubernamental).

La institucion, a través de la Unidad de Auditoria, genera mensualmente informes de
resultado de la ejecucién del Plan Anual de cada una de las auditorias realizadas con sus
respectivos programas, identificando objetivos generales y especificos, alcance, oportunidad
y analisis de los resultados, entre otros aspectos.

La institucién, a través de la Unidad de Auditoria, genera anualmente el Informe Final de las
auditorias ejecutadas durante el afio con el analisis de la ejecucién del Plan, la conclusion
sobre el resultado del trabajo anual e identificando recomendaciones.

Etapa 4

10

11

12

La institucion, infoorma al Consejo de Auditoria las medidas correctivas o preventivas
(compromisos) respecto a las recomendaciones sefialadas por la Unidad de Auditoria,
enviando un informe de seguimiento de los compromisos adoptados por el Servicio.

La institucién, a través de la Unidad de Auditoria, elabora e implementa un Plan de
Seguimiento de las recomendaciones formuladas en los informes de auditoria intema,
sefialando al menos las materias sobre las que se hara seguimiento, los compromisos,
plazos y responsables considerando la auditoria contemplada en el Plan, el hallazgo que
originé el compromiso y el grado de cumplimiento de éste entre otros aspectos.

La institucion debe cumplir con un porcentaje minimo de implementacién del Plan de
Seguimiento con la finalidad de asegurar la disminucién del nivel de riesgo existente en la
administracion de los recursos.

La institucidn debera al menos mantener el grado de desarrollo del sistema de acuerdo a
cada una de las etapas tipificadas

Fuente: Programa Marco Basico afio 2009.*

* Ministerio de Hacienda, Direccion de Presupuestos, Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG). Afio

2009 Programa Marco Bésico Documento Técnico, 2008, cap. 4 Programa Marco, Areas, sistemas y etapas,

p. 29.
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Una vez que la Unidad concluyd exitosamente las primeras cuatro etapas del
PMG, que corresponden al Programa Marco Avanzado y envié todos los productos
solicitados a los organismos validadores, es decir, el CAIGG y la DIPRES; pudo comenzar

con la implementacion de la Norma 1SO 9001: 2000.

1.2 Productos entregados por la Unidad de Auditoria Interna a los Organismos

Validadores:

= “Resolucién de Creacion de la Unidad de Auditoria.

= Estatuto de Auditoria Interna.

= Diagnostico que incluye Matriz de Riesgo Estratégica.

= Plan Anual de Auditoria.

= Programas de Auditoria.

= Informes de Auditoria.

= |nforme Final de Ejecucion del Plan Anual de Auditoria.

= Plan de Seguimiento que incorpore el Informe de Compromisos del Servicio.

= |nforme de los Compromisos implementados

= Informe del grado de implementacién de los Compromisos de Seguimiento. ***

Sin perjuicio de otros documentos que se le hayan solicitado por parte de la
DIPRES o el CAIGG.

2 Implementacion I1ISO 9001: 2000 en la Unidad de Auditoria Interna de la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL).

La Implementacion de la Norma en la Unidad de Auditoria comenzo el afio 2008,
una vez que la Unidad cumplié todos estos requisitos del Programa Marco Basico. En la
actualidad el sistema de Auditoria Interna se encuentra cumpliendo la quinta etapa (Anexo

4), de un total de ocho que componen el PMG.

& Consejo de Auditoria General de Gobiemo, Programa Marco Basico y Avanzado, Programa de
Mejoramiento de la Gestion Sistema de Auditoria interna- 2009, Documento Técnico N° 43, 2009, p. 56.
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Los procedimientos que deben ser documentados por la Norma ISO 9001: 2000
con todos aquellos que tienen los procesos de “Control de documentos”.
= Control de registros
= Acciones correctivas
= Acciones preventivas”®

En el Sistema de Auditoria Interna deben considerarse y, por lo tanto
documentarse todos los procedimientos que “(...) contemplen las fases de: Planificacion,

Programacion, Ejecucion, Informe y Seguimiento.”’
Bajo la Norma ISO el sistema de Auditoria Interna tiene dos alcances generales:

= La “Planificacion, programacion, ejecucion y seguimiento de Auditorias de caracter
preventivas para apoyar el proceso de toma de decisiones de las autoridades del servicio
y

= La Planificacién, Ejecucibn de Auditorias, Seguimiento Implementacién
Compromisos y Emisién de Informes Destinados al Organismo Validador.”®

Ambos estan basados en el mismo esquema basico de procedimientos y se
componen de cinco procesos a los que se aplica la Norma ISO 9001: 2000 y que son:

a) “ldentificacion de Necesidades

b) Planificacion de Auditoria

c) Programacion y Ejecucion de Auditorias
d) Seguimiento compromisos de Auditoria

e) Elaboracion de Informe Final™*®

= Consejo de Auditoria General de Gobiemo, Programa Marco Basico y Avanzado, Programa de
Mejoramiento de la Gestién Sistema de Auditoria Intema- 2009, Documento Técnico N° 43, 2009, p. 57.

* Ibid. op. cit. p. 58.

% Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacion y Control de Gestion, Mapa PMG
Auditoria, alcances, p. 2

* |bid. op. cit. p.1.
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2.1

Esquema Basico de Procedimientos del Sistema de Auditoria Interna de la

SUBTEL.
Cliente Direccion Unidad de Auditoria Interna
Requerimientos
" Subsecretario,
Audit. Ministerialy| Jefe UAI Jefe UAI PUALUALO2

CAIGG

-

-PI
-C

PUAILUALO1

Identificacién de

i Dlagnéstico

Planificacion de

Necesidades

ad|cionales

n Anual de ﬁdmria
negrama Ggneral del Plan Anual de Ayditeria

Reiquerimientos

Auditoria

S disponibles

-Pregramas de Auditofia
Informas.de Auditarial

Auditora carge l PUAI.UALO3

Programacion y

' Y

o i

Coordinador
de a-alldad

Evaluacion Satisfaccion

- Oficio informativo mepisual

Informje satisfaccién
clientqs

PSG.SUB.O7

de Cliente

CLIENTES (Subsecretario - CAIGG)

Informe ANUAL PMG (formates N°10, 11, 12,
diagnésticoriesgs, plan anual, ejecycién
plan mediciones indicadores, entre ptros)

Ejecucion Auditorias

Comprcilsos de
seguimiento de las
recomendaciones

Auditoracarge  PUALUALD4

Seguimiento
compromisos de
Auditoria

Planilia control
seguimientds

ACTUALI A

Jefe UAI PUAI.UALOS

Elaboracion Informe Le

Final f

Fuente: Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile.*®

% Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacion y Control de Gestion, Mapa PMG

Auditoria, alcances, p.1
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Aplicando el Modelo ISO 9001: 2000 El Sistema de Gestion de la Calidad de la
Unidad de Auditoria quedaria de la siguiente forma:

2.2 Sistema de Gestion de Calidad de la Unidad de Auditoria Interna de
SUBTEL basado en Procesos.

[ Evaluacion Satisfaccion del Cliente }
Identificacion de o
== Necesidades = -
2 0
o =
o <
o 8 (&)
9 ”
§ g Planificacion de Seguimiento de | Satisfaccién !
S . . — 1
k) Auditoria Ejecucién de ' H
w Auditoria e e e e H
"""""" | .
i Necesidades | |Entradas Programacion y Salidas
! ! » | Ejecucion de T —
e ' Auditorias D l Final de
e e Auditoria

Leyenda

—®  Actividades aue aportan valor
———-  Flujo de informacion

*Figura Basada en el Modelo de un Sistema de Gestién de Calidad Basado en Procesos.



2.3 Descripcién Detallada de los Procesos de la Unidad de Auditoria bajo
Norma ISO.

a) “ldentificacion de Necesidades. (Anexo 5).
Objetivos: Identificar requerimientos de los Clientes para el proceso de Auditoria Interna u
otros que se soliciten.
Alcances: Este procedimiento aplica a todas las necesidades de clientes detectadas y
formalizadas al Servicio, relativas al sistema de auditoria interna.™’

Clientes (Internos y
Proveedores Productos Externos)

Consejo de Auditoria
Interna  General de| = _ ,
Gobierno (CAIGG) Diagnostico de riesgos y ranking de
procesos y subprocesos, segun |Jefe Unidad Auditoria

Cpmité de Gestion de criterios definidos por Auditoria | Interna (PAUI.UALO02)
Riesgos Interna.

