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INTRODUCCION

Enclos altimos afos hemos podido observar fa conformacion de blogues eccondmicos,
tanto en México como en ¢f mundo se estd dando un proceso de liberacion y apertura
ccondmica, incrementindose cada dia mais la competencia internacional. En tales
circunstancins se debe tener presente gue para enfrentar a la competencia se requiere
un replanteamiento de la actividad tradicional, demandando de fas organizaciones el
incremento  de su calidad v productividud, o que implica dar un o mejor
aprovechamiento a sus recursos y generar bienes v servicios de calidad en caanto o
precio, duracion y beneficio que produce su uso para la satisfaccion de las
necesidades del usuario. Resalta fa importancia de que en las empresas se instale una
metodologia de calidad para adaptarse a las transformacioites que se presentan en el
comercio mundial, fo que implica que en las organizaciones se cuente con una cultura
de exeelencia y se desarrolle el potencial ereativo de todo ¢l personal, para afrontar ¢l

reto de responder adecuada y oportumumente a lis necesidades de los consumidores.

En el presente trabajo serd tratado el importante tema de calidad totad v como ¢l
auditor puede hacer frente i los cambios, para otorgar un servicio etectivo de apoyo al
logro de la calidad total en Ja organizacion ok que perteneee, para enfrentar a la

competencia con responsabilidad y compromiso.

EFtema de "La Auditoria Interna en un Sistema de Calidad Total” se dividio en enatro
cupitulos. En el primer capitulo se tratan aspectos generales sobre calidad total y
auditoria interna, tales como antecedentes. coneeptos ¥ ventajas. se exponen los
principios fundamentates de L calidad total y se mencionan lus aportaciones de los
principales exponentes del tema de calidad total, También se mencionan los objetivos

y funciones de Ja auditoria interna,
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La base inicial para contar con una estructura de calidad es establecer una adecuada
organizacion e introducir una cultura de calidad que disponga las bases ideolégicas
para el cambio. En ¢l capitulo I se exponen los elementos que se requieren para
conformar un sistema de calidad 1otal y también se habla de las fases o actividades
especificas que contribuyen a ka obtencion de productos y/o servicios de calidad, para
una mgjor satistaccion de las expectativas del cliente, estas actividades incluyen
mercadotecnii, plancacion y desarrollo del producto, adquisiciones, produccion,

mantenimiento, almacenamicnto y ventas.

En el capitulo I se analizan los elementos necesarios para lograr la calidad en el
departamento de auditoria interna, ya que con la implantacion de un sistema de
calidad total en fa empresa todas las dreas se verdn inmersas en los conceptos y
principios de calidad, pero cada division tiene sus necesidades y caracteristicas
propias, por lo que es importante que cada una de ellas, incluyendo auditoria interna,
clabore y ponga en marcha su propio plan de mcjoramiento, el que debe ser
congruente con la estrategia global de la empresa. Bajo estas circunstancias se hablara
de la organizacion del departamento de auditoria interna y formacion de un ambiente
de trabajo para la  calidad, del programa de sensibilizacion y capacitacion que
requicren los auditores ¢ importancia del papel que éstos juegan para el logro de la
calidad total ¢n su empresa y tumbién se comentard acerea del programa de

aseguramicnto de calidad que se necesita para proporcionar un mejor servicio.

En ¢l capitulo IV sc aborda ¢l tema de auditorias de calidad, incluyendo su proceso de
ejecucion y también se proporcionan algunas guias de auditoria para la revision de los
clementos de un sistema de calidad total. Con la ¢jecucion de auditorias de calidad el
auditor tendrd la oportunidad de participar en el desarrollo y mejoramicento constante

dela calidad de la empresa,

J
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CAPITULO .
GENERALIDADES, CALIDAD TOTAL Y AUDITORIA INTERNA.

1. CALIDAD TOTAL

L1 ANTECEDENTES

Antes de iniciar con ¢l tema calidad, es importante revisar las diversas ctapas y
caracteristicas de ¢sta a través del tiempo, con el [in de conocer su evolucion y llegar

ala coneepeion actual de calidad total.

En ¢ esquema tradicional fa calidad estaba considerada como algo costoso, se
reflejaba en precios elevados, producto de Ta aplicacion de téenicas o tecnologias cuya
responsabilidad recaia en las dreas de opericion manufacturera, o control de calidad,
que se relacionaban direetamente con el establecimiento de normas o reglamentos, La
arantia de calidad estaba a cargo de inspectores y el control se llevaba con un fin
correctivo. Para definir v controlar la calidad existian especialistas que por lo regular
eran ingenicros; la calidad y productividad se manejaban independientemente, la

alidad era un asunto interno de la empresa,

IEn 1930 se inicia en Norteamdériea el control de calidad moderno o estadistico. En
estit ¢poca el enfoque estaba orientado hacia la uniformidad en el proceso mediante el
control de calidad pero con menor inspeceion. La Segunda Guerra Mundial mared
una etapa importante para el desarrollo del control del calidad, ya que se requeria de
la fabricacion de grandes voltimenes de material para el conflicto a bajo costo, lo que
se pudo lograr con la introducceion de téenicas estadisticas v eontrol de calidad en las
[abricas. principalnene en las norteamericanas. En aquélia época se daba demasiada
importaneia a las herramientas estadisticas por lo que fa calidad seguia siendo asunto
de Jos especialistas,

J
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Despuds del desastre de la guerra, en Japon se adoptan los principios y normas de
calidad establecidas en norteamerica, pero no tuvieron el éxito que se esperaba porque
no se adaptaron a las caracteristicas de esa nacidn y no fueron suficientes para
climinar los productos a bajos costos pero de escasa calidad, lo que provoco una serie
de modificaciones y ajustes al enfoque de control de calidad  estadounidense,
utilizando no vnicamente herramientas estadisticas y orientacion a la teenologia de la
planta, sino que se dio relevancia a los factores humanos y sociales, ya que ¢stos
influyen dircetamente en fa calidad. Dos personas importantes en Ia transicion del
control de calidad en Japon fueron Ldwards Deming y Josephn Juran, quienes
imparticron una serie de seminarios con fos que influyeron en el involucramiento de
los altos directivos japoneses en la calidad, la que comenzé a convertirse en un valor

nacional.

A partir de 1950 la principal caracteristica ¢s ¢l aseguramicento de calidad y se da
importancia 2 toda la linea de produccion y a la prevencion de fallas, En esta etapa se
considera que para resolver problemas de calidad se deben controlur todos los
procesos relacionados con ¢l desarrollo, planificacion y disciio de nuevos productos.
Aparcce o que se llama "Plancacion y Desarrollo  Industrial, donde los
requerimientos del cliente son esenciales. En los afos 60°s se desarrollan en Japon
los ciculos de calidad y se considera al clemento humano como el principal recurso,
En la ctapa de los setentas se estima como tundamental al sistema de administracion y
al consumidor para el logro de Jos objetivos de calidad. En oecidente se comienza a

conocer el desarrollo faponds en calidad,

A inicios de 1980 la filosofiu de calidod la constituyen todos Jos miembros de la
organizacion, con la purticipacion de las personas en la toma de decisiones, Otros
puntos relevantes en esta etapa son la importaneia que se le da al mercado y o las

“necesidades de los clientes para fa determinacion de los estandares de los productos y

J
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la utilizacion de herramientas como la plancacion estratégicar adenids se considera
que la responsabilidad de L calidad es de todos los integrantes y dreas de fa empresa
pero el liderazgo recac en la dircecion.  1in la déeada de los 90°s Ta principal
aracteristica ¢s la internacionalizacion vl competencia comercial, por lo gue la
alidad y la productividad son de gran importancia para la aceptacion de los

productos a nivel internacional, surgniendo asi un grin reto para todos fos paises.

Como se aprecia, el coneepto de calidad se ha ido modificando hasta Hegar al modelo
actual de eadidad total, donde se integra al consumidor como fundamento para el logro

de sus objetivos,

1.2 CONCEPTO

Algunas defliniciones proporcionadas por diferentes autores son:
CALIDAD TOTAL ES;

o " I coste que un producto impone a la sociedad desde ¢l momento de su

concepeion . (‘Taguchi ).

o " Cumplir especificaciones ", * calidad ¢s coro defectos.. haeer bien las cosas

desde fa primeravez ", (P, Crosby ),
o " Adecuacion al uso....satistaceion de las necesidades del cliente ", (Juran ),

o " Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado a las

neeesidades del mercado. Us lo quu el eliente desca y neeesita . ( Deming ),

e " Un conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que e
conliere fa aptitud para sutisfucer las neeesidades preestablecidas ", ( NOM-CC1 -

1990, Norma Oficial Mexicana, SECOFEFL ),
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o " Conjunto de principios v de métodos organizados de estrategia global, intentando
movilizar toda la empresa para tener una mejor satistaceion del cliente a menor

coste ™. (A, Bernillon, O, Cerutti ),

o " Unsistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la calidad de distintos
grupos de la organizacion para proporcionar productos y servicios que permitan la

satisfaccion del cliente ". ( Dr. Armado V. Feigenbaum ),

Una vez analizados los coneeptos anteriores se concluye que la calidad total ¢s: un
sistema donde se interrelacionan todos los elementas de la organizacion, para mejorar

la calidad en una forma integral v poder asi satisfacer los requerimientos del cliente.

1.3 CONTROL TOTAL DFE CALIDAD

Un elemento importante de un sistema de calidad total es el control total de calidad,

por lo que a cantinuacion se dard una explicacion breve del mismo,
CONCEPTO
CONTROL TOTAL DE. CALIDAD IS :

e " Un conjunto de métodos v actividades de cardeter aperativo que se utilizan para
satisfacer el cumplimiento de los requerimientos de calidad establecidos”. (NOM-

CCI-1990, Norma Oficial Mexicana, SECOFI) .
o " Desarrollar, disenar. manufacturar y mantener un producto de calidad que se mis
cecondmico. il y siempre satisfactorio al consumidor . ( Ishikawa ),

o
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o " [s un sistema elicaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de
calidad, mantenimiento de la calidad y mejoramiento de la calidad realizado pura
los diversos bicnes ¥ servicios a los niveles niis ccondmicos y que scin

compatibles con la plena satistaceion del cliente . ( Feigenbaum ),

o " Es un proceso de gestion  durante ¢l cual: evaluamos el comportamiento real,
comparamos los resultados con los objetivos v actuamos sobre las diferencias ",

(Juran ),

De acuerdo a los coneeptos seialados se puede coneluir que el control total de calidad
es: una funcion directiva ¢n las organizaciones que incluye el canjunto de métodos y
actividades con el fin de prevenir, detectar y establecer medidas correctivas para la

obtencion de productos o servicios de calidad de acuerdo a Jos objetivos establecidos.

La funcién de control de calidad incluye:

o [:istablecimiento de estandares de calidad.
o Deteccion y evaluacion de errores,

o Prevencion y aplicacion de medidas correctivas.

OBJETIVOS DEL CONTROL TOTAL DI CALIDAD

El principal objetivo del control de calidad es la obtencion de productos y servicios

que satisfagan las necesidades del eliente.

Otros objetivos son:
e Lograr fa participacion de todos los miembros de la organizacion en el control.
o Incluir el control en todas as dreas de luorganizacion y fases del trabajo,

o Garantizar la obtencion de ealidad.
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CIRCULO DECONTROL DE, CALIDAD DE ISHIKAWA
Yara Ishikawa el control es comto un ¢irculo que incluye fas siguientes etapas:

1) Plancar

o Determinacion de metas y objetivos.
o Determinacion de métodas para aleanzar las metas y objetivos establecidos.

2) Hacer

o [iducacion y capacitacion de fos empleados
e Llevara cabo ¢l trabajo.

J) Verificar.

o Verificaeidn de los resultados obtenidos.

4) Actuar

e Poneren marcha fa accion apropiada,

1.4 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD TOTAL

Entre Ins bases fundamentales de [ calidad total se pueden mencionar fas siguientes:

o Orientacion al cliente,

o Liderazgo de la direccion

e Establecimiento de objetivas de calidad.

o Capacitacion y adiestramiento para la calidad,

¢ Proporcionar los clementos para la obtencion de la calidad tales como: métodos,

procedimientos, herramientas, normas, maquinaria, ete,

Trabajo en equipo.

(4)
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Ambiente de trabajo agradable,

Respeto a la humanidad.

Convertir a los proveedores en parte del sistenia,
Prevencion de erores.

Mejoramiento continto,

LS VENTAJAS DE LA CALIDAD TOTAL

Algunos de los benelicios que se obtienen con Ja calidad total son:

Uso eficiente de los reeursos.
Reduccion de costos.

Reducecion de desperdicios.