Subsecretario de
Telecomunicaciones

orka Kiristeris)
Audiiena Minista Departamento de Control de

Ficha de Avance PMG

Departamento de Control Gestion.
de Gestion
Direccion de

Presupuestos (DIPRES)

Departamento de Control de

Evaluacién Satisfaccién | Ficha de Avance de Indicadores Gagtibn.

de Clientes

Elaboracion Informe Final

Fuente: Subsecretaria de Telecomunicaciones.*?

b) “Planificacién de Auditoria (Anexo 6).
Obijetivos: Planificar el trabajo anual de la Unidad de Auditoria Interna.
Alcance: Comprende los objetivos de Auditoria Gubernamental, Ministerial e

Institucional.™®

*1 Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacion y Control de Gestion, PUALUA.O1,
Identificacion de Necesidades, Ficha proceso, p. 1
*? Ibid. op. cit.

** Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacién y Control de Gestién, PUAILUA.02,
Planificacién de Auditorias, Ficha Proceso, p.1



Clientes (Internos y
Proveedores Productos Externos)
Consejo de Auditoria Interna|Plan anual de auditoria|Subsecretario de
General de Gobierno (CAIGG) aprobado y/o Ajustado Telecomunicaciones
: e om o, Cronograma General de Plan
Auditoria Ministerial Bnual de Aodiioria CAIGG
Jefe Unidad Auditoria Interna Céalculo de Horas disponibles | Auditora a cargo Proceso
Subsecretario Diagnéstico de riesgos

Fuente: Subsecretaria de Telecomunicaciones*

c) “Programacion y Ejecucion de Auditorias (Anexo 7)
Objetivos: Formular los programas de Auditoria de acuerdo a Plan Anual de Auditoria,

ejecutarlas e informarlas oportunamente
Alcance: Comprende los objetivos de Auditoria Gubernamental, Ministerial e

Institucional.™®

Proveedores Productos Clientes (Internos y Externos)
Programa de Auditoria Subsecretario de Telecomunicaciones
Jefe Unidad
Auditoria Interna | Informes de Auditoria CAIGG
Compromisos de Seguimiento ;
Ao los secomaticiondn Auditora a cargo de Proceso
48

Fuente: Subsecretaria de Telecomunicaciones

d) “Seguimiento compromisos de Auditoria (Anexo 8)
Objetivos: Controlar el cumplimiento oportuno de los compromisos de auditoria asumidos

por la Division
Alcance: Comprende todos los compromisos de auditoria asumidos producto de los

informes de auditoria emitidos.™’

“ Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacion y Control de Gestion, PUAL.UA.02,

Planificacién de Auditorias, Ficha Proceso, p.1
* Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacion y Control de Gestién, PUAI.UA.03,

Programacion y Ejecucion de Auditorias, Ficha Proceso, p.1
* Ibid. op. cit.
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Proveedores Productos Clientes (Internos y Externos)

Auditor a cargo |Planilla  control  seguimientos

proceso ACTUALIZADA Jefe de Proceso

Fuente: Subsecretaria de Telecomunicaciones®

e) “Elaboracion de Informe Final (Anexo 9).
Objetivos: Cumplir con los requerimientos del CAIGG sobre informe final anual
Alcance: Comprende todas las actividades realizadas por la Unidad dentro del Marco del
PMG de Auditoria Interna.”™

Proveedores Productos Clientes (Internos y Externos)
Auditor a cargo Proceso
Auditor a cargo Proceso | |nforme Anual PMG | Subsecretario
Auditor a cargo Proceso | Auditoria Interna con
Sistema de Capacitacion | Oficio Conductor

Auditor Ministerial

CAIGG

Fuente: Subsecretaria de Telecomunicaciones.*

Con la aplicacion de la Norma ISO la Unidad de Auditoria debe generar mejoras
en los procesos, éstos deben quedar debidamente estructurados y documentados.
Ademas se tiene que obtener una mejor comunicacion, una relacién mas fluida y una
mayor satisfaccion de sus clientes, debido al mejoramiento continuo de la calidad de los
productos y servicios que entrega, principalmente debido a la capacitacion de sus
funcionarios y a la generacién de mecanismos de retroalimentacion que permiten detectar

a tiempo las “no conformidades” y generar un mejoramiento continuo efectivo

7 Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacion y Control de Gestion, PUAI.UA.04,
Seguimiento compromisos de Auditoria, Ficha Proceso, p.1

* Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacién y Control de Gestién, PUAL.UA.04,
Seguimiento compromisos de Auditoria, Ficha Proceso, p.1

* Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacion y Control de Gestion, PUALLUA.05,
Elaboracion de Informes Finales, Ficha proceso, p. 1

*® Ibid. op. cit.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA DE INVESTIGACION

;9 Problema de Investigacién.

Las nuevas exigencias de los mercados internacionales, sumadas al fenbmeno de
la globalizacion han obligado a todas las organizaciones a someterse a procesos de
evaluaciéon y de mejora de la calidad de los productos o servicios que entregan a sus
clientes, es asi como las normas de estandarizacion se han convertido en una exigencia

para comercializar o lograr un lugar de importancia en la comunidad internacional.

La administracién publica no ha sido la excepcion, es asi como en el marco del
proceso de la Modernizacioén del Estado se han incorporado y/o adaptado conceptos y
herramientas que originaimente pertenecieron al mundo privado. Sin embargo, en la
doctrina han surgido diversas opiniones respecto la real efectividad de la incorporacién de
algunos instrumentos o conceptos que originalmente pertenecieron al mundo privado a la
administracion publica, es decir, si es que estos han sido realmente una contribucion a la
mejora y modernizacion de la administracion publica y, por lo tanto, se han traducido en
una mejor atencion y calidad de vida a la sociedad civil, o s6lo han constituido una
estrategia para reducir las facultades de control de los organismos del gobierno y minar
asi el poder del estado.

Asi entonces el problema a desarrollar a través del presente trabajo de titulo,
consiste en analizar la implementacién de la Norma ISO 9001: 2000 a la Unidad de
Auditoria Interna de la Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile, en el contexto del
Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG), especificamente en el Programa Marco

Avanzado.
2. Objetivos de la Investigacion

2.1 Objetivo General.

Analizar la contribucién de la incorporaciéon de la Norma ISO 9001: 2000 como
herramienta proveniente de la administracién privada a los procesos de la administracion
publica, en la Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile.
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2.2  Objetivos Especificos.

a) Describir la forma en que se incorporé la norma ISO 9001: 2000 en la
administracion Puablica

b) Determinar como se ha implementado la Norma ISO en la Subsecretaria de
Telecomunicaciones de Chile

c) Definir las funciones del sistema de Auditoria Interna de la Subsecretaria
de Telecomunicaciones.

d) Identificar los procesos del sistema de Auditoria Interna en lo que se ha
aplicado la Norma ISO 9001: 2000.

e) Comparar el funcionamiento del sistema de Auditoria Interna antes y
después de implementar la norma ISO 9001: 2000 desde la perspectiva de los

funcionarios.

3. Hipétesis.

La implementacion de la Norma ISO 9001: 2000 ha generado mejoras de forma y
de fondo en la Unidad de Auditoria Interna de la SUBTEL.

4. Variables de Estudio

El estudio tendra como eje las siguientes variables: el Mejoramiento Continuo, la
relacion de la Unidad con sus clientes y el cumplimiento de las funciones de la Unidad de

Auditoria Interna.

4.1 Mejoramiento Continuo:

Se pretende determinar si es que en el caso de la Unidad de Auditoria, gracias a la
implementacion de la Norma ISO 9001: 2000 se han generado efectivamente los
mecanismos de retroalimentacion adecuados que permitan que los funcionarios de la
Unidad puedan resolver situaciones negativas e ir mejorando sus procesos y en

consecuencia los productos y servicios que entregan a sus clientes.
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4.2 Relacion de la Unidad con los Clientes:

Desde la perspectiva de la organizacion enfocada al cliente, entendiendo que la
Norma ISO 9001: 2000 se basa en la relacion de la Organizacién con sus clientes internos
y externos, se determinara si es que los funcionarios de la Unidad estiman que su relacion
con los clientes ha cambiado, si este cambio es positivo o negativo y si los clientes estan
conformes con los productos que la Unidad genera.

4.3  Cumplimiento de las funciones de la Unidad de Auditoria:
En este aspecto se pretende determinar si es que la implementacion de la Norma
ISO ha generado cambios en las funciones de la Unidad de Auditoria Interna, el nivel de

éstos cambios y si éstos han sido positivos 0 negativos para los funcionarios.

5 Disefio de la Investigacion.

El disefio del presente trabajo de investigacion se define como descriptivo, puesto
que se pretende relacionar y describir, los efectos relacionados con la calidad del servicio
proporcionados por la Unidad de Auditoria Interna de la SUBTEL, como consecuencia de
la implementacion de la Norma ISO 9001: 2000, la que se incorpora en los procesos de
los servicio publicos a traves de la ejecucion del PMG, especificamente del Programa
Marco Avanzado.

6 Fuentes de Informacion.

6.1 Fuentes de Informacion Primaria:

a) Desarrollo de la Practica Profesional por parte de la autora del presente
trabajo en el Departamento de Control de Gestion de la Subsecretaria, gracias a la cual le
fue posible observar y conocer la Norma ISO 9001: 2000, su implementaciéon en el
servicio, familiarizarse con los principales aspectos del PMG y con todos los
procedimientos de la Subsecretaria bajo Norma ISO 9001: 2000.

b) Consultas directas a los funcionarios del Departamento de Control de
Gestidn y de la Unidad de Auditoria Interna de la Subsecretaria de Telecomunicaciones.

c) Entrevistas a los funcionarios de la Unidad de Auditoria Interna de la
Subsecretaria de Telecomunicaciones, con el fin de determinar si es que existieron
mejoras con la implementacion de la Norma ISO 9001: 2000.
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6.2  Fuentes de Informacion Secundaria.
Lectura y analisis de los siguientes documentos proporcionados tanto por la

Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile (SUBTEL), especificamente el
Departamento de Control de Gestién, como por la Direcciéon de Presupuestos del
Ministerio de Hacienda (DIPRES).

Norma ISO 9001: 2000 “Sistemas de Gestion de la Calidad”

Manual de Calidad de la Subsecretaria de Telecomunicaciones de Chile

Estatuto de la Unidad de Auditoria Interna.

Mapas de Procesos de la Unidad de Auditoria Interna de la SUBTEL

Sistemas de Gestién de Calidad de SUBTEL.

Programa de Mejoramiento de la Gestion Sistema de Auditoria Interna —2009.
Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG). Afio 2009, Programa Marco

Basico.

Requisitos técnicos y Medios de Verificacibn Programa Marco Avanzado,

Programa de Mejoramiento de la Gestion afio 2009.

Analisis de Textos Legales

Ley N° 19.553 “Concede Asignacion de Modernizacién y otros beneficios que
Indica”.

Resoluciéon Exenta N° 4.289 “Modifica el Estatuto de la Unidad de Auditoria”.

Descripcion de la Muestra.

La muestra utilizada para recopilar la informacién, corresponde a la totalidad de

funcionarios que componen la Unidad de Auditoria Interna de la SUBTEL, es decir el Jefe

de la Unidad y dos auditoras internas.

8

Descripcion del Instrumento de recopilaciéon de datos.

Para el cumplimiento de los objetivos de esta investigacion se utilizé como técnica

entrevistar a los funcionarios de la Unidad de Auditoria Interna de la SUBTEL. Para

determinar de qué manera afecta la aplicacién de la Norma ISO a la Unidad, en relacién a

las variables de estudio, de acuerdo al siguiente protocolo.
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Entrevista N°...

Cargo Desempeiiado a diciembre del 2008: ...............ccceenvee

1. ¢lLa Implementacion de la Norma ISO 9001: 2000 ha simplificado sus
funciones?
¢De qué forma?
¢, Ha disminuido o aumentado su carga de trabajo?

2. ¢Cuadles son los principales cambios que ha debido generar La Unidad de
Auditoria Interna debido a la implementacién de la Norma ISO 9001:2000?
¢ Estos cambios han sido beneficiosos para la unidad?

3. ¢lLa implementacién de la ISO ha modificado la relacién de la Unidad de
Auditoria Interna con sus clientes?

¢ Considera que estos cambios han sido beneficiosos? ;Por qué?

4. ;laimplementaciéon de la Norma ISO 9001: 2000 ha contribuido a mejorar la
ejecucion de los procesos de auditoria?
En su opinién los ha hecho mas rapidos, mas eficientes, eficaces, etc.

5. En su opinion ;De qué forma la Norma I1SO 9001: 2000 ha contribuido al
cumplimiento de los objetivos de su Unidad?

6. En su opinién ¢Han existido cambios en su relacién con los proveedores?
¢ Cuales han sido estos cambios?
¢ Han sido positivos 0 negativos?
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CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION
RECOPILADA.

En el presente capitulo se describe y analiza la informacién entregada, por los
funcionarios de la Unidad de Auditoria Interna entrevistados

Entrevista N° 1:
Nombre del Funcionario: Millaray Herrera.
Cargo Desempeiiado a diciembre del 2008: Auditor Interno

1. ¢La Implementacion de la Norma ISO 9001: 2000 ha simplificado sus
funciones?
¢De qué forma?
¢Ha disminuido o aumentado su carga de trabajo?

“En verdad no ha existido ni una simplificacién, ni tampoco un aumento de la carga
de trabajo, desde que estamos en proceso de implementacion... se ha mantenido, pero la
ISO ha permitido que la unidad haya ordenado sus procedimientos, ya que con la ISO los
procedimientos tienen que quedar previamente estructurados. Aunque todavia nos

quedan cosas por mejorar y formalizar...”

2. ¢Cudles son los principales cambios que ha debido generar La Unidad
de Auditoria Interna debido a la implementacion de la Norma ISO 9001:20007?

‘Mmm... yo creo que el cambio mas importante se ha visto en que hemos debido
formalizar todos los procesos de la Unidad, para lo que tuvimos que crear mapas de
procesos, hacer una descripcion de todos los procesos y también hacer fichas... a eso
hay que agregar que todos los procesos que se realizan deben quedar documentados”...
¢, Estos cambios han sido beneficiosos para la unidad?

“Si, yo creo que han sido beneficiosos porque han determinado las funciones de
todos en la Unidad lo que ha hecho que las podemos cumplir de mejor forma, ademas asi

también se delimitan y establecen de forma clara las responsabilidades de cada

funcionario...”
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3. ¢La implementaciéon de la ISO ha modificado la relacién de la Unidad de
Auditoria Interna con sus clientes?

“...No, no mucho, la verdad es que con la ISO sélo se dejan evidencias pero el
método que usamos sigue siendo el mismo...”
¢ Considera que estos cambios han sido beneficiosos? ¢ Por que?

“..Han sido buenos, principalmente porque han permitido una mayor
comunicacion y los respaldos de informacion ya que tenemos la obligacion de documentar

de forma ordenada toda la informacion...o sea, la obligacion de la evidencia...”

4. ¢Laimplementacion de la Norma ISO 9001: 2000 ha contribuido a mejorar
la ejecucion de los procesos de auditoria?
En su opinién los ha hecho mas rapidos, mas eficientes, eficaces, etc.

“No, la ejecucién de procesos se ha mantenido igual, lo que pasa es q la ISO no se
relaciona con los procesos técnicos que se ejecutan acé en la Unidad...”

5. En su opinién ¢De qué forma la Norma ISO 9001: 2000 ha contribuido al
cumplimiento de los objetivos de su Unidad?

“Si ha habido mejora en el cumplimiento de los objetivos sobre todo gracias a la
que todo debe quedar debidamente ordenado y documentado...todo se debe guardar y
respaldar esto nos ha permitido trabajar de formas mas ordenada...”

6. En su opinion ;Han existido cambios en su relacion con los
proveedores?

“Mira si ha habido cambios pero es importante tener claro que la unidad aiun la
ISO esta en proceso de implementacion. Sin embargo, hemos tendido no conformidades
por parte de nuestros proveedores aunque han sido pocas...”
¢, Cuales han sido estos cambios?

‘Hasta el momento el cambio principal que hemos tenido que hacer es que la
norma nos exige tener todas las pautas de trabajo y todos los documentos respaldados...”
¢ Han sido positivos o negativos?

“... Los cambios han sido positivos principalmente en lo que se refiere ha que al
trabajar con la ISO se nos exige tener siempre una mejora continua de nuestro frabajo lo

qgue nos lleva a analizar de forma constante la forma en como lo llevamos a cabo.”



Entrevista N° 2:
Nombre del Funcionario: Enrique Lobos
Cargo Desempeiiado a diciembre del 2008: Jefe de la Unidad de Auditoria Interna.

1. ¢La Implementacion de la Norma ISO 9001: 2000 ha simplificado sus
funciones?
¢De qué forma?

“Si, creo que efectivamente las ha ordenado mas que simplificado dado que la
Norma da un cierto estédndar u ordenamiento para llevar a cabo el trabajo en forma
eficiente con orden con procesos de mejoramiento continuo...”
¢ Ha disminuido o aumentado su carga de trabajo?

“...Yo creo q como en toda cosa que se esta implementando demanda una mayor
dedicacién en primera instancia, con la finalidad de que ya cuando esté en régimen en
conjunto con los recursos técnicos y tecnolégicos y un sistema de calidad general a nivel
de una organizacion que debiera tender ha... hacer mas féacil el trabajo de la Unidad...”

2. ¢Cudles son los principales cambios que ha debido generar La Unidad
de Auditoria Interna debido a la implementacion de la Norma ISO 9001:20007?

“...Yo creo que han sido cambio mas que nada en la forma de trabajo, tener
presente que para aplicar la norma, para implementar la norma hay que ser ordenado se
requiere una inversion de tiempo... ehh de ordenamiento personal, de equipo de trabajo y
de metodologia de trabajo en los sistemas, en los archivos, efc...”
¢ Estos cambios han sido beneficiosos para la unidad?