Reduccidn de pérdidas.

Mejor participacion de los trabajadores.
Reduccion de retrasos y errores.
Mcjoramiento de los procesos.
Incremento de fa produceion.
Reduceeion de demoras v obstieulos.
Mayor penetracion y permanencia en el mercado.
Lealtad del consumidor.

Mayor prestigio.

Aumento de la sitisfaccion del usuario.

hicremento del nimero de usuarios, entre otras.
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1.6 PRINCIPALES EXPONENTES

xisten diversas corrientes de Ta calidad total, en las que cada antor aporta diversas
téenicas y herramientas, que al combinarlas proporcianan los elementos para integrar
un sistema de calidad completo. Entre las diversos enfoques tenemos ¢l control
estadistico del proceso de Deming, los circulos de ealidad y controf total de calidad de
Ishikawa, la filosolia de la calidad wtal de Crosby. v los censores de calidad de Juran,
A continuacion veremos las aportaciones de los principales autores sobre el tema de

calidad total.

EDWARDS DEMING

Deming dio una serie de conferencias a los lideres de las industrias japonesas acerca
del control estadistico de calidad. éste es considerado como ¢l principal responsable

del mitagro japonds de la Postguerra.

CONCEPTO DE CALIDAD:

" Calidad es un grado predecible de uniformidad y confiabilidad a bajo costo v

adecuado a lus necesidades del mereado " " es lo que of cliente desea y necesita .

Deming asegura que la administracion es responsable del 94 % de los problemas de
alidad de una organizacion y que Ta productividad mejora eaando la variabilidad
disminuye. Deming hace  catoree  recomendaciones  para lograr la calidad,

productividad y posicion competitiva y éstas son:

@
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1. Establecer constancia en el proposito de mejorar ¢l producto y/o servicio,

to

. Adoptar una nueva fifosofia de calidad.
3. Eliminar la inspeccion masiva para fograr Ja calidud.

4. No hacer negocios en base ¢f precio de venta, minimizar los costos y trabajar con

un solo proveedor,

5. Mejorar permanentemente los sistentas de produccion v servicios para mejorar la

calidad y productividad.
6. Implementar ¢l adiestramiento,
7. Instituir la supervision y el liderazgo.

8. Eliminar el micdo.

=

. Romper las barreras entre departamentos.

10, Eliminar lemas y metas numéricas,

11, Eliminar estandares de trabajo con metas numéricas.
12. Alentar e orgutlo del trabajador por su trabajo.

13, Instituir un pragranma de educacion y entrenamiento parit ayudar a la gente en

nuevas habilidades,

14, Crewr una estructura administrativa que impulse al personal a conseguir la

transformacion,

CONTROL ESTADISTICO

Se puede estimular eficazmente la mejora del proceso una vez que se ha logrado ¢l
control estadistico y si se mantiene éste. Lu administracion ticne la responsabilidad de
climinar las causas comunes de los problemas v de la variacion de errores. de las

equivocaciones, de fahaji produccion y de las ventas hajas.

1)
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VENTAJAS DE LA ESTABILIDAD O DEL CONTROL ESTADISTiCO

o i} comportamienty del proceso es predecibles tiene una capacidad medible y
conunicable.

o Los costos son predecibles.

e La regularidad en la produccion ¢s un subproducto importante del control
estadistico, Ja productividad aumenta,

e Se simplifican las relaciones con ef proveedor que suministra material que estd en
control estadistico.

o [.os cambias que se realicen en ¢l sistema se pueden medir cont mayor rapidez, es

ficil medir el efeeto que un cambio tiene en el sistema,

B. JOSFPHN JURAN

Nacid en Rumania v fue residente en los Estados Unidos. Como a Deming, a Juran se
le dan ceréditos por el éxito japonds, pais que visitd en 1954, para dar una conferencia
sobre la administracion de la calidad.  Juran asegura que menos del 20 % de los

problemas de calidad son adjudicados a los trabajadores.

DEFINICION DE CALIDAD

" Calidad ¢s Ta adeenacion b uso ", Lu adecuacion al uso es juzgado por el reeeptor
del servicio, no es determinado por ¢l praductor, Juran clasitica lus caracteristicas de
salidad en varias categorias o parimetros: calidad de diseio, calidad de conformidad,

calidad en habitidades v calidad en ) servicio.
Los pasos bisicos para la obtencidn de la calidad son:
1. Mejorias anuales de calidad estructuradas,

2. Un programa masivo de entrenamiento orientado a la calidad,

L]
3. Liderazgo de la alta administracion,

flz'
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La fdea de Juran acerca del autocontrol es que debe delegarse hacia abajo, hasta ¢l
nivel de trabajo donde tiene fugar la aecion. Para lograr un estado de autocontrol se

debe de proveer al trabajador de o signiente:

o Conocimiento de o que se supone ha de hacer.
o Conocimiento de lo que realmente esta haciendo.
o Medios para regular lo que estd haciendo, en caso de que no esté cumpliendo con

las especificaciones.
Los diez pasos que propone Juran para mejorar {a calidad son:

I. Crear conciencia de la necesidad y oportmidad de la mejora.

2. Fijar objetivos de mejora.

3. Organizar para lagrar los objetivos que establezea un Consejo de Calidad,
identifique los problemas, scleccione los proyectos, y asigne y proporcione
facilitadores.

4. Proporcione entrenamiento.

5. Lleve a cabo proyectos para resolver problemas.

6. Reporte el progreso obtenido.

7. De reconocimicento.

8. Comunique los resultados.

9. Lleve cuenta de sus logros v {racusos.

10. Entegrar al programa de mejora anual una parte de {os procesos normales de I

compaitia.

=)
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C. PHILIP CROSBY

"

Crosby es conocido por su concepto de " cero defectos ", ereado en los inicios de

1960 cuando estuvo a cargo de la funcion de calidad en la fabricacion del proyectil
Pershing Corp.

CONCEPTO DE CALIDAD

"Calidad es cumplir especiticaciones, calidad que solo puede ser medida por el costo

de calidad donde el estandar es cero defectos ",

Ll pensamicento basico de Crosby con respecto o la productividad se basa en la

prevencion de errores, cero defectos y en hacer las cosas bien desde la primera vez,

Los pilares de un programa corporativo de ealidad son:

Participacion y actitud positiva de la administracion,

Administracion profesional de la calidad.

Programas originales.

Reconocimiento,

Los principios de Croshy para Ia calidad son:

o Cambiar nuestra actitud ante la calidad,
e | calidad ¢s gratis,
o (Cero defectos.

o |istablecer una metodologia,

o
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Seguiin Croshy para mejorar la calidad se requicre seguir los siguientes pasos:

1. Compromiso de la direccion.

2. Integracion de un equipo para mejorar Ly calidad.

3. Medicion de la calidad.

4. Evaluacion del casto de lu calidad.

5. Conelencia de calidad.

6. Programa para lomar aceiones correctivas.

7. Establecimiento de un comité para el programa de cero deleetos.
8. Capacitacion de supervisares.

9. Dia de cero defectos.

10. Fijacion de metas de mejoria,

H. Eliminacion de cansas de error.

12, Establecimiento de un programa de reconocimiento.
13. Establecimiento de comités de calidad,

14, Repetir todo el programa,

ISHIKAWA

11 doctor Kaura Ishikawa conjugd diversas teorfas de la motivacion como la de
Maslow (pirdmide de necesidades). Verzberg (seguridad ¢ higiene en el trabajo) y
Megregor (teoria Xy Y). asi como las teorias de control estadistico del proceso
establecidas por Deming, para Lo creacion de circulos de calidud en el Japdn en al afio

de 1961,
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El sistema de ealidad se integra con los signientes puntos:

o Control de calidid.

o Calidad total

o Circulos de calidad.

e Control de calidad en subcontratos y compras,
o Control de calidad en empresas de servicios.
o Auditorias de calidad,

o Utilizacion de métodos estadisticos.

Kl ciclo de control de calidad de Ishikawa incluye:

L. Determinar metas v objetivos,

2. Determinar métodos para aleanzar las metas,
3. Dar educacion y capacitacion.

4. Realizar ¢l trabajo.

5. Verificar fos efectos de la realizacion.

6. tomar faaceion apropiada
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2, AUDITORIA INTERNA
2.1 ANTECEDENTES Y EVOLUCION

El origen de la auditoria interna se dio cuando las empresas crecicron tanto en
volumen como en complejidad y fue desarrollada para informar al dueiio o a la alta
direccion sobre la efectividad con que se estaban Hevando a cabo las operaciones,
para fo que se establecio un sistema de supervision, cuya funcion tue asignada a

personal de la misma empresa (auditores internos).

La creacion de la auditorfa interna comae funcion importante en los negocios ¢s
reciente, en principio ¢l campo de accidn de los auditores se limitaba a aspectos
financieros, depurador de cuentas, observador de inventarios, ete. En los Gltimos afias

su orientacion cambid al ampliar su dmbito a dreas no financieras,

En 1941 nacié en Estados Unidos ¢l fostitwo de Auditores hiternos, donde se
emiticron una serie de normas para la prictica profesional de fa auditoria interna, En
México en 1969 se tundd ¢ Instituta Mexicano de Auditores Internos ( IMAL) que
tiene como funcion principal realizar diversos estudios sobre temas de auditoria

interna, asi como su difusion,

Actualmente la auditoria interna como una protesion joven ostd en continua
evolucian, su papel principal ain no estd pertectamente definido, por diversas causas
funciona bajo fa dependencia de diferentes niveles de o organizacion, ya que la
fimcion de auditoria interna se disefia para cumplir con las neeesidades de cada

empresa,

)
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2,2 CONCEPTO
Algunas definiciones de anditoria interna dadas por diversos autores son:

Auditoria interna es:

o "Un control de controles ", " es una actividad de evaluacion independiente dentro
de una organizacion, y cuyo propdsito es examinar las operaciones contables,
financicras y administrativas, como base para la prestacion de un servicio efectivo

alos mas altos niveles de la direecion de laempresa. " ( Charles A. Baeon ).

e "Una actividad independiente de evaluacion de una organizacion, mediante la
revision de su contabilidad, finanzas v otras operaciones que sirven de base a la

administracion de la empresa ", ( IMAL).

o "Una funcion independiente de evaluacion establecida dentro de una organizacion
para examinar y evaluar las actividades como un servicio a la organizacion, "

( Instituto de Auditores Internos de Estados Unidos de Norteamériea ).

o "Aqguclla que se realiza dentro del ambito de una organizacion, entidad o
dependencia, por personal adserito y que depende economicamente de las mismas,
Su importancia radica en que se constituye en el instrumento de eontrol interno que
revisy, analiza, diagnostica y evaltia e tuncionamiento de otros  controles,
proporcionando a los responsables de la direceion y operacion , informacion sobre
¢l resultado de su gestion; propiciando. en su caso. la adopeion de medidas que
tiendan a mejorar la eliciencia en la administracion de recursos, asi como o
cliciencin en el logro de los objetivos y metas previstas . ¢ C.P. Alredo Adam y
C.P, Guillermo Hecerril ).

—

[
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Enconclusion la auditoria futerna es una (uncion independiente dentra de - una
organizacion, part examinar y evalun Lis operaciones finaneieris v administrativas,
la suficiencia, efectividad & apego a s reglas, politicas. procedimientos v control
interno establecido, con objeto de Jograr fa eliciencia operacional v nmantener
informada a la diveecion mediante la presentacion de un informe con las deficiencias

detectadas y sugerencias para la tonminde medidas preventivas v correctivas,
2.3 OBIETIVOS

Los objetivos que persigoe b auditoria interna son:

o Apoyar a la direccion de fa empresa en ly administracion de las operaciones,

o Mantener un control interno eficiente,

o Vevifiear el cumplimiento de tas normas, politicas v procedinientos establecidos
por la direceidn.

e Reportar los resultados de las revisiones. asi cono proporcionar sugerencias para
que se puedan tomar tas medidas correetivis neeesarias con L mayor oportunidad
posible.

o Apoyar la bisqueda de eficiencin y productividad.
24 FUNCIONES

Las principales funciones de ta auditoria interna son:

o Mantener informada o a direccion general de la situacion en que se encuentra la
empresa en todos los aspectos de control,

o Revisar que lus normas estipuladas se cumplan adecuadamente.

o Verilicar y comprobur que Tas operaciones de ta empresa se Heven a cabo con la
mayor eficiencia posible v bajo los procedimivntos establecidos,

o Comprobar qie scan observadas y aplicadas Jas politicas v reglamentos internas.