“Si yo diria que si realmente tener un ordenamiento claro de la inforrmacion, de los
contenidos de donde estan las cosas permite que independiente de que las personas
estén uno tenga la tranquilidad de que la informacién esta y ademas en las condiciones
en que se encuentra...”

3. ¢La implementacién de la ISO ha modificado la relaciéon de la Unidad de
Auditoria Interna con sus clientes?

“Si yo diria que si aunque la relacion que tenemos con nuestros clientes... nunca
es ehh... el tema de trabajar en auditoria siempre genera un recelo con respecto a los
eventuales clientes, obviamente a nadie le gusta que lo revisen. Por otro lado nosotros
como Unidad tenemos autoridad, dependemos directamente del Subsecretario por lo
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tanto esa autoridad, si bien es cierto no se hace en forma explicita la gente sabe que
implicitamente nosotros tenemos un cierto peso, digamos dentro de la subsecretaria por
lo tanto yo creo que la relacién independiente de que estemos en proceso de
implementacion y de eventual certificacion con normas ISO la relacion, yo diria que se

mantiene a lo mejor un poco mas ordenada, pero se mantiene...”

¢Considera que estos cambios han sido beneficiosos? ;Por qué?

“Si, yo diria que ha existido una mejoria en términos de que nosotros también nos
hemos ordenado por lo tanto exigimos retribucion que los pasos entren en un cierto ritmo
que da cumplimiento a la norma. Yo creo que si ha mejorado; ahora nosotros
independiente de la Norma ISO hemos tenido siempre estandares de calidad en términos
del trabajo de auditoria, de la emision de los informes de la verificacion de las
observaciones, por lo tanto mucho de esos estandares se estan incorporando a la misma
ISO y ademas nosotros estamos regidos por el CAIGG y el CAIGG emite normas de
forma permanente y actualiza las que tiene y eso a nosotros nos da una pauta de trabajo
por lo tanto yo diria que las normas ISO estan bastante relacionada con esas pautas de

trabajo, por lo cual nos genera un menor conflicto con respecto a la implementacion...”

4. ¢Laimplementacién de la Norma ISO 9001: 2000 ha contribuido a mejorar
la ejecucion de los procesos de auditoria?

En su opinién los ha hecho mas rapidos, mas eficientes, eficaces, etc.

“...No, porque gran parte de los procesos que nosotros estamos implementando
estan ya normados, por lo tanto lo que ha hecho la ISO en cierta medida es relacionarlos
y dar una légica de funcionamiento establecer el flujo de cada uno, determinar los
registros que se deben mantener y ademas incorporario dentro del manual de calidad de
la SUBTEL, yo diria que ese es el gran aporte de la ISO...”

5. En su opinién ¢De qué forma la Norma ISO 9001: 2000 ha contribuido al
cumplimiento de los objetivos de su Unidad?

“...si efectivamente, porque en el fondo lo que nosotros hicimos, no se si
consciente o inconscientemente fue incorporar las cosas que estabamos haciendo y
formalizarlas de otra forma, que en esta caso era a través de la norma ISO. Yo creo que
efectivamente para otras areas o unidades no ha sido facil, porque muchas veces no se
trabaja con una cierta metodologia o esta nunca esta formalizada, esta escrita... se



trabaja asi porque el jefe dice que es asi o que hay que hacerlo de tal manera, pero no se
tiene el fondo, la médula de porque se estan haciendo asi las cosas y en que influye que
yo haga bien o mal mi pega. Nosotros tenemos claro que tenemos que hacer bien la pega
porque influye en los resultados de la auditoria influye en la mejora que nosotros
queremos imprimir al sistema y ademas que estando normados por un ente externo...”

6. En su opinion jHan existido cambios en su relacion con los
proveedores?
¢Cuales han sido estos cambios?
¢Han sido positivos o negativos?

“No, la verdad es que nosotros estamos bastante normados al respecto por un
lado tenemos al CAIGG, por otro lado Control de Gestién, y a las otras divisiones, y
obviamente al Subsecretario asi que yo diria que eso se ha mantenido.”

37



1. Principales aspectos en los que ha contribuido la implementacion de la
Norma ISO: 9001: 2000 en la Unidad de Auditoria Interna.

Unidad de Auditoria Interna.

Variables de Estudio.

Antes de implementar la ISO
9001: 2000.

Una vez implementada la ISO
9001: 2000.

Mejoramiento Continuo

No existia determinacion de las
responsabilidades especificas de
cada funcionario

Delimitacion de las
Responsabilidades de cada uno
de los funcionarios del sistema.

No hay evaluacién constante del
nivel de desempefio de Ila
Unidad, por parte de clientes y

proveedores.

Exigencia de  Mejoramiento
Continuo, por parte de clientes y

proveedores.

Relacion de la Unidad
con los clientes

Relacion con los clientes se

presenta en un ambiente tenso.

La relacién con los clientes se ha
modificado, debido a la mejor
comunicacion y a la obligacion de

respaldar la informacién.

No existe una determinacion del
concepto de calidad

Se define el concepto de calidad
desde la perspectiva de Ila

satisfaccion de los clientes.

Cumplimiento de
Funciones de la Unidad

No existe  obligacién de | Obligacion de la Evidencia, por lo

Documentacion que todos los procesos deben ser
documentados.

No habia obligacion de ordenar | Procesos ordenados y

los procesos.

debidamente estructurados.

Ejecucién de Procesos Normada
por el CAIGG.

La ejecucidn de los procesos

sigue siendo la misma.

Trabajo sin un ordenamiento

determinado

La norma ha entregado un
ordenamiento determinado para
desarrollar el trabajo de forma
eficiente.
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2. Analisis segun las variables de estudio.

2.1 Mejoramiento Continuo.

Entendiendo que todo sistema al que se le aplica la Norma ISO 9001: 2000 “(...)
debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad mediante el uso
de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el
andlisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision de la direccién.™’
Se puede afirmar que en la Unidad estudiada existen discrepancias en las opiniones de
ambos entrevistados; principalmente en lo que se refiere a la relaciéon de la Unidad con
sus proveedores. El Jefe de la Unidad asegura que no han existido cambio al respecto vy,
la Auditora Interna asegura haber recibido “No Conformidades” de parte de los
proveedores de la Unidad y que “(...) al trabajar con la ISO se nos exige tener siempre
una mejora continua de nuestro trabajo lo que nos lleva a analizar de forma constante la

forma en como lo llevamos a cabo (...)"

Debido a la naturaleza de sus funciones, la Unidad es evaluada de forma
constante y sistematica por sus clientes, lo que genera entradas constantes de
informacién lo que le permite tener mecanismos de retroalimentacion y hacer
evaluaciones periddicas del trabajo realizado, de las nuevas necesidades y de la
satisfaccion de los clientes, detectando asi posibles no conformidades y por ende lograr el
mejoramiento continuo del trabajo, ya que dentro de las funciones de la unidad se
encuentra la de “establecer una cultura de mejora continua y productividad” en todos sus

procesos.

*! Norma Internacional ISO 9001 Sistemas de Gestién de la Calidad- Requisitos, Numero de Referencia ISO
9001: 2000, Suiza, Sistema de gestion de calidad — requisitos, 8 Medicién, Analisis y Mejora, 8.5 Mejora, 8.5.1
Mejora Continua, p. 45
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2.2 Relacion con los Clientes.

Teniendo como principio que la Norma ISO 9001: 2000 basa el concepto de
calidad en la satisfaccion de los clientes del sistema, es importante evaluar cual es la
relacion del a Unidad con sus clientes. En este aspecto, a opiniéon de la investigadora
dicha relacién es cordial pero distante, situacién que pudo observar durante la realizacion
de su practica profesional. Respecto de la vision de los funcionarios, ambos afirman que
la relacién con sus clientes ha cambiado, pero no de forma significativa y que estos
cambios se basan en el ordenamiento de la informacién. Para ambos entrevistados, los
cambios que se han generado son positivos y se relacionan principalmente con que “(...)
se ha permitido una mayor comunicacion y los respaldos de informacion (...)", eso ha
hecho que la relaciéon se haya ordenado también.

Es importante mencionar que la relacion de la Unidad con sus clientes y
proveedores siempre ha sido tensa debido, a la naturaleza de las funciones de la Unidad
de Auditoria Interna, las que se basan principalmente en la revision y supervigilancia del
resto de las divisiones de la Subsecretaria y a las atribuciones que tienen los funcionarios
de la Unidad, las que consisten en:

= “Actuar con independencia de criterio y de accién respecto a las demas unidades
de la organizacion en el desemperfio de su cometido y en la elaboracién de sus informes.