1)
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o Apovar a los niveles direetivos para mejorar fa eliciencia de las operaciones que
ticnen o sucargo, la clicacia en ¢l cumplimiento Jdel fin propuesto y el uso
econniico de los recursos,

o Vigilar ¢l cumplimicnto y apego a las disposiciones y obligaciones fiscales y
laborables.

o Verificar la razonabilidad de las citras presentadas on los estados linancieros,

o Vigilar que las funciones v tareas sean cumplidas elicientemente,

o Que los resultados de los planes v progranias establecidos carrespondan a las
objetivos.

o Fivaluar la eficiencia de los sistemns de informacion para tomar decisiones v rendir
cuentas,

o Informar a la dircecion en materia de exposicion al riesgo tanto operativo como
estratégico,

¢ LElaboracion de informes o repontes en los que se presenten los resultados de su
examen o revision y presentar recomendaciones,

o Asistencia ul auditor externo,

o Revisar I implantacion de las sugerencias expuestas en los infornies,

2.5 BENEFICIOS

Entre las principales ventajas de 1o auditoria nterna se pueden mencionar las

siguientes:

o Salvaguarda de activos, evaluacion v vigilancia del control interno.
o Promover la eficacia operativa y ke productividad.

o Apayo a la direceion,

)
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Ahorro de costos,

L ]

Solucion de problemas especiales,
o ldentificacion y evaluacion de riesgos.

Evaluacion de la gestion de negocios.
B

| auditor efecttia su funcion manteniendo una actitud mental de independencia ante
las operaciones y funcionarios que audita y es objetivo en ¢l desarrotlo de su trabajo y
en las conelusiones del mismo, esto le permite emitir juicios profesionales basados en
una total libertad de eriterio.  Para que Ta auditoria interna lleve a cabo su funeién de
una manera cfectiva, con independencia, objetividad y libre de interferencias se
requiere de un apoyo total de la direccion general, por lo que su ubicacion orginica
necesariamente la debe de colocar en un punto idénco a nivel staff’ reportando
directamente al nivel mas alto de la empresa. Los auditores internos al presentar
servicios de ascsoria no ¢jercen autoridad sobre las dreas que revisan y no estan

involucrados en las operaciones que auditan.
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CAPITULO II.

SISTEMA DE CALIDAD TOTAL, ELEMENTOS PARA SU
IMPLANTACION.

Para estructurar un sistema de calidad totat es necesario crear un clima que propicie la
calidad. El proceso de implantacion es un trabajo de equipo en la empresa, sobre todo
del equipo de plancacion, el que puede ser apoyado por consultores externos, pero el

requisito bdsico es ¢l compromiso de la direccidn y su participacion activa.

Al implantar la calidad total hay que considerar que la empresa puede mejorar, que cl
personal puede hacer mejor las cosas; es decir, se requiere de un cambio de la cultura
en la empresa.  El sistema de calidad total debe cubrir a toda la organizacion y
proporcionar beneficios a todos fos miembros de la misma, tanto internos como

externos.
1. DIAGNOSTICO DE FUERZAS Y DEBILIDADES

Para la implantacion de la calidad total se requicere hacer un analisis de Ja situacion
actual de la empresa determinando fuerzas y debifidades, para lo que se requiere tener
en consideracion lo siguiente:

o Diagnodstico del entorno .

o Definicion de la competitividad de la organizacion,

o Grado de aceptacion de los productos y/o servicios.

¢ Grado de satisfaccion de las expectativas del cliente.

)

o Deteeeion de dreas problem,
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e Resultados obtenidos en los tltimos anos.

o Factores externos que alectan a Ly organizacion,

o Neceesidades de los productos y/o servicios que proporeiona ka empresa,

o Capacidad instalada.

o Evaluacion de los costos totales comu: desperdicios, devoluciones, exceso de
inventarios, reprocesos, ausentismo,  cuentas  incobrables.  capacidad  no
aprovechada, mantenimiento correctivo, mermas, fallas en equipos, sobreconsumo

de materiales, bajo rendimiento del personal, ete,

Es importante detectar las causas que provocan perdidas v costos evitables, entre otras

se pueden mencionar los problemas de organizacion, de comunicacion, lalta de

prevision, cle.

e Capacidad del equipo de administracion,

o Calificacion del recurso humano.

o Cultura organizacional.

o Ambiente laboral.

o Desempeiio general de la organizacion,

o Calidad, eficiencia y productividad.

e Disposicion para ¢l cambio.

o Anilisis funcional,

e Satisfaccion de los empleados de la compaiia en cuanto a prestaciones, sucldos,
ete.

o Grado de efectividad de los procedimientos estublecidos,

Una vez identificadas las dreas problema y las causas, ¢s posible sensibilizar al

personal sobre las posibilidides de mejora. Con I informacion obtenida del

diagnostico se pueden definir los objetivos para o calidad. determinar las dreus ue

requieren de mayor atencion y actualizacion. en resumen determinar las bases para la

mejora,
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2, ORGANIZACION DEL SISTEMA DE CALIDAD TOTAL

Una vez identiticadas las posibilidades de mejoramiento, es necesario establecer un
plan de accion para iniciar el cambio y hacer ajustes en la organizacion de la empresa,

para lo cual es importante considerar los siguientes aspectos:

2.1 POLITICAS Y OBIETIVOS DE CALIDAD.

La decision de implantar un sistema de calidad total pertenece a la direceion de la
empresa y ésta es responsable de determinar ¢ implantar la politica carporativa de
calidad y definir los objetivos generales sobre T calidad.  La direceion debe seguir
muy de cerca que la politica y objetivos sean comprendidos por todos los miembros
de la organizacion, verificar su implantacidn y mantenimiento adecuado y asignar los
recursos necesarios para s realizacion.  Inocuanto a los demds niveles de I
direccion, éstos son responsables del desarrollo de objetivos especificos de calidad,

que deben de ser congruentes con los objetivos generales.

POLITICAS

Las politicas deben estar enlocadas al compromiso de la empresa con los clientes,
proveedores, personal, aecionistus v sociedad en general. La importancia del
establecimiento de las politicas de calidad, radica en que éstas contribuyen al logro de
los objetivos de la empresi ¢ indican al personal como debe actuar en las aperaciones

para lograr fa calidad.



o $a OBy
I3
.\
L1 D CONTADERIA YV IDMINISTRACION 3

OBJETIVOS

Los objetivos claves de fa calidad en la empresa son definidos por la direccion y los
especificos por los demds niveles de la administracion. éstos deben de ser
comunicados a todo ¢l personal v lograr que todos se adhieran a ellos. Los objetivos
proporcionan una dircetriz, para dirigir los esfuerzos vy recursos necesarios, para
alcanzar los resultados de calidad que la empresy espera obtener y deben de estar
orientados a cubrir las expectativas de los clientes, a 1os cuales se debe fa empresa,
Las fuentes emisoras de las expectativas son: los usuarios, empleados proveedores,

socios y socicdad en general,

2.2 ESTRATEGIAS, PROGRAMAS Y PROYECTOS

Una vez establecidas las politicas y objetivos generales de calidad, es necesario Hevar
a cabo una cstrategia, programas y proycctos para lograr la calidad requerida, para lo
cual debe ser creado un comité de planeacion de la calidad que serd responsable de
definir los planes que incluyan la determinacion de objetivos a aleanzar, designacion
de autoridad y responsabilidad, métodos ¥ procedimientos a aplicarse, recursos a
utilizar, controles y revisiones a incluir en cada fase. Aunque el comité de plancacion
detalle la estrategia global de la empress, es responsabilidad de cada gerente

desarroliar un plan detallado para su drea,

2.3 LIDERAZGO DE LA CALIDAD

El liderazgo de la calidad debe ser asumida por el directivo de mas alto nivel, quien
debe motivar y lograr la adhesion y participacion de todos los miembros de la

organizacion para la calidad total,

)
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La direccion responsable de fa calidad, puede nombrar un comité integrado por los
todos los altos directivos para cumplir con dicha responsabilidad 'y decidir las
acciones a seguir, aprobar la estrategia de mejoramiento, verificar fa implantacion de

las actividades aprobadas y asignar recursos.

24 AUTORIDAD - RESPONSABILIDAD

La administracion estd obligada a dirigir para facilitar las cosas, pero ¢s importante
delegar hacia abajo, de tal manera quc ¢l personal tenga misiones que cubrir, pero hay
que darle el poder para realizarlas, Los administradores deben asumir la
responsabilidad del proceso y tratar de mejorarlo, pero los trabajadores ademds de
cumplir con sus labores tienen también la responsabilidad de mejorar y comunicar a
la administracion todo lo concerniente con el sistema y aplicar ¢l autocontrol, ya que
la calidad es tarea de todos. Il éxito depende de crear una concieneia de calidad que

se extienda desde la alta gerencia hasta los niveles operativos.
2.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La empresa debe contar con una estruetura organizacional que propicie una mejor

direccion y organizacion de lus actividades, dicha estructura debe de estar orientada a

la calidad. La estructura orginica incluye lo siguiente:

o Delimitacion de dreas de trabajo

o Asignacion de funciones y recursos

o Definir explicitamente jerarquias, awtoridad y responsabilidad de la calidad.

e Definir lineas de comunicacion, donde fluya informacion de abajo hacia amiba y
viceversa.

o [Dstablecer claramente fu delegacion de autoridad y responsabilidad en cada
actividad gque contribuya a la catidad.

o Delinear ¢l control y fa coordinacion entre las diferentes actividades.

3
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La estructura organizacional debe darse a conocer a todos lo miembros de la
organizacion, ya que es importante que éstos conozean de quien dependen, @ quien

reportar, lunciones a desempenar. ele.

2.6 PROCEDIMIENTOS DI TRABAJO

Para cumplir con la politica de calidad s importante  desarrollar y aplicar
procedimientos operativos que coordinen las diferentes actividades con respecto a un
efectivo sistema de calidad. En Jos procedimientos se deben establecer los objetivos y
la ¢jecueion de las diferentes actividades que tienen un efecto sobre la calidad y éstas
deben ser organizadas de tal manera que se ejerza un control continuo y adecuado. El
establecimiento de procedimientos de trabajo ¢n cada una de las divisiones de la
empresa permite unificar y  cumplir ceficientemente con las  funciones. Los
procedimientos deben ser los mas sencillos de 1l manera que logre una mejor
realizacian del wabajo. En da determinacion de los procedimientos hay que poner
especial atencion a la imerrelacion de Tas actividades interdepartamentales y en
establecer una adecuada  comunicacion entre Jas  diferentes  dreas que  estin

involueradas en la operacion.

Los procedimientos establecidos deben ser entendidos y darse a conoeer a todos los
miembros de la organizacion, esto facilitard una realizacion mas cliciente de las
actividades, para lo que es neeesario que estén documentados mediante un manual de
procedimientos que permitivd contar con una herramienta eficiente en la implantacion,
realizacion y mantenimiento del sistema de calidad. Los procedimientos requiren ser

revisados constantemente para su aclualizacion.
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3. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

El programa de sensibilizacion y capacitacion es bisico para desarrollar ¢l sistema de
calidad total, tanto del trabajo a nivel organizacional como para la mejora de la
calidad de las habilidades humanas y debe ser revisado constantemente  para

actualizarse.

3.1 SENSIBILIZACION E IMPLANTACION DE UNA NUEVA CULTURA
PARA LA CALIDAD TOTAL

La sensibilizacion esta dirigida a crear conciencia sobre la importancia de la calidad
total, de mejorar ¢l trabajo y resultados y para conocer las ventajas que ésta trac a
toda la organizacion. La alta direccion una vez que hi comprendido la filosofia de la
salidad total y que ha decidido implantarla, debe sensibilizar a los demis miembros
de la organizacion, tirea a iniciar en primer (rmino con los gerentes ¥ en

coluboracion de ¢stos a todo el resto de la empresa,

EL cambio de culwra organizacional significarda la modificacion de determinadas
costumbres y comportamientos, contar con una base ideologica yue contribuya a
fomentar en ¢l personal una actitud positiva y constructiva, para cambiar su manera
de actuar, orientar sus acciones para ¢l mejoramiento constante y obtener mejores
beneficios individuales, de la empresa, de los clientes v sociedad en general,

La nueva cultura de calidad incluye lo siguiente:

o L punto central de la calidad total es la satisfaceion de las expectativas del cliente,
tanto interno como externo.

o Al trabajar con calidad so Hega a la realizacion como seres humanos.
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e LI personal es ¢l reeurso mas importante en cualquier empresa, por lo que es
necesario fomentar su participacion creativay establecer un programa de logros ¥
recanocimientas.

e La cducacion es la base para la calidad. por o tanto se requiere de un programa de
cupacitacion continua.

o Cambio de hibitos del personal en la realizicion de las actividades, plancando, no
aceptando errores como parte del trabajo y previniendo mediante la aplicacion del
autocontrol en lodas las tuses del trabajo.

o Considerar a la empresa como un todo, lo que implica efectivas relaciones
interdepartamentales, desarrollo del trabajo en equipo. colaboracion de todos,
estimulacion de la comunicacion, ete.

o Trabajo en equipo para fa obtencion de mejores resultados,

o Coordinacion con los proveedores para la obtencion de insumos de calidad.

o Los beneticios a obtener son: mayor bienestar del personal, mayor satislaceion de
las necesidades del usuario, obtencion de un ambiente de trabajo agradable,
mejores instalaciones, aumento de fa productividad, reduceion de costos, mayores

utilidades, cte.

3.2 EDUCACION Y CAPACITACION PARA LA CALIDAD TOTAL

EL plan de capacitacion es un aspecto central para ¢l mejoramiento de la calidad,
habilidades humanas y parac el desarrolio del trabgjo, debe ser dirigido o todos los
miembros de la organizacion ¢ identificar las necesidades para los diversos niveles,
El programa de capacitacion ticne como objetivo dar a comprender los conceptos
basicos de calidad total, crear conciencia para lograr ¢l cambio de actitud de los
individuos y proporcionar herramientas de calidad 1otal para ¢l desarrollo de las
actividades.  La prevision de errores se logra cuando el personal tiene pleno
conocimiento de su trabajo. por lo anto se debe capacitar a cada individuo en cuanto
a los procedimientos de trubajo de los que serdin responsables y proporcionarles
téenicas de resolucion de problemas.

)
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CAPACITACION DE LOS ADMINISTRADORES

La alta direccion debe enfocarse en primer témumo a lograr la participacion de los
demas cuadros de la administracion, sensibilizarlos respecto a lo importante del
cambio, ya que el papel que juegan para lograr el nuevo sistema es fundamental, pues
son responsables de aspectos claves comopor gemplo: fijacion de objetivos, politicas
y procedimientos  departamentales,  establecimiento de  estindares de  calidad,
asignacion de recursos, medicion y premiacion del desempeio, promocion del espiritu
de iniciativa y creatividad. ete., y precisamente la capacitacion debe de estar dirigida a
sensibilizar a los administradores respecto a la importancia de su papel en un sistema
de calidad total, asi como a proporcionarles conceptos, herramicntas y téenicas de
administracion para la calidad total, les como optimizacion de la eficiencia del
trabajo, relacion cliente y proveedor interno. trabajo en equipo, andlisis funcional,
téenicas de solucion de problemas. herramientas estadisticas y sus aplicaciones,

herramientas de medicion de calidad, entre otras.

Un aspecto importante o considerar es Ja preparacion de este nivel para la
administracion participativa, debe aprender a delegar responsabilidades, permitir que
se tomen deeistones en los niveles bajos y proporcionar los medios para tomar dichas
decisiones, tales como recursas, desarrollo suficiente de la informacion, asi como su
adecuado aceeso, ete. Dentro de administracion participativa entran los equipos de
trabajo, por lo que los administradores requieren contar con conocimientos para su
creacion manejo. motivicion, ete. Ll éxito de ka administracion participativa depende
de implantar un sistema que descentralice la toma de decisiones, compartir y tener
confianza en los subordinados. lograr su participaeion en forma consistente,
implementar sus sugerencias cuando dstas sean viables, reconocer sus logros y

considerar ¢l trabajo como un estuerzo conjunto,

(0)
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ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION DEL INDIVIDUO

El programa de entrenamiento y capacitacion debe estar divigido a motivar al personal
para la calidad y a desarrollar personas con las siguientes caraeteristicas: dispuestas al
cambio, seguridad en si mismo, inclinacion al wrabajo en equipo. desarrolla para fa
comunicacion, que sepan lo que tienen que lograr y como hacer el trabajo, dispuestos
a trabajar con cficiencia para incrementar Ta calidad y produetividad, actitud positiva
¢ involucramiento total con la empresa,

Algunos de los aspectos que debe cubrir ¢l programa de entrenamiento y capacitacion
son;

o Conceptos de calidad y principios.

o Objetivos de calidad en la empresa.

e Herramientas para ¢l desarrollo eficiente del trabajo.

e Papel que representan los clientes.

o Actividades y funciones del departamento.

e Plancacion de fas actividades.

e Mctodos y téenieas de prevencion de errores.

e Valor agregado en cada actividad.

o [Especiticaciones del cliente.

o Medidas de deteccion de calidad del proveedor.

o ‘Técnieus de solucion de problemas y toma de decisiones.

o {Herramientas estadisticas y su aplicacion

o Importancia del trabajo en equipo.

o Papel det personal para la empresa,

o Compromiso con la excelencia.

o Istimulacion para la participacion ereativa,

o Costos de calidad v su prevencion.

o Beneficios de T calidad total,

[ 3
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En cuanto a procedimientos del trabajo al personal se le debe de capaeitar de acuerdo
alas dreas y funciones especificas de cada departamento, por ¢jemplo para el personal
téenico hay que ineluir aspectos como: ingenicria del producto. mereadotecnia,

téenicas estadisticas para estudios de capaeidad de proceso, ete.

CAPACITACION DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO

En un sistema de calidad total el trabajo en equipo es muy importante, la
administracion debe fomentar la creacion de equipos de trabajo. 1.a importancia del
trabajo en equipo radica en que propicia una participacion mds activa de los
micmbros de la organizacion en la mejora de la calidad y productividad mediante la

resolucion efectiva de los problemas, ademas de los siguicntes aspectos:

o Satisfaccion del personal.

e Aumento de la moral en el trabajo.

e Autodesarrollo y superacion.

® Apoyo mutuo,

o Desarrollo de habilidades.

o Mcjora de lus relaciones humanas en ka organizacion,

e Mayor motivacidn hacia la superacion,

Los cquipos de trabajo pueden ser creados para distintas linalidades, tales como:
mejoramiento de Jas actividades departamentales en general, mejoramiento de los
procesos, solucion de problemas relevantes, asi como para problemas cotidianos de

las arcas de trabajo.
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El programa de capacitacion de os equipos debe incluir entre otros los siguientes

temas:

Objetivo ¢ importancia del trabajo en equipo.

o [uncionamicnto.

o Responsabilidades.

o Factores que influyen en su ereacion y participacion.

"o Acciones para mantener integrado a un equipo de trabajo.

o  Administracion de las reuniones de trabajo.

o Importancia de la comunicacion entre los mienibros y con ktadministracion.
o Metodologia de la resotucion de problemas.

o Herramientas para el trabajo en equipo.

e Manejo de conllietos.

4, PARTICIPACION DE LA ADMINISTRACION Y DEL INDIVIDUO EN LA
CALIDAD.,

Una vez sensibilizado v capacitado al personal respeeto al papel que juega en o
sistema de calidad total, ¢s posible la creacion del nuevo ambiente organizacional que
propicia la calidad.

4.1 IMPLICACION DE LA ADMINISTRACION

El papel de la administracion en el sistema de calidad total, s la creacion de un
entorno y condiciones que favorezean la participacion de los empleados en el sistema,

para lo que es importante tener presente fos siguientes puntos:

(3)
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o [ claboracion de la deseripeion de puestos que permita determinar lo que se
espera de los empleados.

o Llaboracion conjuntamente con los empleados de un plan de desempeiio, ajustando
los planes individuales de tabajo a los del departamento v a los de la compaiia en

general.

Los puntos anteriores proporeionaran una base de medicion del desempefio de los

empleados.

o Proporcionar a los empleados la herramientas necesarias para ¢l desarrolla
eficiente del trabujo.

o Compartir con el personal responsabilidad v autoridad, fomentando la confianza
en los subordinados para que ellos mismos resuelvan los problemas de su nivel,

o Propiciar ¢l desarrollo de aptitudes v mejor uso de las habilidades. identificando
cualidades, preferencias y necesidades de desarrollo profesional v aprovecharlas,

o Convertir y hacer sentir al personal como pane de la empresa. compartiendo los
objetivos e informandoles sobre los avanees y resultados del sistema,

o LElaboracion de un programa de quejas v sugerencias para fomentar la participacion
de los empleados, premiar y poner en marcha las mejores propuestas.

o Impluntacion de un sistema de reconocimiento de meriws. lo que tomentard la
motivacion ya que habrd una mayor satistaceion de las neeesidades de los
empleados.

o Cambio de paliticas de comunicacion,

e Llaboracion de una politica de remuneracion con la que todos estén de acuerdo,
considerando fn implicacion del personal, resultados, eficiencia, productividad,
calidad y nivel del puesto.

o Llevar a cabo conjuntamente con ¢l personal evaluaciones periodicas respecto o

sus capacidades v responsabilidades,
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Dar oportunidad de mejoramiento en cuanto al puesto, salario, ascensos, desarrollo
profesional, entorno laboral, prestaciones. ete.
Asignacion de recursos para la educacion y capacitacion, innovacion, nuevos

productos, mejores instalaciones, ele.

4.2 IMPLICACION DEL INDIVIDUO

La participacion del individuo en un sistema de calidad total incluye:

Adquirir el espiritu de calidad y fomentario.

Cambio de actitud y costumbres de trabajo,

Adopcidn de los patrones que propician la calidad.

Implicacion en ¢l trabajo colaborando a mejorar los resultados de la empresa,
Poner en practica la iniciativa y creatividad para mejorar jos bienes y servicios.
Actuar con eficiencia y productividad en todas sus tarcas.

Utilizar métodos y procedimientos de calidad.

Conocimiento y aplicacion de las herramientas de calidad total, tales como relacion
eliente-proveedor intemo, trabajo en equipo, herramientas estadisticas, etc.
Comprension y aplicacion de la metodologia de resolucion de problemas y toma de
decisiones relacionadas con su actividad,

Resolver problemas de su nivel sin esperar la orden de un superior.

Participar en el programa de sugerencias, expresando sus opiniones, ideas y
realizandolas o participando en su realizacion,

Hacer un mejor uso de sus habilidades,

Integrarse y participar en equipos

Hacer las cosas bien desde la primera vez, aumentado la efectividad y
productividad de sus actividades,

Evitar errores y desperdicios.

Mejorar la organizacion v realizacion de su propio trabajo,

R
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o Cubrir las expectativas del cliente,

e Conjuntamente con el jefe levar a cabo un programa de trabajo anual, planeacion
del desempefio, desarrolio profesional y plan de capacitacion.

o Autorregulacion de la electividad de su desempedio y mejorarlo,

o Respetar a los demds.

o Participar en la creacion de un ambiente de trabajo agradable y fomentar la
comunicacion y la cooperacion.

o lmplicacion en la vida y resultados de la compaiiia.

o Hacer de su cambio de actitud un compromiso a largo plazo.
5. PARTICIPACION EN EQUIPOS

La participacion en cquipos tiene como objetivo fa resalucion de problemas para
aumentar la calidad y productividad en la empresa, asi tenemos que pueden ser

formados:

a) Equipos departamentales, para definir las expectativas y necesidades del cliente
interno, determinacion de los insumos requeridos, valor agregado de su actividad,
desarrollo de planes y estrategias para satislacer las expectativas del cliente
mediante ¢l mejoramiento de la calidad de las actividades del departamento,
solucionar problemas de calidad, asegurarse de que las  actividades del
departamento estan de acuerdo a los procedimientos establecidos y medir el

desempeiio de su trabajo.
b) Grupos formados por espeeialistas para mejorar los procedimientos de trabajo, asi
como para mejorar la calidad v la productividad.

¢) Grupos esporidicos para la resolucion de problemas graves que surjan en Ja

organizacion,

B
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d) Cireulos de calidad para la resolucion de problemas especiticos de una determinada

drea de trabajo.

La participacion en los cireulos de calidad es voluntaria, ¢l numero de participantes va
de tres a dicz personas. Estos grupos analizan y resuclven problemas cotidianos que
afectan directamente su drea de trabajo. Los cireulos de calidad buscan soluciones, las

proponen a sus superiores y se comprometen en su funcionamiento.

Otras caracteristicas de los circulos de calidad son:

‘Trabajan de manera permanente,

e [os participantes trabajan para mejorar su propio trabajo.

o Resolucion de problemas por las personas que mejor conocen el trabajo por estar
en contacto diario con ¢},

e Aplican el principio del proceso siguicnte ¢s el cliente para la satisfaccion de sus
necesidades,

o Laintegracion voluntaria fomentada por la motivacion asegura la efectividad de su

participacion.

o Propicia ¢l desarrollo personal y de grupos.