= Requerir y recibir la documentacion e informacién que se estimen necesarias para
el cumplimiento de su funcién. La persona que, dentro de la organizacién, sea requerida
para entregar un documento o proporcionar una informacion en tal sentido, debera cumplir
este requerimiento en el tiempo y la forma que se le indique.

= Tener acceso, con la finalidad de cumplir sus funciones, a todas las bases de
datos manuales o electrénicas, sistemas y programas informaticos, documentacién en
general, y cualquier medio de verificacion o prueba de la institucién, asi como a la entrada

en cualquier oficina, 4rea, departamento o divisién de ésta.”?

Asimismo, el Jefe de la Unidad afirma que la Unidad ha ordenado sus procesos
“(...) exigimos retribucion... que los pasos entren en cierto ritmo que da cumplimiento a la
norma (...).este ambiente de tension se mantiene, y la Norma ISO no interviene en este

aspecto.

2 gubsecretaria de Telecomunicaciones, Estatuto de la Unidad de Auditoria Interna de la Subsecretaria de

Telecomunicaciones, Santiago, p. 1.
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2.3  Cumplimiento de la Funciones de la Unidad.

Al consultar a los funcionarios si es que la implementacion de la 1ISO ha
simplificado sus funciones, ambos afirman que la ISO ha permitido un ordenamiento de
las funciones mas que una simplificacion. Sin embargo al preguntar si es que al trabajar
con la ISO se ha aumentado o disminuido su carga de trabajo, existen discrepancias entre
los entrevistados, mientras que la Auditora Interna sefiala que la carga de trabajo
“(...)desde que estamos en proceso de implementacion... se ha mantenido(...)" el Jefe de
la Unidad de Auditoria sefiala que “(...)Jcomo toda cosa que se esta implementando
demanda una mayor dedicacién en primera instancia, con la finalidad de que cuando esté
en régimen en conjunto con los recursos técnicos y tecnol6gicos y un sistema de calidad a
nivel de la organizacion que deberia tender a... hacer mas facil el trabajo de la Unidad.”

Es importante destacar que a pesar de la diferencia de opiniones ambos
funcionarios tienen una perspectiva positiva de la implementacion de la Norma, puesto
qgue si bien uno de ellos asume una mayor carga de trabajo, ésta es vista como una
inversion que permitira que en el futuro el trabajo de la Unidad se realice de una forma
mas simple.

Al consultar por los principales cambios que ha debido generar la Unidad debido a
la implementacién de la Norma la Auditora Interna los relaciona principalmente con que
“(...) hemos debido formalizar todos los procesos de la Unidad... a eso hay que agregar
que todos los procesos que se realizan deben quedar documentados.” Mientras que el
Jefe de la Unidad los relaciona con el “(...) ordenamiento personal, de los equipos de
trabajo y de la metodologia de trabajo en los sistemas, en los archivos, etc.” A su vez,
ambos destacan que los cambios producidos hasta el momento por la implementacién de
la Norma han sido beneficiosos, pero de forma diferente, la Auditora Interna destaca que
gracias a la norma se “(...) han determinado las funciones de todos en la Unidad lo que ha
hecho que las podamos cumplir de mejor forma, ademas asi se delimitan y establecen las
responsabilidades de cada funcionario.” Mientras que el Jefe destaca que gracias a la
Norma se ha logrado “(...) tener un ordenamiento claro de la informacion... y ademas de

las condiciones en que esta se encuentra (...)".
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Si bien, las respuestas de ambos tocan aspectos distintos, sus opiniones son
complementarias y claramente obedecen a las distintas responsabilidades que cada uno

de ellos tiene.

Respecto de la ejecucion de procesos, ambos funcionarios sefialan que éstos se
han mantenido y que la Norma “(...) no se relaciona con los procesos técnicos que se
gjecutan acé en la Unidad (...)" y el aporte que la Norma hace en este aspecto se limita
solamente a “(...) relacionarios y dar una Iégica de funcionamiento, establecer el flujo de
cada uno, determinar los registros que se deben mantener y ademas incorporario dentro
del Manual de Calidad de la SUBTEL (...)".

Considerando que la meta de la implementacién del PMG, para el sistema de
Auditoria Interna Consiste en lograr el “(...) funcionamiento de Unidades de Auditoria que
desarrollen en forma permanente y continua, auditorias de caracter general, estratégico,
fundamentalmente preventivas y de apoyo a la gestion (...)"**, lo que se pretende con la

aplicacion de la Norma ISO es mejorar la forma en que se ejecuta el trabajo en la Unidad.

Se debe tener presente que debido a la naturaleza de las funciones que tiene la
Unidad de auditoria, ésta ya tenia su trabajo medianamente formalizado, entonces lo que
la unidad hizo cuando tuvo que comenzar con la implementacién de la Norma fue
incorporar las cosas que estaban haciendo y “(...) formalizarias de otra forma, que en este
caso era a través de la 1SO(...)” por lo que la Unidad tuvo la ventaja de que cuando
comenzaron a trabajar con la Norma, ésta no fuera tan diferente al trabajo que realizaban
anteriormente y por lo tanto, su implementacion no fue tan compleja ni tan traumatica para
los funcionarios.

*¥ Ministerio de Hacienda, Direccion de Presupuestos, Programa de Mejoramiento de la Gestién (PMG). Ao
2009 Programa Marco Basico Documento Técnico, 2008, cap. 4 Programa Marco, Areas, sistemas y etapas,
p. 30.
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CONCLUSIONES

1. El Proceso de Modernizacion del Estado implica necesariamente la
Modernizacién Integral de todos los servicios publicos, con el fin de satisfacer de forma
mas rapida, eficaz y eficiente las multiples demandas de la sociedad en su conjunto.

2 Estandarizar los procesos de la Administracién Publica ha constituido un
gran avance, ya que centra el concepto de “Servicio de Calidad” en funcién de los clientes
y usuarios de éstos y por otro, permite a los clientes y usuarios tener la certeza de que
los servicios pubicos son capaces de asegurar estandares minimos de calidad de nivel
internacional respecto del servicio que se les proporciona.

3 La implementacién de la Norma ISO 9001: 2000 es totalmente viable en la
administracion publica, asi como lo es en la administracion privada. Asimismo, damos
cuenta de que el hecho de que el proceso de implementaciéon sea de forma paulatina ha
constituido un gran acierto, lo que ha permitido que los funcionarios puedan ir
adaptandose progresivamente a los cambios que deben generar en sus labores, de

acuerdo con la implementacién de la Norma.

4. La estrategia de preparar previamente los sistemas con la ejecucién del
Programa Marco Basico, constituye una maniobra que se considera politicamente
inteligente por parte de las Autoridades de Gobierno, ya que permite que los funcionarios
adquieran la cultura de trabajar en base a objetivos y metas, obteniendo a modo de
estimulo por ello de un bono por cumplimiento de metas, que se hace efectivo al afio
siguiente, generando de esta manera una motivacién adicional para seguir produciendo
con la misma metodologia de trabajo.

5. La implementacion de la Norma ISO 9001: 2000 forma en los sistemas en
que se aplica un modelo recursivo en relacién a como se estructuran y ordenan los
procesos, lo que permite la generacion de mejores canales de comunicacién, tanto
internos como externos a la organizacion. Ademas facilita los procesos de evaluacién y
fiscalizacion (interna y externa) a nivel de unidades y a nivel de servicio.
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6. Con respecto a los funcionarios de la Unidad de Auditoria Interna, se puede
afirmar que no presentan ningun tipo de resistencia a la implementacién de la Norma I1SO
9001: 2000, y a los cambios que ésta conlleva; a pesar de que en un momento se
reconoce una mayor carga de trabajo, se tiene la seguridad de que una vez que la Norma
esté completamente implementada se traducira en una simplificacién del trabajo y por lo
tanto, en una menor carga laboral, es decir, la mayor carga de trabajo que se sufre en un
comienzo es vista como una inversion a largo plazo. En general tienen una visién positiva
de la implementacion de la Norma, asi como de los cambios que ésta ha generado para el
servicio.

T La implementacién de la Norma ISO 9001: 2000 en la Unidad de Auditoria
Interna no supuso grandes cambios desde |la perspectiva funcional para sus funcionarios,
principalmente debido a que, tanto en su cultura organizacional como en la dinamica de
trabajo, la Unidad ya tenia una metodologia formalizada de sus funciones.

8. En base al analisis realizado se puede afirmar que la implementacion de la
Norma ISO en la Unidad de Auditoria Interna de la SUBTEL genera mejoras
principalmente en los aspectos de responsabilidades, orden, y formalizaciéon de los
procesos, asi como su correcta documentacion y respaldo. Sin embargo, no interviene el
ambito técnico de éstos, ni en las funciones técnicas de la Unidad.