FACTORES QUE INFLUYEN PARA LA CREACION DE EQUIPOS
EFECTIVOS.

e Meta principal: los miembros del equipo tienen ¢l compromiso de lograr metas y
objetivos comunes, estas metas deben de ser entendidas claramente y aceptadas por
todos. La prineipal prioridad es la realizacion de la tarea cualquiera que ésta sea,
Una sensacion de entusiasmo y de tener un propésito deben ser extendidos en el

ambiente de trabajo.
37 '
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Comunicacion abierta: Los miembros del equipo deben de comunicarse entre ellos
de una manera abierta v franca. tados deben de tener fa habilidad para dar y reeibir
una retroalimentacion constructiva,

Confianza: Desarrollar un elima de conflanza mutua v entendimienta, escuchar
activa y sinceramiente a todos los miembros del equipo.

Participacion total de todos los miembros del equipo en el proceso de solucion de
problemas y de la toma de decisiones, mediante la wtilizacion de las téenicas de
trabajo en cquipo.

Tarea y mantenimiento de actividades: Los miembros del equipo deben de tener la
habilidad para realizar las tareas necesarias y actividades de mantenimiento
requeridos para operar como un equipo efectivo,

Compromisa de las decisiones y de los planes: Los miembros del equipo deben de
ser responsables y compronetidos para implementar exitosamente las decisiones
del equipo.

Sc debe designar a un lider del equipo. pero el poder v la autoridad deben
compartirse siempre que sea posible. La mayoria de las decisiones se toman por
CONSeNso,

Evaluacion de la efcetividad: Bl equipo debe de tener la capacidad para evaluar
periodicamente su propia efectividad y hacer un fuerte compromiso con su propio
crecimiento, madurez y éxito,

Los equipos efectivos deben conocer su papel en la organizacion y tener un canal
claro para sugerencias, recomendaciones y acciones,

Debe existir unidad, cohesion y compromiso en el equipo. Esta unidad es la base
para apoyar fuertemente los objetivos y metas institucionales,

HERRAMIENTAS PARA EL TRABAIO EN EQUIPO

a

LLUVIA DE IDEAS

En la lluvia de ideas se generan espontaneamente un gran ndmero de ideas con la

participacion de todos los miembros del equipo, éstas son anotadas y posteriormente

hay una redefinicion, se evalian y seleccionan,
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MATRIZ DE COMPATIBILIDAD
Se desarrolla una lista de problemas y soluciones teniendo en cuenta los objetivos a

lograr y las funciones a desempenar, finalmente se totalizan las columnas y se decide,

DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO DL ISHIKAWA

Este diagrama se utiliza para identificar, clasificar y representar mediante un
diagrama las posibles causas de un problema, mediante la reflexion de los miembros
del equipo, para encontrar soluciones a los problemas internos de la empresa, en sf el
problema no se resuelve, pero ayuda a asegurar que las posibles causas no sean
pasadas por alto y permite a los miembros asimilar los procesos. La tormenta de ideas

es una téenica que se puede aplicar dentro de este tipo de analisis,

DIAGRAMA DE PARETO

Se clasifican los problemas valorindolos de acuerdo a su importancia relativa, se
suman los valores, se obtiene un porcentaje relativo, se clasifican en orden
decreciente, y se representan los valores en un diagrama de columnas. El diagrama de
Pareto, permite determinar los problemas a resolver primero, ya sea de calidad,

eficiencia, reduccion de costos, etc.
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HISTOGRAMAS

Los Mistogramas son utilizados para evaluar las dispersiones de la calidad de un

producto y sus promedios.

T

HOJAS DE VERIFICACION

Las hojas de verificacion son elaboradas para el trabajo diario segin las necesidades.
Sirven para localizar actividades, defectos y su repeticion, asi como para verificar las

causas de los problemas y las acciones,
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GRAFICAS DE CONTROL

Son grificas con lineas limite de control que indican lo que es normal y anormal
dentro y fuera de ellas, Los limites indican la dispersion de los datos y sirven para

detectar anormalidades.

ESTRATIFICACION

En la estratificacion se agrupan datos de la misma naturaleza y con caracteristicas

comunes.

()
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EVALUACION DEL EQUIPO

Es importante llevar a cabo una evaluacion del proceso del equipo para dar
retroalimentacién a los miembros del mismo y lograr su superacion permanente y la

calidad de las decisiones.

6. ADMINISTRACION DE PROCESOS

Una vez llevado a cabo ¢l entrenamiento y capacitacion v determinadas las bases de
un ambiente de trabajo para la calidad total, se requicre poner en practica un sistema

de administracion de procesos para asegurar el buen funcionamiento del sistema.

Un proceso son aquellos métodos y actividades que se utilizan para producir un bien
de consumo o servicio en donde intervienen y se combinan una serie de recursos
humanos, materiales y téenicos. Un proceso empicza con la introduccion de un
insumo al que se le agrega un valor y finalmente se produce un resultado. En toda

entidad debe existir una intervelacion y retroalimentacion de los procedimientos .
El flujo de un proceso se puede determinar de la siguiente manera:
PROVEEDOR _ENTRADAS _PROCESO _SALIDAS _ USUARIOS

Siguiendo este modelo del flujo del proceso ( PEPSU ) es posible identificar y definir
todos los procesos de la empresn, asi como los limites, interrelaciones y
responsabilidades.  Esta identificacion y definicion es de suma importancia ya que
debe existir una division y asignacion de responsabilidades para que cada gerente

administre eficientemente los procesos significativos de su departamento.
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"ara identificar los procesos es neeesario Hevar a cabo un anilisis determinando las
entradas, salidas, usuarios, proveedores, ete. Una vez analizados estos clementos, se
deben seleccionar los principales. evaluarlos, efectuar un diagrama y documentarlos

mediante un manual de procedimientos.

dara el andlisis PEPSU es necesario integrar un grupo formado por los representantes

de las funciones involucradas en el proceso, este equipo serd encargado de:

e Determinar las expeetativas del cliente interno o externo.

s Especificar la calidad de los insiimos requeridos.

e Determinar ¢ identificar los métodos v aetividades a efectuar en el proceso ¢
interrelaciones.

o Determiinar los recursos o wtilizar para la transtormacion de los insumos, tales
como herramientas, maguinaria, mano de obra, ete.

o ldentificar el valor agregado de su actividad.
¢ Iispecificar las mediciones y controles a incluir en el proceso.
o Incluir téenicas de control en todas lns actividades clave.

¢ Definir limites desde la entrada del primer insumo hasta que el cliente final reciba
el resultado.

¢ ldentificar a los miembros del cquipo de mejoramiento del proceso, asi como
establecer planes de mejoramiento.

o [valuar los resultados, corregir errores v retroalimentacion.

Una vez identificado y determinado el proceso se require efectuar un seguimiento del
mismo, implantar medidas correctivas cuando existan errores y mjorar ¢l proceso
continuamente en la medida de las necesidades y recursos disponibles, analizando
entra otros puntos: posibles mejoras. costos, resultados, facilidad de implantacion,
efectos, ete.  Para determinar la consistencia del proceso y si satistace las neeesidades
del cliente, es necesario observar, medir y efeetuar encuestis entre los usuarios para

asi identiticar posibilidades de mejoramiento,

)
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7. ACTIVIDADES DEL CICLO DE CALIDAD TOTAL
7.1 ESPECIFICACIONES DEL CLIENTE Y DISENO DEL PRODUCTO

Ias necesidades estin expuestas mediante  especificaciones y éstas deben  ser
negociadas y valoradas entre cliente y provecdor.  Todo producto o servicio
desarrollado en Ja empresa debe responder # las necesidades del cliente, ya sea interno
0 externo, para lo que vs necesario determinar sus requerimientos, que pueden ser por

los siguientes medios:
CLIENTE EXTERNO

¢ Iistudio de mercados para determinar los requisitos de calidad que satisfagan las
necesidades del usvario, ya que mediante cste estudio ¢s posible determinar las
preferencias o necesidades de consumo de los productos; ademis la mercadotecnia
proporciona informaeion importante respecto @ requisitos, caracleristicas y

comportamiento del producto para cambios de diseiio, acciones correctivas, ete.

e Pedidos de los clientes. Aqui ¢ cliente cstablece especificamente  sus

requerimientos sobre ¢l producto o servicio que desea adquirir.
CLIENTE INTERNO

o Ncgociacion entre ¢l cliente y proveedor intemo acerca de las cspecificaciones

requeridas,

o Aplicacion de encuestas a los usuarios en donde expongan sus necesidades y

especificaciones.

4
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DISENO DE LOS PRODUCTOS

Una vez identilicadas las especificaciones del cliente es necesario determinar las
caracteristicas del producto que serd procesado; es deeir trasladar las necesidades del
cliente a especilicaciones téenicas sobre materiales, productos y procesos. La calidad
del producto empiezat desde la fase de su disefio y desarrollo, por lo que se debe
coneebir un producto que satistaga al menor costo las funciones deseadas por el
consumidor. En ¢l plan de diseiio es necesario incluir métodos de medicion v prueba
para evaluar la funcionabilidad, durabilidad., seguridad y confiabilidad del producto y

dicho plan debe ser actualizado continuamente.

7.2 CALIDAD EN ADQUISICIONES Y DESARROLLO DE PROVEEDORES

Se requiere que los proveedores proporcionen materia prima de calidad ya que esta
afecta directamente la calidad del producto final, por lo que ¢s necesario llevar a cabo
un programa de adquisiciones, asi como establecer una efectiva relacion de trabajo
can los proveedores.  Para garantizar la calidad de los suministros se requiere

implantar un contral para la adquisicion y recepeion de éstos,

Yara la seleceion de proveedores es importante realizar cotizaciones y considerar las

siguicntes caracteristicas:

e Precio

o Cumplimiento con las caracteristicas de calidad del producto cotizado.

Oportunidad y condiciones de entrega,

Capacidad de produccion demostrada,

Que tenga implantado un sistema de calidad.

9
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Referencias de elientes actuales.

Capacitacion de su personal,

.

Procedimientos de trabajo del proveedor eficientes y actualizados.

L 3

Control de calidad.

Plan de calidad, etc.

Para obtener la informacion anterior ademas de la proporcionada directamente por el
proveedor, se puede acudir a las referencias de otros usuarios, visitar sus
instalaciones, seleccionar y evaluar muestras del producto para determinar si cumplen
con los requisitos, ete..  Una vez seleccionado al proveedor es importante llevar a
cabo convenios para ascgurar el abastecimiento, la calidad y para inspeccionar sus

instalaciones v productos.

Las especificaciones del producto o servicio a adquirir son dados a conocer al
proveedor por medio de ordenes de compra y contratos y una vez que éste surte se
debe inspeccionur la materia prima adquirida, establecer controles de entrada y
registros. s neeesario tener una comunicacion estrecha con el proveedor, calificarlos
y establecer convenios de mejoramiento continuo,

INSPECCION DE LA MATERIA PRIMA

Controles:

o Separacion del drea de reeepeion de la de produccion.

Cotejar el pedido con la fuctura o remision,
o Verilicar que lo entregado corresponda a fas especificaciones.
o Llevar a cabo la verificacion mediante seleceion de muestras,
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7.3 PRODUCCION

En fas operaciones de produceion se incluye uso de materiales, maquinaria, equipo y
mano de obra, coordinacion de actividades, inspecciones, empaque y transferenciit de

los productos elaborados.

PLANEACION Y CONTROL DFE. LA PRODUCCION

a) PLANEACION DFE, PROCFESOS,

Una vez obtenida la informacion acerca de la demanda del producto. diseiio, estudio
del costo, precio de venta y margen de utilidad v una vez aprobada la conveniencia de
tabricacion, es necesario determinar los procedimientos. cn los que se describan con

detalle y elaridad las uctividades a realizar.

La plancacion de procesos incluye:

o Establecimiento de procedimicntos por eserito para la produceion.

o Establecimicnto de formas v registros que permitan verificar su cumplimiento.
e Materiales y equipos a ser usados.

o Actividades importantes o eriticas para la ealidad del producto.

o Capacidad del proceso.

o Distribucion de la planta, cte.

Is importante cstimar  las  diferentes  alternativas  de  procesos  tomando  en

consideracion el impacto en la calidad.
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b) PLAN DF. CALIDAD

I necesario detinir un plan de calidad en ¢l que se establezean los procedimientos de
inspeccion a utilizar durante la tabricacion. con el fin de asegurarse de que la
fabricacién cumpla con la calidad requerida y que se detecten y corrijan los problemas
de produecion 1o mas pronto pasible, para evitar que se continde la fabricacion de un
artieulo con problemas de calidad vy ¢sto se conozea hasta que se concluya su
claboracién, trayendo como consecuencia mayores pérdidas de tiempo, costo y

estuerzo,

Ll plan de calidad debe incluir;

Producto a fabricar.

Operaciones de que se trat,

Caracteristicas de calidad a inspecciomr.

Porcentaje de inspeccion tanto por parte del operario como del supervisor,

Las condiciones de control consideran Tos materiales, el equipo de produceion, los
proeesos y el personal. La verilicacion del estado de calidad debe ser considerada en
los puntos importantes de la seenencia de la produccion, que mayor impacto tienen en

la calidad. con el fin de minimizar ¢fectos y errares y maximizar los rendimientos.
¢) PLANEACION DF. LA PRODUCCION

La planeacion de la produccion empieza con la determinaeion del programa de
produccion que puede ser a corto, mediano y largo plazo dependiendo del tipo de
producto y lus necesidades de la demanda, 190 1a determinacion de los programas de
produccion se involuera la participacion de muchas actividades de la organizacion,

como por ¢jemplo: mercadotecnia, compras, almacencs, personal, ete,
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EJECUCION Y CONTROL DE LOS PROCESOS

La fabricacion de fos productos debe llevarse a cabo tomando como base la
planeacion antes mencionada. Para que el personal reatice un trabajo de produccion
de calidad, se requiere ademds de procedimientos adecuados de trabajo, fomentar una
cultura de calidad en el personal, asi como sujetarse a un programa de capacitacion

téenica.

CONTROL DE PRODUCCION

El objetivo del control es allegarse de la informacion necesaria respecto al avance y
situacion actual de las actividades de produccion, de tal manera que fos clientes
puedan ser asesorados. y que los retrasos y no conformidades sean rapidamente

identificados y atendidos.

s conveniente que durante ¢f desarrollo ded proceso y al téimino del mismo, se
establezean madulos que faciliten ejercer un adecuado control sobre las operaciones.
La revision del diagrama de lujo v o identificacion de las caracteristicas o
pardmetros eriticos que requicren ser controlados, permite identiticar la ubicacion de
los puntos de control, Es necesario mantener procedimientos para la identificacion y
rastreabilidad del producto, para asegurar que ¢l material serd identificable euando sca
necesario en cada paso de la mannfactura. Las actividades de inspeceion y prueba son
fundamentales, la filosolia que se aplica es no hacer pruebas para encontrar material
rechazable, sino lograr que el producto salga correcto desde la primera vez, [l
principio fundamental ¢s prevenir errores, no detectarlos, esto para asegurar que se

cumpla con los requisitos de cadidad especiticados.
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Aspectos importantes del control de produceion son:

o Verificar que todos los materiales estén de acuerdo a las especificaciones antes de
ser introducidas al proceso de produccion.
s ldentifieacion de materiales 'y componentes durante todo ¢l proceso, para asi
asegurar el seguinmiento del producto final,
o los materiales deben ser adecuadamente almacenados, identificados, manejados y
protegidos durante la produccion para mantenerse en condiciones optimas,
o Prestar especial atencion a aguellos procesos particularmente importantes para la
calidad del praducto, para veriticar v comprobas:
o Preeision y varfabilidad del equipo.
o [labilidad, capacidad y conocimientos de los operadores,
o Medio ambiente adecuado.

o Muntenimiento de registros actualizados,

e Las inspecciones y pruebas del proceso deben ser de acuerdo a la importaneia de

fas caracteristicas y la facilidad de verificar.

e Las verificaciones incluyen fus siguientes comprobaciones:
o Inspueccion de la primera picza,
e Pruebas por operador de fa maquina.
o Pruebas automiticas.

s Pruebas por inspectores.

e Definir la responsabilidad para ka autorizacion de cambios en el proceso, equipo y
materiales.
o Para los cambios se deben definir procedimientos antorizados.

e Contral sobre equipos de medicion usados.

5
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MANTENIMIENTO Y CONTROL DEL FQUIPO

Todo equipo de produccion debe sujetarse a chequeos y controles que aseguren la
precision de su operacion, esto incluye la maquinaria, equipo, herramicntas y
computadoras cuando sean parte de, o controlen el proceso productivo. Tambidn es
importante establecer programas de mantenimiento preventivos periodicos.  Ademas
del mantenimiento, s¢ deberia checar regularmente el equipo para determinar su
tendencia y preeision y recalibrarlo cuando se requiera. Otros aspectos importantes
son asegurar 1a habilidad y capacidad de los operarios y cuando se hagan cambios o
modificaciones a la maguinaria y equipo, verificar que ¢l producto cuente con la

calidad especiticada.
INSPECCION FINAL

Adicionalmente a las inspecciones y prucbas efectuadas durante el proceso de
produccion, es necesario hacer prucbas a los productos terminados de acuerdo con los
lincamientos asentados en las especificaciones para ¢l producto. Estas inspecciones

tinales serdn utifizadas para la implantacion de medidas correctivas.
NO CONFORMIDADES

Cuando se detecten productos fuera de las especificaciones debe  haber un
procedimiento para su:

o [dentificacion,

o Segregacion.

o Revision,

e Docimentacion.

o Prevencion y aceion correctiva.

(=)
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Personas especialmente asignadas deberan revisar los productos inconlormes para
disponer que hacer con cllos, que puede ser repararlos, reprocesarlos o desecharlos.
Istas disposiciones se harin de acuerdo con instructivos espeeificos y como en toda
ctapa cubierta por documentos.  Se deben investigar las causas de los problemas que
afectan la calidad e implantar acciones correctivas. La aceion correctiva debe dirigirse
no solo a corregir no conformidades espeeificas o periddicas, sino aprevenir, revisar y

mejorar el sistema para cl futuro.

ACCIONES PREVENTIVAS

Para prevenir una repeticion futura de ro conformidades, puede ser necesario cambiar
algin o algunos de los procesos, revisar especificaciones del producto, ete. Para evitar
la repeticion de problemas, deben ser implantados los controles suficientes y
adecuados a los procesos v cuando las acciones preventivas sean implantadas, su

efecto debe ser vigilado, con el fin de asegurar que las metas previstas son aleanzadas.
7.4 MANFEJO DE. FUNCIONES POSTERIORES A LA PRODUCCION

El manejo de materiales requiere de la plancacion, control y mancjo de un sistema
documentado adecuado, para materiales en proceso y produetos terminados, ésto se

aplica no solamente durante la entrega del producto al cliente, sino hasta que se ponga

en uso dicho matertal,

(2)
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MANEJO Y ALMACENAMIENTO

Es nccesario establecer un método para el manejo y almacenamiento de los
materiales, ya que todos los articulos terminados deben ser controlados y manejados
de manera apropiada, para evitar dafios y pérdidas.  Ls importante que el drea de
almacenamiento sea restringida al personal no autorizade y que sea auditada con

regularidad.

EMPAQUE

Deben ser establecidos procedimientos para el empaque de los materiales, los que
asegurardn que sea utilizado ¢l empaque adecuado. Todos los articulos recibiran una
inspeccion final durante y después de sy empaque. Cuando proceda se deben incluir
instrucciones escritas para ¢l montaje.  El marcado y etiquetado require ser legible,

durable y acorde a las especificaciones,

EMBARQUE

Se deben implantar procedimientos de embargue que incluyan chequeo para direccion
de entrega, tipo de producto, cantidad y elaboracion de una lista de embarque. Todos
los articulos a embarcar, serin movidos del drea de inspeceion y almaccnados y
agrupados por nimero de orden de trabajo. La lista de embarque serd utilizada para
claborar la factura después de que la entrega haya sido confirmada. s importante

estableeer una adecuada fogistica de servicio de post-venta.

| =)
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7.5 CALIDAD EN LA VENTA DE LOS PRODUCTOS
La actividad de ventas incluye aspectos como los siguientes:

o Designacion de una drea especitica que se dedique a realizar esta funcion.
o [stablecimiento de planes de ventas.
o [Elaborar un procedimiento de ventas donde se incluya:

e Clasificacion de los clientes,

o Determinacion de un programa de visitas a clientes.

o Tener un acercamicnto constante con las clientes, para conocer sus
necesidades de consumo y servicio, tanto actuales como futuras.

o Consultar con los clientes sus puntos de vista sobre la satistaccion
lograda con los productos de la empresa y en relacion con los articulos
de la competencia.

o Solicitar a los clientes su opinion para mejorar los productos o
servicios,

o El drea de ventas deberi esforzarse para cumplir y de ser posible mejorar las metas

establecidas.

El trabajo de calidad en el drea de ventas, no concluye con la venta, sino que es
necesario que se complemente con una alencion a clientes posterior a la entrega del
producto, lo que servird para cultivar una imagen de prestigio de una empresa de
excelencia y ademis sirve como rewroalimentacion para evaluar la operacion y
funcionalidad del producto, vigilar las caracteristicas de calidad del mismo a lo largo
de su ciclo de vida y para analizar de manera continta el grado en ¢l cual ¢l producto
o servicio satistace las expectativas del cliente. Para lo antes expuesto se utilizard la
informacion sobre quejas y sugerencias del cliente relacionada con la forma, modo,

efeetos y tipos de fayas que se presentan,

(54
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8. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Para obtener la calidad requerida es necesario administrar la gestion de calidad,

considerando los siguientes puntos:

Administracion electiva de ventas,

Volumen de ventas.

Numero de clientes y pedidos.

Plazo de abastecimiento y cumplimiento del mismo.

Determinar el costo actual de calidad, es decir aquel en que ineurre la empresa para

satisfacer los requerimicntos del cliente.

Los costos pueden ser:

a) Controlables.- Son los que se necesitan efectuar para planear y supervisar el

cumplimiento de la calidad deseada, ejemplos son:

Estudios para determinar fa calidad requerida,
Planeacion de procesos.

Supervisiones en la operacion.
Determinacion de registros y formas.

Costo de desurrollo de praveedores.
Capacitacion del personal.

Costo de mantenimiento preventivo, etc.

b) Costos de ipcumplimiento.- Son los que representan pérdidas por no tener la

calidad deseada, estos costos deben de ser evitados. Fjemplas:

)
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o [xceso de inventarios,

o Mantenimiento correctivo.
e Retrabajos.

e Paros de maquinaria,

o Errores de disefio.

o Desperdicios.

e Devoluciones.

o Cuentas por cobrar vencidas.

e Mecrmas en la produccion y almacenyje.

Para que la empresa esté en una posicion mds competitiva, es necesario que los
directivos comprendan que necesitan mejorar continuamente la calidad de los bienes
y servicios, que no se debe de escatimar esfuerzos para apoyar a su personal, ya que
es el recurso mas importante con que se cuenta, que su meta mds elevada sea la plena
satisfaccion de las necesidades del cliente. que se requicre implantar una cultura de
calidad en la empresa, asi como mantener un programa de mejoramiento constante,
establecer un programa de desarrollo de proveedores y que los directivos estén
conscientes que la instalacion de un sistema de calidad total no ofrece resultados

Optimos a corto plazo, sino que se requiere de tiempo y dedieacion.
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CAPITULO 1II.

IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD EN EL
DEPARTAMENTO DE AUDITORIA INTERNA.

El implantar un sistema de calidad en el departamento de auditoria interna dentro del
esquema general de calidad de organizacion tiene como objeto proporcionar las bases
para mejorar ¢l servicio a la organizacion. al desarollar las actividades de auditoria
dentro de la calidad y productividad; 1o que se logrard mediante la creacidn de un
ambiente de trabajo que propicie la calidad y con el compromiso y participacion
activa de todo el personal del departamento, cuyo lider sera el director de auditoria;

ademds también se pretende lo siguiente:

o Contar con personal altamente calificado.
o Incrementar los valores del personal.
o Lograr una mejor comunicacion y cooperacidn entre ¢l anditar y el auditado,

o Al llevar a cabo auditorias de calidad, proporcionar una herramienta efectiva
a fa administracion, para lograr los objetivos y politicas de calidad
establecidas en fa organizacidn.

o Desarrollar  todas las actividades de auditorfa dentro de la calidad y
produetividad.

o Incrementar los valores del personal de auditoria y simultaneamente crear un
ambiente en el que cada uno esté mds consciente de la calidad y de la
neeesidad de mejorar,

o Lograr que ¢l personal entienda elaramente su trabajo y se comprometa a
hacerlo bien desde el principio.

o Desarrollar ¢ impulsar la nueva culura de calidad en relacion con otras dreas
de la empresa,

o Llevar a cabo la plancacion de la calidad en forma continua evaluando
desviaciones, sus costos, las causas, sus correeciones y dar el seguimiento
respectivo como uni norma de eficiencia y productividad,

@
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1. DIAGNOSTICO DE FUERZAS Y DEBILIDADES

Pora implantar un sistema de calidad en el departamento de auditoria interna, es

necesario Hevar a cabo un estudio de las fuerzas y debilidades. para detectar las

principales causits de no calidad y obtener de posibilidades de mejora, asi como para

sensibilizar ¢ involucrar 4 todos 10s miembros del departamento.