9. El rol de la Unidad de Auditoria Interna se relaciona directamente con la
modernizacién y, principalmente con el mejoramiento del servicio entregado por la
Subsecretaria, ya que en atencién a las funciones de vigilancia, evaluacién y control del
resto de las divisiones del servicio, es capaz de detectar y dar la voz de alerta a las
autoridades del servicio y a los Jefes de Division, respecto del uso de los recursos,
posibles problemas o fallas de las divisiones en sus funciones y de los casos en que
exista incumplimiento de los objetivos y metas, ya sean colectivos o institucionales. Es
fundamental entonces, que la Unidad tenga todas las herramientas necesarias para
realizar sus funciones en forma eficaz, eficiente y con transparencia. En este sentido los
cambios y mejoras producidos en la Unidad con la implementacién de la Norma 1SO 9001:
2000, han contribuido al mejoramiento del servicio que la SUBTEL entrega a sus usuarios.



10. Debido a las funciones que realiza la Unidad de Auditoria Interna, se
requieren profesionales con conocimientos especificos en esa materia para su correcta
ejecucion. Por lo que el rol de un profesional del perfil de un Administrador Publico se

limita a la entrega de informacién al sistema

11. En relacién a los aprendizajes obtenidos a lo largo de la carrera se puede
afirmar que es presente trabajo de investigacion tiene mayor relacion con las siguientes

materias :

= Politicas Publicas: puesto que la ejecucién del Programa de Mejoramiento de la
Gestién y, por lo tanto del Programa Marco Avanzado esta inmerso en la politica publica
de Modernizacién de los servicios de la Administracion del Estado.

=  Modernizacién del Estado: el Programa Marco Avanzado es una clara muestra de
la linea de modernizacion que siguen actualmente los servicios publicos chilenos, la que
se centra principalmente en solucionar de forma eficaz y eficiente las necesidades de la
sociedad, incorporando conceptos y herramientas que originalmente pertenecieron a la
administracién privada.

= Sistemas de Informacion y Comunicacion: la implementacion de la Norma ISO
9001: 2000 ha formalizado cada uno de los procesos de la Unidad de Auditoria Interna, lo
gue ha generado canales de comunicaciéon mas expeditos, tanto con los clientes como
con los proveedores, un mejor manejo de los documentos que genera la Unidad y la
generacion de mecanismos de retroalimentacion eficaces que permiten el mejoramiento

continuo del sistema.

12. Finalmente, a modo de concluir esta investigacion podemos afirmar que la
hipétesis se comprueba de forma parcial, puesto que los cambios que se generan con la
implementacién de la Norma ISO 9001: 2000, son principalmente de forma,
especialmente en lo que se refiere a la documentacién y archivo, (ya que se tiene la
obligacion dejar evidencia de todo lo que se hace), la formalizacién de los procesos y a la
determinacion de las responsabilidades, pero no interviene en el ambito técnico de las

funciones de la Unidad ni en la ejecucioén de los procesos de ésta.
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ANEXOS

1. Areas y Sistemas del Programa Marco®

Areas

Sistemas

Recursos Humanos

Capacitacion

Evaluacion del Desemperfio

Higiene, Seguridad y Mejoramiento de los ambientes de
Trabajo

Calidad de Atencion a

Usuarios

Sistema Integral de Atencién a Cliente(a)s, Usuario(a)s y
Beneficiario(a)s

Gobierno Electrénico

Planificacion y Control de

Gestion

Auditoria Interna

Gestion Territorial

Planificacion y Control de Gestion

Administracion Financiera

Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Publico

Administracion Financiero- Contable

Enfoque de Género

Enfoque de Género

2. Areas y sistemas incluidos en el Programa Marco Avanzado.®
Areas Sistemas Objetivo
Recursos Capacitacion Normalizar, segun el Sistema de Certificacion Internacional Normas

Humanos

ISO 9001: 2000, el funcionamiento de los Comités Bipartitos de
Capacitacion y los procesos de elaboracion y ejecucion del Plan
Anual de Capacitacion del Servicio, con el objeto de desarrollar
competencias que permitan a los funcionarios/as mejorar su
desempefio en las areas clave de funcionamiento de la institucion,
con participacion de los funcionarios/as.

Higiene —
Seguridad y
Mejoramiento de
Ambientes de

Trabajo

Normalizar, segtn el Sistema de Certificacion Internacional Normas
1SO 9001: 2000, el funcionamiento de los Comités Paritarios y los
procesos de elaboracion y ejecucion del Plan Anual de Prevencion
de Riesgos y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo del Servicio,
con el objeto de formalizar y fortalecer los procesos asociados al

** Ministerio de Hacienda, Direccion

de Presupuestos, Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion,

Programa de Mejoramiento de la Gestién afio 2008, 2008, cap. 1 Antecedentes, p. 4

** Ministerio Secretaria General de Gobiermno, Guia Metodolégica 2007 Sistema Integral de Atencién a
Cliente(a)s, Usuario(a)s y Beneficiario(a)s, 5° Edicion, Chile, cap. VIl Certificacion ISO 9001: 2000 del
Programa de Mejoramiento de la Gestion, Sistema Integral de Atencién a Cliente(a)s Usuario(a)s y

Beneficiario(a)s, p. 68
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mejoramiento de los ambientes de trabajo de los funcionarios/as, la
prevencion de riesgos y en general, de las condiciones del lugar de

trabajo con participacién de los trabajadores.

Evaluacién de

Desempefio

Normalizar, segln el Sistema de Certificacion Internacional Normas
ISO 9001: 2000, el Proceso de Evaluacion del Desempefio, con el
objeto de reconocer el buen desempefio mediante un sistema de
evaluacion objetivo, fransparente e informado.

Calidad de Sistema Integral | Normalizar, seguin el Sistema de Certificacion Internacional Normas
Atencion a de Atenciébna | 1ISO 9001: 2000, los procesos del SIAC, con el fin de contar con
Usuarios Clientes (SIAC, | mecanismos que faciliten el acceso oportuno a la informacion y el
ex OIRS) ejercicio de los derechos ciudadanos.

Gobierno Normalizar, segun el Sistema de Certificacién Internacional Normas
Electrénico ISO 9001: 2000, el funcionamiento de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC), con el objeto de mejorar y
simplificar los servicios e informacién ofrecidos por el Estado a los
Ciudadanos/as, mejorar y simplificar los procesos de soporte
institucional y facilitar la creacién de canales tecnoldgicos que

permitan aumentar la transparencia y participacién ciudadana.
Planificacion/ Planificacion/ Normalizar, segun el Sistema de Certificacion Internacional Normas
Control de Control de 1ISO 9001: 2000, los procesos de planificacidn y sistemas de
Gestion Gestion informacion para la gestion que permitan a la Inslitucién disponer de

la Informacion necesaria para apoyar la toma de decisiones respecto
de los procesos y resultados de la provision de sus productos, y
rendir cuentas de su gestion institucional.

Auditoria Interna

Normalizar, segtn el Sistema de Certificacion Internacional Normas
ISO 9001: 2000, el funcionamiento de Unidades de Auditoria, con el
objeto de desarrollar en forma permanente y continua, auditorias de
caracter general, estratégico, fundamentalmente preventivas y de
apoyo a la gestion.

Administracion
Financiera

Sistema de
Compras y
Contrataciones
del Sector
Puablico

Normalizar, segun el Sistema de Certificacion Internacional Normas
ISO 9001: 2000, los procesos de compra y contrataciones, con el
objeto de fortalecer el acceso a mayor y mejor informacion y mejorar
asi la transparencia, eficiencia y calidad de éste.

Administracion

Financiero -

Contable

Normalizar, segln el Sistema de Certificacion Internacional Normas
ISO 9001: 2000, los procesos de Administracion Financiero —
Contable mejorandolos, de manera que la informacién cumpla con
requisitos basicos de pertenencia, oportunidad, consistencia, calidad
y confiabilidad.
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3. Organizacion del Sistema de Gestion de Calidad de la Subsecretaria de

Telecomunicaciones.®®

Subsecretario
Jefe de Gabinete

Representante

de la Direccién |
EmRESS _‘_—_""I | = ,"__"i
I Comite de 1 I Equipo I
| Calidad ! : Auditores |

Jefe de Divisién

Jefe de Depto.

Funcionario Duefio
de Proceso

*® Subsecretaria de Telecomunicaciones, Sistema de Gestién de Calidad de SUBTEL, p. 5
En: http://mwww.subtel.cl/prontus_subtel/site/artic/20070228/pags/20070228161753.html (revisado el 30 de

septiembre de 2008)



4, Area: Planificaciéon/ Control/ Gestion Territorial Integrada

Sistema: Auditoria Interna.®

7

ETAPAV

REQUISITOS TECNICOS

Auditoria segin la Norma 1SO 9001:2000,
lo que incluye:

= Elaboracién de un Diagnéstico de los
procesos del Sistema de Auditoria
necesarios de normalizar para ser
certificados segin la Norma [ISO
9001:2000, sefalando los requerimientos
de la Norma que no se encuentran
considerados en los procesos del sistema
de Auditoria.