PUNTOS DE NO CALIDAD

l.a problemdtica que se puede detectar una vez concluido el anilisis de fuerzas y

debilidades puede ser:

Inadecuada plancacion de las auditorias,

Inexistencia de un manual de politicas y procedimientos.
Inadecuado sistema de comunicacion en el departamento.

Falta de unifonmidad téeniea en papeles de trabujo.

No elaboracion de programas de trabajo.

Incuntplimiento con los programas de trabajo.

Incumplimiento de los plazos maximos para conefuir la revision.
Inadecuados métodos de supervision.

Excesiva extension del aleance de la auditoria,

Incumplimiento de los objetivos de auditoria.

Insuficiente soporte de evidencias de las observaciones y conclusiones,
Incumplimienta de fechas limite para emitir el informe,

Falta de capacitacion y competencia del personal, ete.

Esta problemdtica podrd ser subsanada mediante fa implantacion de un sistema de

:alidad total en el departamento de auditoria intema,
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2. ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE AUDITORIA INTERNA
PARA LA CALIDAD

Debido a los cambios organizacionales y en las operaciones efectuadas en la empresa
con motivo de la implantacion de un sistema de calidad total, ¢s necesario efectuar
gjustes organizacionales en el departamento de auditoria interna para responder a

dichos cambios.

2.1 POSICION ORGANIZACIONAL

El departamento de auditoria interna debe contar con una posicion a nivel
organizacional de tal manera que propicie la independencia, para Hevar  cabo su
funcion de una manera efectiva y lograr asi un dptimo servicio a la administracion.
Entre mds alta sea la autoridad a quicn se reporta, mayor serd la independencia del
departamento, la cual lo coloearia a nivel de staff reportando directamente a la alta
administracion; ya que se debe contar con su apoyo, para tener la autoridad suficiente
en el ejercicio de acciones profundas y para llevar a cabo su trabajo sin interferencias;
lo que le-dard libertad de actuacion y derecho a revisar las dreas u operaciones que
considere convenicntes. La independencia del departamento de auditorfa interna
involucra también no tener relacion directa con las actividades de la organizacion para

lograr imparciabilidad y poder asi emitir juicios objetivos.

59
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2.2 ESTRUCTURA ORGANICA

En cuanto a la estructura orgdnica del departamento de auditoria interna se tienen
varias opciones dependiendo del tamaiio de la empresa. estructura organizacional,
necesidades de informacion, ete. asi tenemos que la organizacion del departamento

puede ser:

o Orpanizacion paralela a ln estructura organizacional de la empresa, mediante la
asignacion de responsabilidades siguiendo la misma linea de la empresa.

e Por tipo de auditoria, asignando grupos para operaciones particulares de la
organizacion,lo que trac como consecuencia la especializacion,

o Organizacion por dreas peogrificas, mediante ¢l establecimiento de oficinas

regionales.
2.3 AUTORIDAD - RESPONSABILIDAD

El liderazgo del departamento de auditoria interna corresponde al director del mismo,
pero la calidad es responsabilidad de todos los micmbros y divisiones, La
descentralizacion de la autoridad, implica permitir que los anditores de niveles bajos
tomen acciones y apoyarlas, asi ¢l personal estard mas motivado y tendrd lu

oportunidad de un mejor desarrollo y ademds se evitardn retrasos en el trabajo.
24 OBJETIVOS

La definicion de objetivos del departamento incluye alcanzar y sostener la calidad de

su servicio de tal manera que satistaga las necesidades del cliente,

)
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2.5 MANUALES

Deben existir manuales de organizacion, procedimientos, v de aseguramiento de
calidad, donde se establezea el proposito, autoridad, responsabilidad y funciones asi
como objetivos y politicas del departamento, por otro Jado el director de auditoria
debe de allegarse de procedimientos por escrito que orienten al personal hacia la
calidad, asi como de procedimientos para asegurar la calidad.las politicas y
procedimientos @ determinar  pueden  estar  relacionadas  con ol personal,
administracion diaria operacional, actividades del auditor, presentacion del informe,

cte,
2.6 PLAN ANUAL

Es indispensable que se elabore un programa de trabajo que incluya

e Areas a auditar
e |cchas probables de inicio y terminacion.
o Total de horas asignadas.

o Asignacion de presupuesto y personal,

Para fa preparacion del plan anual intervienen sugerencias de la administracion y otras

dreas interesadas en que se les audite,

Los planes son flexibles dependiendo como se va desarrollando ¢l trabajo y asuntos a
atender, ya que se pueden presentar cambios en ¢l sistena, procesos, productos, ete.,
por o que es frecuente que se cambien los planes conforme van surgiendo

necesidades.

0!
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2.7 PRESUPUESTO ANUAL

1 soporte del presupuesto financiero para ¢l departamento de auditoria interna es la
plancacion antes scialada, En la elaboracion del presupuesto influye la fuerza de

trabujo que se requiere, costos de vigje, ete,

3. PROGRAMA DE SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

Por la responsabilidad que tienen los auditores de servicio a la organizacion es de
esperarse que hagan su trabajo con calidad y ser en lo posible los mejores en la
organizacion. La calidad del personat determina la calidad del trabajo y por lo tanto la
calidad del servicio, con o que se contribuird a lograr el objetivo general de la

organizacion que es aleanzar fa calidad total.

Al implantar un sistema de catidad total en la organizacion y al efectuarse cambios de
estructura, procedimientos, cultura, cte., cs necesario que los auditores tengan la
‘hubilidud de adaptarse a ellos, compenetrandose de sus propositos. Los auditores
deben ser uno de los clementos mis dindmicos en el conoeimicnto, implantacion y
sceuencia de las dircetrices de calidad que emanan de la dircecion y deben informar
de fos resultados y desviaciones de los objetivos.  De ahi que el programa de
sensibilizacion y capacitacion dirigido a los auditores es de vital importancia para

expandir su rango de servicios a la administracion.
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El progroma de sensibilizacion y capacitacion debe estar dirigido a cubrir {os

siguientes objetivos;

o Crear concienciu de ki importancia que revisic oL implantar un sistema de calidad
otal en el deparamento de auditoria interia. para un mejor servicio w fa
organizacion.

o Ventajas de fa implantacion.

Propiciar ol espiritu de calidad entre los miembros del departaniento

Propiciar tas bases para la creacion de una actitud positiva v constructiva entre los

auditores.

amentar fa parucpacion ereativa,

EX progiama de s onsiizacion v capacitacion serd dividido en:
e Coneeplo. prinsipios, careter:-ticas y herrantientas basicas de by calidad total,
o Capucitacior aspectos tenivos de awnditorias de calidial

o Capacitacion s bre ol sistema de didad implantado en L coores

CAPACIEAUION EN CALIDAD TOTAL

) prograns de capaciticion pera b calidad tord puede el o vguiente:

Coneeptos hdsicos soie b calid ad total, principios ¥ caracteristicas.

Herramicitis de calidad wotat,

Papel que representan lo, eliente:.

Contral total de calidad.

o Importancia del trabijo en equipo.

Féenicis y herramientas para el trabajo en equipo.

Paged del pessonal para L empresi,
o Dmportancii de L refaciones umams.

o Lstindaies de cadidad dof deparamento de auditoria,
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CAPACITACION EN AUDITORIAS DE CALIDAD

Aqui se dardn herramientas téenicas a los auditores para fa ejecucion del trabajo de

auditoria. Se pueden incluir aspectos tales como:

L]

Conceptos de auditorfas de calidad,

Friandares de calidad.establecidos en el depariamento de auditoria interna,
Plancacion de las auditorias,

Procese de la auditoria,

Aspectos i estudiar en ¢l sistema de calidad.

Obtencion de evidencia suficiente,

Supervision en cada fase de la auditoria,

Informes de calidad.

{lshoracion de papeles de trabajo de calidad.

Redaccion de observaciones, cte.

CAPACITACION EN 'L SISTEMA DE CALIDAD IMPLANTADO EN LA
EMPRIESA

En cuanto a la capacitacion relacionada con el sistema de calidad implantado en la

empresa. debe dirigirse a dar a conocer al anditor como esta conformado dicho

sistema e incluir;

[

Objetivos y politicas de calidad en fa empresa.
Estandares de calidad.

Listructura orgdnica.

Procedimientos estublecidos para la calidad,
Funciones.

Aspeetos administrativos, ete.

)
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Ef programa de sensibifizacion y capacitacion debe ser actualizado sobre la marcha y
ser permanente para fograr un adecuado desarrollo de los auditores. EI nivel de
entrenamiento y desarroflo dependerd de las calificaciones, nivel educacional,
habilidad individual ¥ experiencia de los auditores. LI entrenamiento mas solido es
aquel que se adquiere sobre la marcha, ¢s el que mids contribuye al progreso
individual de cada auditor y en el trabajo diario ¢s donde ¢l auditor se enfrenta y
resuelve problemas, comenta hallazgos con la administracion, cte., asi es como se
alcanza habilidad en el mancjo de problemas mas complejos, El supervisor es
responsable del entrenamicnto sobre la marcha, ¢l que se logra asesorando,
supervisando, emitiendo instrucciones de trabajo, ete. Un buen plan para el desarrolio
de los auditores es que concluyan con las asignaciones de trabajo y la diversificacion
de las asignaciones de auditoria, de esta manera adquiriran experiencia para resolver
diversos problemas de distintas dreas operacionaies. Otro aspecto muy importante
ademas del entrenamiento para el desarrollo del personal de auditoria, es el
autedesarrollo y la actualizacion permanente, para inerementar la calidad de servicio a

la organizacion,

4. DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

La auditorfa es una tuncion de servicio a la direecion, que ayuda a acrecentar la
cficiencia global, cs un instrumento de apoyo y mejora para la gestion. El auditor
reportard a los altos directivos informacion relevante sobre el desarrollo de las
operaciones,ya que cllos necesitan conocer los prineipales problemas de calidad
existentes en la organizacion y las posibilidades de mejora que ayuden a acrecentar la
calidad global. El auditor debe estar involuerado en la comprension de las
necesidades de los administradores y trabajar conjuntamente con ellos, para etender
sus requerimientos y asi alcanzar y promover el miximo bicnestar para la

organizacion,

(]
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La auditoria ademds de proporcionar asistencia a [a alta administracion, colabora y
coopera con los administradores locales, para que éstos Heven a cabo su trabajo de
maners mis efectivi, ya que un objetivo comin del auditor y el auditado ¢s servir a
los intereses de calidad de la organizacion, El auditor servird a las necesidades de la
administracion local al tratar durante ¢l curso de la auditoria, los asuntos de menor
importancia a nivel global, pero importantes para el drea auditada, con la que unira
sus esfuerzos para implantar aceiones correctivas sobre la marcha. Al actuar de esta
manera ¢l auditor obtendrd una mayor cooperacion del auditado, para contribuir a

alcanzar los objetivos de calidad en la organizacion.

5. FORMACION DE UN AMBIENTE DE TRABAJO PARA LA CALIDAD.

Es de especial importancia fomentar un ambiente de trabajo que propicie la calidad en
¢l departamento de auditoria interna, en la creacion de éste tienen la responsabilidad
todos los miembros del departamento.

Un ambiente para la calidad incluye entre otros, los siguientes aspectos:

e FOMENTAR UNA BUENA COMUNICACION.

L.a comunicacion depende de una buena administracion, ésta debe identificar el tipo

de problemas que pueden surgir y causar distorsion, para alcanzar un efectivo proceso

de comunicacion.

@



PACLLEAD DE CONPADURI Y ADMININTRACION 20

Para desempeilar las respounsabilidades asignadas con cfectividad, es de gran
relevancia la interaccion que existe en cada nivel y componente del departamento, ya
que se requiere cierta infarmacion para of desempeio de lus actividades, por lo que ¢l
nivel de comunicacion es muy importante. Cuando la informacion necesaria se recibe
con oportunidad puede ser utilizada en forma efectiva y se optimiza la satisfaceion
por el trabajo, ya que ¢l personal se siente importante en el estuerzo total de la
organizacion,por otro lado, ¢l personal se siente desorientado por la falta de
informacion o bien, cuando recibe informacion importante pero después que se

tomaron algunas decisiones al respecto.

o DESARROLLO DEL LIDERAZGO

El fogro de un liderazgo efectivo estd ligado al adecuado conocimiento del personal y

ademads cs importante poner especial énfasis en los siguientes aspectos:

Desarrollar la habilidad para Hevarse bien con los demas.

e El personal de auditoria debe ser motivado a expresarse con libertad en las diversas

situaciones que se e presentan,

e Sc debe permitir a los auditores participar en las discusiones con los jefes de las

dreas auditadas y con sus superiores.