= Elaboracion de un Plan para la
preparacion de la Certificacion del Sistema
de Auditoria, incluyendo un Programa para
llevar a cabo dicho Plan, el que debe
definir actividades, responsables y fechas.
= Implementacion del Plan para la
preparacion de la certificacion del Sistema
de Auditoria, el que debe incluir, al menos:

o El Manual de Calidad.

o Los Procedimientos estratégicos que
deberan contener al menos:

- Los controles explicitos de los
procesos del sistema definidos por el
cliente.

- Los requisitos técnicos relevantes de
los procesos del sistema definidos por el
cliente.

o Ejecucion de auditorias internas de
calidad a los procesos del Sistema para
detectar no conformidades a la
implementacion.

olncorporacion de las  acciones
correctivas a las no conformidades
detectadas en las auditorias internas de
calidad.

= El Servicio desarrolla el Plan para la preparacién de la
Certificacion, el que debera contener al menos, lo siguiente:

= Diagnéstico de los procesos del Sistema de Auditoria Interna
respecto a las exigencias definidas en la Norma ISO 9001:2000
gue contempla al menos:

o ldentificacion de los requerimientos de las normas 1SO,
correspondientes a requisitos técnicos de etapas anteriores del
sistema.

o Identificacién de los requerimientos de las normas SO, no
considerados en los requisitos técnicos de etapas anteriores
del sistema.

o ldentificacion de los requerimientos de las normas 1SO,
correspondientes a otros desarrollos del sistema por parte del
Servicio no considerados en los requisitos técnicos y sus
necesarias adecuaciones a la norma.
= Programa de trabajo de implementaciéon del Plan para la
preparacion de la Certificacién, el que debe incluir:

o Actividades.

o Plazos.

o Responsables.
= Antecedentes respecto de la implementacion del Plan para la
preparacion de la certificacion el que debe incluir, al menos, lo
siguiente:

o Manual de Calidad.

oManual de Procedimientos que incluya al menos lo
siguiente:

- Los procedimientos estratégicos del sistema, es decir,
aquellos relacionados con las etapas planificacién (incluye
Matriz de Riesgo), programacién, ejecucién, informe vy
seguimiento del proceso de auditoria.

*Los controles explicitos y los requisitos técnicos
relevantes de estos procedimientos del sistema, considerando
los requisitos definidos por el cliente.

o Informe con resultados de las auditorias internas de calidad
sefalando:

- No conformidades detectadas.

- Observaciones y oportunidades de
corresponde.

o Informe con el estado de avance de las acciones correctivas
y preventivas realizadas para resolver las no conformidades
detectadas en las auditorias internas de calidad.

mejora,  si

*” Ministerio de Hacienda, Direccién de Presupuestos, Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion Programa
de Mejoramiento de la Gestion afio 2008, 2008, cap. 7 Programa Marco Avanzado, 7.6 Sistema de Auditoria,

p. 172.
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Diagrama de Flujo, proceso de “Identificacién de Necesidades”.®®

ENTRADAS ACTIVIDADES RESULTADOS / NOTAS RESPONSABLES
] m A més tardar al 30 de Septiembre de
cada afio el Comité de Geslidn de Riesgos
] dehe enviar la matiz de rissgo
— insfitucional a la Unidad de Auditoria
- Requisitos Técncos y o Intema, El Jefe de la Unidad de |jsfe de Unidad
Medios de yenﬂcaclén a f’ni::f;nd: mo Auditoria Interna elabora un Andlisis de | Auditoria Intema
- Documentos MOOYAIN E BTeNon Y Riesgo y en funcién de este y otios oriterios | (1sfe UAY)
Técnicos CAIGG pricrizacitn de procesos emanados de cualquisra de los otros
- Matriz de rigsgo ¥ subprocesos. insumos confecciona un ranking de
institucional procesos y suprocesos. Con Io_avﬁerior se
- Lineamientos genera el Diagndstico de Rissgo, que
estratégicos debiera estar disponible a mas tardar el 30
- Informe de evaluacién ::{:t“:"-hm WI "‘d"' deda' Wﬂ mo para
Salisfaccion Clientes 2r el plan anual de auditorfa.
. Informe FINAL PMG Posteriormente el Diagndstico debe ser
enviado al CAIGG, a mds tardar el 31 de
- Diciembre de cada afio.
Diagnéstico de riesgos
h
Una vez al mes, antes del dia 3, el Jefe
I UAI elabora las Fichas de Avance PMG e | J2f@ UAI
| Indicadores envidndoselas al
- FORMATOS Fichas
Departamento C | de Gestion.
Elaboracién y envio de v —— n
FiCHA
Ficha AVANCE Ficha AVANCE
PMG INDICADORES
r L
= Cuando se reciban cualquiera de los
- Requisitos Técncos y Insumos  sefislades como elemento de
Medios de Verificacién entrada eslos serdn revisados por el Jefe
- Documentos . UAl con apoyo o no de sus [Jefe UAI
Técnicos CAIGG Revision Sistema Auditores, determinando posibles (Auditores
- Lingamientos modificacionss o cambios en los procesos
estratégicos del Sistema. Para los po.ibl:s cambios se
- Objetivos anuales de ;°""‘“ ol PSWG prcig Control  de
Auditoria Ministerial T
- Informe de
evaluacidn
Satisfaccidn Clientes
- Informe FINAL PMG
h
FIN

**Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacién y Control de Gestién, PUALUA.01,
Identificacion de Necesidades, Diagrama de Flujo, p. 2.



6. Diagrama de Flujo, proceso de “Planificacion de Auditorias”.

3 59

ENTRADAS ACTIVIDADES

RESULTADOS / NOTAS

RESPONSABLES

] [ ( INcio )

- Diagnislico de Riesgos

(PAULUALD1)

- Objetivos de Audiloria . .
Ministerial .| Planificacitn Anual de
- Ohjetivos de Auditoria Auditoria
Gubemamental

- Prioridades y requerimientos—

tﬂ%/‘

|
[

FORMATOS

- Plan Anual de Auditoria afio No LAprobacian y
xX envio?
-Cronograma General de Plan
Anual de Auditoria
-Célculo de Horas disponibles

Si

A 4

Ajustes al Plan

I

- Plan Anual de Auditoria afio

XX,
- Cronograma General de
Plan Anual de Auditoria

- Céiculo de Horas
disponibles

APRO!

S

FIN

En base al Diagnéstico de Riesgos,
especificamente al ranking elaborado, se
pricrizan los procesos, subprocesos ylo
etapas que se incorporarén en el plan
anual de auditoria (objetivos de
audiloria institucional), Posleriormente se
definen objetivos, alcance, horas de
auditoria y personal asignado. A esla
plan tambifn se incorporan los objetivos
de auditoria gubemamental (definidos por
oficio emitido por el CAIGGE), los objetives
de auditoria ministerial (definidos por fa
Auditoria Ministerial), y los posibles
requarimisntos espedificos del
Subsecretario, Adicionalmente se
compiela el Cronograma General y el
Calculo de Horas Disponibles.

Todo lo anterior se entrega al
Subsecretario para su aprobacion y
envio al CAIGG. Se le anmxa a los
documentos  antes mencionados el
Diagnéstico de Riesgos. Lo anterior es

amdiarda a9 mie tardar al 21 Aa Niclambea

|
|
- Diagnéstico de Riesgos
- Plan Anual de Audiloria afio
XX
- Cronograma General de Plan
Anual de Auditaria
-Céiculo de Horas disponibles
APROBADOS

Durante el afio siguiente, si el
Subsecretario lo estima pertinente pusde
incorporar modificaciones al plan anual
de auditoria, lo cual debe ser informado
al CAIGG a mas tardar con fecha que
informe oportunamente, Todos estos
documentos quedan a disposicién de la
Auditora a Cargo para proceder segun
Procedimiento PUALUALO3

"Pronramacidin v Fircucidn

I
[

- Plan Anual de Auditoris afio
xx
- Cronograma General de Plan
Anual de Auditoria

- Calculo de Horas disponibles
AJUSTADOS

Jefe de Unidad
Auditoria Intema

*Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacion y Control de Gestion, PUALUA.02,

Planificacién de Auditorias, Diagrama de fiujo, p. 2




7. Diagrama

Auditorias”.®®

de Flujo, proceso

de

“Programacion y Ejecuciéon de

chjelag y concluye sobre los hallrgos en ncidn de
Jos crienios de sudioria

Papeles de Trabsjp

ENTRADAS ACTIVIDADES RESULTADOS I NOTAS RESPONSABLES
e )
e L
- Plan Anual El Auditor a Carge racepcions loda le infomaciin
- Cronograma Geoeeal de Avdtona necesana pare 2 ojecucidn de la o laz Audiodas y
- Céleudo de hores disporibles ‘ Teaiza la selecrilin de ls Mosts, PR oy
= Sadacrilin de mustkay
Determinaciln Punics Criicos
A
B Auditor a cargo recopla la informaciin de apoyny
necesana pars i comecls spoucion de ls ackadad Con
ests infrmacin sldbors ¢l Programa de Auditorla, | AU 3580
FORMATO Levaniamienio de Informacin y
Progrema de Audionia — Elaboraciin del Programa Espacico
de Audlorls
Progrema de Audionia
No El Jefe Unidad Auditoria Intema revisa y aprusha =l 4 A
Programa de Audida ¢ Aprubecitel? Progpamerda Alxiore: - Jefe Uridad Audiodia Inisma
Programe de Audiona
b APROBADO
B Jefe Unldad Auditoria Interna, 8 Yaeds de un Comeo | - Jefe Unided Auditona Inema
Cominicacién y sofciud de Beckinco, comunica a los respechas Dhisones ef
infmexiin 8 Arees Inicio de la Audioria y soliols nformaciin perinents yio
reunidn con Jelalura.
Comen de aviso
L Bl Auditor a cargo en conjunio con Jefe UA! 22 redne
con o Jefe de Divisién pars dar 8 conveer joz | Jefe UA
5 de Conmdinecid Objelor y Acance de la achadad En dicha | . Audilor sconpe
ais “ cporhuridad, sofcierd la infomeckin prelminer. L8 | . Jefe Divsidn comespandits
precants reunidn 8¢ de cardoter nfrmaliva.
h
El Auditor a cargo proceds 8 snalzar los anfecedentes | g o camn
Ejecucsin Auditora ohjslo de eshudio, epica prushes de audicds, sofcda
nuswos ankecedenies sl pmoede, oblene evidencias

% Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacién y Control de Gestion, PUAI.UA.02,
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ACTIVIDADES

RESULTADOS | NOTAS

Papees de Trabajo
-FORMATC de e de
fudidia

Infarme de Auctorda

-FORMATO Camproriza de
Sequimienio de las
roomEndACines

Eleboraifi dz infme

Aprohaciin?

Renidn de Ceme de Audiona

Baborasiny qptaiin Oio

Resiliny Aprobacifn de

El Auditor a cargo pricei a sishorar el Inbme enl
ez definido en 2! Programa de Audinia y lo envia 8l
Jefe Unidad Auditoria Interna pera aproberiin

Prefiminar

-‘_../"—

£l Jefe Unidad Auditoria Intema apeueha & infome.
En case d sk Observacines, &l Auditor a cargo
deberd considesarias y camegr ¢l Infome.

iome de Audicra
Aprobado

Hl Jefe Unidad Auditoria intemay €l Auditor a cargo
se reunen con el Audisdo para dar @ conocer los
Habazges de aurfiona y extablerer o s alas
recomendacionss Yot cugles quedan regshados enla
Ficha de Compromiso, En cas: de haber akanosc 3
l2e chesnariones por parte del Andlado 2 analzard la
perinencia de ichrles en el infome.

El Auditor 2 cargo, mensulaments nioma al CAIGG |
ackidares realizadas aravés de un Oficio Informative
que 25 3pmbedo por el Jefe UAL Ese Ofciz 3 enviado
incka los mese en que no se redlzen Audiuriss

Ofcio Informnéivo MENSUAL

B Jefe Unided Auditoria Intema enia o

Subsecretario los anlecedeniss comesponcienies pare | _

suconociment y gpmbaciin.

- udior acanp

- Purddor a cargo
- Jek Dhisiln

- Auflor acango
- Jefe UM

- Jefe Unidad d Audiiona nema
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ENTRADAS ACTVIDADES RESULTADOS | HOTAS RESPONSABLES
H Subsscretario 2pnisha o rechaza b enviado En
a0 rechazo dewebe ¢l Jofe Unidad Auditoria
Intema pera que proceda a realzarlos auskes
perinentzs.
Los indormess 52 disibwyen enlos plazos defiidos e | - Jefe Unidad Audiona
Dickuion e fomes b mequisios orons, de la siquients foma iema _
CAIGG - Subsecrelano
- Qfcin Informaivo mensal
- Proigrama d Audiora
Jefe Division
- lnforme de Audioa
- FORMATO Compromizos de Seumento de las
FORMATO Compromiszs de PeCMEnlacnes
Sequitsent; de las
TeCTendaciones
B e do Dvsin prose conpiolr os| o
) Compromisas de Sequimieno a les ecomendaciones y |
Compromsas los envia ol Jeke UA en un plazo o supesice a los 10
I
I
El Jefe Unidad Auditoria ntema proced: a enviar la =
e st rfmacin o Procsso Baboracion de fomas | 44 081 Audir iema
de"m“. Erw e btrmatain (PUALUARS). Los Compromisns e Sequmient e lss
:Ce:g“'ideu-“" e rmendaioes @ Procsso *Seguimisnto de
i e v Compromisos de Auditoria® (PUALUA 04).
FN
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8. Diagrama de

Auditoria”.®

Flujo, proceso de “Seguimientos de Compromisos de

5

ENTRADAS ACTIVIDADES RESULTADOS / NOTAS RESPONSABLES
( INiCiIO )
Los Compromisos de Seguimiento de las
A Recomendaciones recibidos desde |a
Compromisos de Divisidn comespondiente a las éreas o
saguimiento de las pmmsasﬂhdos.smmwmdosen_wamm
recomendacionss . cuanto a su consistencia con los hallazgos
Revision de compromisos u observaciones confenidas en los
informes y sobre la razonabifidad de los
plazos involucrados para su
implementacion.
Si el Jefe UAI / Auditor a cargo aprueba
los compromisos de auditoria propuestos
por la Divisidn, éslos se ingresan a la
: Planilla de control de seguimientos. Si
;mom“h:; No no los aprueba, se envia al Jefe de Divisidn | - Jefe UAI / Auditor a
LAprobacion? respectivo un comeo electinico ssfialando | cargo
la reformulaciSn de los compromisos o fa
redefinicidn  de los plazos  de
Si implementacidn involucrados.
El Jofe Unidad Auditoria Interna procsde a a enviar - Jefs UAI
la informacidn al Proceso Elaboracion de Informes
Planila:de control de Elaboraciin Informes y {PUALUALDS).
COMpIomisos istribucid
ACTUALIZADA

! Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacién y Control de Gestion, PUAILUA.04,

Seguimiento compromisos de Auditoria, Diagrama de flujo, p. 2

58



9. Diagrama de Flujo, proceso de “Elaboracién Informe Final”.®

ENTRADAS ACTIVIDADES RESULTADOS / NOTAS RESPONSABLES

- G

- Programas de rabajo
- Informes de auditoria
- Planilla control seguimientos
ACTUALIZADA L

Pyt Eprnison ﬁu“" e Obtencién y validacién
- de informacidn

Y

Regional :
aﬂoagun::s : El auditor a cargo revisa el documento
i téonico correspondiente, verificando si se
cuenta con los datos o informacion
necesaria para elaborar el informe anual | - Auditor a cargo
final de PMG y en caso de ser necesario
se soiicita lo que falte a las areas
respeclivas (entre ellos al Depto. Recursos
Humanos).

- Informe Final PMG
Una vez que se obtengan todos los datos
EQRMATOS ANEXOS necesarios, se elabora el informe final ;

. " " -Jefe UAL/ Auditor a
= Sommie; 710 "ot e . L iai considerando las Instrucciones y formatos | camo
- Informe N° 11 “Informe de Fahorciis frfonme: fng entregados por el CAIGG.

AT

20_"

- Informe N°* 12 “Informe de | f— )
|[Resuitado del Seguimiento a | | Informe Anual PMG Auditaria
lns compromiscs’ Interna (Incluidos Ansxos)
\/ ‘

El Jefe Unidad Auditoria Interna revisa el
Informe Anual PMG, incorpora su firma en
los formetos que asi lo exigen y

Revision y envio informe final posteriorments lo envia al Subsecretario
anual para su aprobacidn, enviandolo finalmente
al CAIGG, adjunto a un oficin conductor.
- Jefe UAI
- Subsecretario

Informe Anual PMG :
Auditoria Intema Oficia
(Incluides Anexos) Conductor
APROBADO

Informe Anual PMG
Auditoria Intema "
{Incluidos Anexos) Vaicacion

El CAIGG revisa el Informe Anual PMG, vy | CAIGG
emite su resultado a través de un Oficio,

Oficio Validacitn
| PMG

FIN

APROBADO con Oficio

2 Subsecretaria de Telecomunicaciones, Departamento de Planificacién y Control de Gestién, PUALUA.05,
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