® Alos auditores se les debe estimular Hegar a decisiones independientes y a obtener

suficiente evidencia que soporte su postura,

<
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Como resuttado de un liderazgo efectivo el personal de auditoria estard mas motivado

a ser mas productivo.

¢ DELEGACION DE AUTORIDAD-RESPONSABILIDAD.

Los supervisores deben tratar continuamente de asignar trabajos mds dificiles a los
auditores, propiciando que cada nueva trabajo sea un reto para ellos, El supervisor
debe dar libertad de accidn al auditor y proporcionarle toda la asistencia y orientacion
que sea necesaria; es decir, delegar en todo lo que sea posible de acuerdo a las

capacidades,

o RELACIONES HUMANAS,

Se requicre de un efectivo manejo de los recursos humanos, fomentando el respeto
por la humanidad y udemas se debe tener en cuenta que los auditores son
profesianales y demandan ser tratados como tal, lo que implica menos supervision
directa y mayor entrenamiento. Luas relaciones humanas dentro del departamento de
auditoria, interna deben ser de tal manera que proyecten una buena imagen que sirvit

de ejemplo hacia el demds personal de la organizacion.

o RELACIONES CON EL PERSONAL AUDITADO.

Las relaciones humanas en el departamento de auditoria interna se extienden a las
relaciones con ¢l personal auditado. In determinados casos las relaciones con el
personal auditado son complicadas, debido a que el auditor se enfrenta a problemas de
aceptacion y resistencia, provoeados ya sea por la misma naturaleza humana al no
aceptar fa existencia de errores o ineficiencia, o bien por la actitud negativa que
proyecta ¢l auditor en su comportamiento y comunicacion. Sera un reto para cl
auditor cambiar su imagen y convencer a los auditados que su trabajo es de ayuda,
orientacion y guias ya que requerird de ellos su informacion y colaboracion, lo que

dependerd del grado de influencia y trato que se le de.
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La relacion con los auditados debe de indueir de namera especial a obtener su
colaboracion en el logro de los abjetivos de auditaria, para o cual hay que considerar

los siguientes aspeetos:

o Proyectar una buena imagen. es decir, una imagen de servicio profesional en
beneficio de la organizacion.

e Actuar como orientador, que la actitud de los auditores sea de guia,

e Convencer que el papel det auditor es ver por el bienestar de la organizacian, lo
que incluye al mismo auditado.

o Los auditores deben de estar abiertos, para aprovechar la - experiencia de las
personas responsables de la operacion diaria y no tratar de imponer su opinion,

e Lograr un equilibrio en cuanto a ta explotacion del tiecmpo y esfuerzo del personal
auditado.

o Lograr un balance para minimizar el conflicto al tratar de quedar bien y\o tratar de
detectar solo hechos y reportarlos.

¢ Lograr un equilibrio entre ta asistencia al auditado y la responsabilidad del auditor
que es reportar sus hallazgos.

e Tratar de identificar las mejores oportunidudes posibles para trabajar con el
personal auditado, para el mejor logro de los objetivos de calidad de la
organizacion. Habrd un mejor servicio a la organizacion si se trabaja en forma
conjunta y armonieit.

e Comprender y aplicar et praceso de la comunicacion para inducir y utilizar una
buena retroalimentacion, ya que es necesario saber escuchar para demostrar que se

esta interesado en las neeesidades del auditado y en conocer sus puntos de vista,
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La relacion con los funcionarios y ejecutivos de Fyempresa es de gran importancia, ya
que el trabajo que se readiza fos atecta o ellos directamente, por lo que se debe tener
cuidado en comentar los resultados de la auditoria con los responsables. Ll auditor
dch‘c manejar estas relaciones con especial cuidado, pues puede enfrentarse con
personas de alto nivel y habilidad;  por 1o tanto ¢l auditor require contar con una

adecuada preparacion profesional,
Ventajas de unas efectivas relaciones humanas:

o Se da importancia a cada individuo,

¢ Respeto a la humanidad.

o Sc obtiene un balance entre las necesidades humanas y ¢l beneficio a Ia
organizacion,

o Mayor motivacion y participacion.

6. PAPEL DE LA ADMINISTRACION DEL DEPARTAMENTO DE
AUDITORIA INTERNA.

La participacion de la administracion es fundamental para la implantacion, desarrolio

y obtencion de la calidad, ésta debe formar parte aetiva del sistema,

L1 papet de fa administracion incluye:

o Creacion de una ambiente agradable,

o Creacion de las condiciones que favorezean la participacion de los auditores.

* Llaborar deseripeiones de puestos que sirvan de guia a los auditores, para Hevar a

cabo su trabujo.

)
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o Delegar autoridad-responsabitidad.

o Propiciar el desarrollo de aptitudes y fomentar [a creatividad,

o Aprovechar todas las patencialidades de los auditores.

o Tmplantar un sistema de reconocimiento de méritos.

o Conjuntamente con los auditores electuar evaluaciones periodieas de desemipeno,

o Dar oportunidad de desarrollo profesional.

o LEariquecimiento del trabajo para el logro de Ta mixima satistaceion por el mismo,
mediante la variedad de asignacion de responsabilidades.

o Aplicar la administracion participativa,

o Conjuntamente con los subordinados determinar objetivos y programas de trabajo,
que sirvan para medir su desempeno,

e Supervision caliticada que permita optimizar la satistaccion por el trabajo.

e Rotar periodicamente a los auditores en sus asignaciones para no perder
objetividad.

o Comprender a los individuos en sus necesidades, identificarlas, y apoyarlas para
aleanzar la mejor v total utilizacion del individuo.

o Mantener un equipo de protesionales,

o [mplantar, mantener y actualizar pragramas de entrenamiento y eapacitacion.

o Proporeionar buen apoyo a los auditores cuando lo necesiten.

o Darcrédito a las contribuciones y resultados obtenidos por los auditores.

7. PAPEL DE LOS AUBDITORES

Como ya se comentd todos los miembros del departamento son responsables de la
calidad, por lo que los auditores juegan un rol imporante tanto para la obtencion de la

calidad del departamento de auditoria interna, como en la creacion de un ambiente de

trabajo que la propicic.

2
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Il papel del auditor involuera:

e Adquirir un espiritu de calidad,

o Llevara cabo el trabajo libre y objetivamente.

o Emitir juicios imparciales,

o Mantener una actitud de independencia mental al realizar su trabajo.

o Mantener su competencia téenica mediante la educacion continua.

o Cuidado profesional, lo gue incluye:

Conduccion del rabajo con una razonable profundidad.

Al determinar ¢l alcance del trabajo requerido, considerar la importancia
relativa de los asuntos vy lo adecuado y eficiente de los controles.

Mantener una  mente  abierta para  detectar irregularidades, errores,
{neficiencias, desperdicios y al presentar recomendaciones.

Tener cuidado. habilidad y competencia al efectuar el rabajo, el que debe ser

desarrollado con calidad.

o los auditores deben tener habilidad para tratar a las personas y para comunicarse

con cfectividad.

e Comprender las relaciones humanas,

e Servir como modelos en las relaciones humanas con el personal.

¢ Lograr una buena primera impresion hacia los auditados.

o Mostrar imparcialidad ¢ integridad, dedicacion ¢ interés por la organizacion,

e Mostrar respeto por las personas.

o Lograr un balance para no ser demasiado frio, ni excesivamente amigable con el

personal auditado,
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Mantener una actitud de critica.

Tener habilidad en la comunjeacion oral y eserita.

Elaborar papeles de trabajo, asi como observaciones y recomendaciones de
calidad.

Utilizacion de métodos y procedimientos de calidad,

Resolver problemas de su nivel sin esperar la orden de un superior.

Participacion eficiente en equipos.

Mejorar la organizacion y realizacion de su trabajo.

Evitar errores.

Plancar su trabajo y desarrollo profesional.

Cubrir las expectativas del cliente.

Hacer las cosas bién desde la primera vez.

Incluir ¢! control de calidad en todas las etapas de su trabajo. Cada auditor debe
plancar, hacer, verificar y actuar,

Conocer las operaciones de la entidad.

Efectuar auditorias de calidad,

8. PARTICIPACION EN EQUIPOS

La organizacion para ¢! trabajo en el departamento de auditoria interna normalmente
¢s mediante la creacion de equipos de trabajo, encabezados por un auditor lider; por
lo que es importante proporcionar a los auditores los principios y herramientas de

calidad, para un trabajo en equipo mas efectivo,

En el departamento de auditoria interna bien pueden ser aplicados los principios de
Jos circulos de calidad, para la resolucion de los problemas cotidianos de la auditoria,
en donde los miembros busquen soluciones para mejorar su propio trabajo y la

problemdtica que se va presentando en el sistema de calidad suditado y buscar

mejores y mds electivos procedimientos de auditoria,
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Recordemos algunas de las caracteristicas principales de los circulos de calidad que

son:

e Grupo de personas de la misma drea de trabajo.

o Formacidn de los circulos por propia motivacion.

o Llevar actividades de mejoramiento de calidad.

o Utilizacion de metodologias de solucion de problemas.

o Propiciar el autodesarrollo, superacion profesional y el desarrollo mutuo.
e Participacion activa de todos los integrantes.

o Formacion de cquipos para ¢l mejoramiento de las actividades.

FORMACION DE EQUIPOS PARA EL MEJORAMIENTO DE LAS
ACTIVIDADES DEPARTAMENTALES.

Las reuniones periodicas del personal del departamento de auditoria interna pueden
contribuir de manera relevante en la eficiencia y calidad total. Estas reuniones son
especialmente Wtiles para intercambiar ideas vy allegarse de informacion sobre nuevos
desarrollos o enfoques; se discuten asuntos como los cambios en los planes de
auditoria, también se pucden tratar algunas materias o temas especificos y se pueden
exponer problemas que se presentan en la practica, asi como su correspondiente
solucion, para una mayor comprension téenica de las politicas, procedimientos y

problemas existentes.

La formacion de equipos de trabajo a nivel departamental, ademas de tener la ventaja
de mejorar las actividades del departamento de auditoria interna, ayudan a elevar la
moral, vencer barreras de comunicacion y contribuyen de una mimera muy importante

a obtener la calidad total.
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FORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO PARA EL ANALISIS DE LOS
RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS EFECTUADAN,

En el departamento de auditoria interna se pueden formar equipos para hacer una
critica constructiva a la auditorfa realizada , para evaluar tos enfoques aplicados y dar
sugerencias para futuras inetervenciones. Al prestar atencion a los problemas
encontrados en la auditoria, se pueden determinar ahorros de tiempo y mejorar la
calidad en trabajos posteriores; esto al determinar si los resultados. pruehas aplicadas,

etc., se pueden redueir, eliminar, extender o mejorar.

Es necesario que los auditores conozean las herramientas para la administracion de
reuniones de trabajo, ya que ademis de los equipos de trabajo formados en el propio
departamento, normalmente existe un considerable nimero de reuniones entre el

personal de auditoria y el de operacion auditado.

COMITES DE TRABAJO

Al finalizar la revision se formard un comité de trabajo, donde se expondrin los
hallazgos de auditoria, conclusiones y recomendaciones preliminares,  El grupo

v

incluira;

o Personal de operacion de alto nivel, no involuerado en la auditoria.
o Todo ¢l personal directamente involucrado,

o El'mis alto funcionario del grupo de auditoria, para que conduzea el comité,
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Lista reunion puede servir pava la contirmacion del contenido de los hallazgos y las
acciones administrativas & tomar. asi como para comunicar a los interesados cual serd
el efecto final del informe de auditoria, Desde el punto de relaciones humanas estas
reuniones revisten una gran sensibilidad, por lo que el auditor debe asegurarse del

buen desarrollo del comité ¢n términos de unas efectivas relaciones humanas,
9, PROGRAMA DE EVALUACION PERIODICA DE LOS AUDITORES.

Una parte esencial de la administracion de personal es el establecimiento de
adecuados estindares de recompensas o sanciones v leoes también relativo la

calendarizacion de evaluaciones periddicas al personal,
ESTANDARES DE EJECUCION

Yara que exista un sistema efectivo de evaluacion es necesario establecer estandares
de cjecucion, lo que permitird gue sean objetivas las bases de evaluacion,
climinindose cualquier criterio o postura subjetiva. Para su preparacion ¢s necesario
revisar las descripciones de puestos, pudiendo asi identilicar los objetivos de las

principales responsabilidades.
EVALUACION PERIODICA DE LOS AUDITORES

Al finalizar cada asignacion de trabajo es necesario clectuar una evaluacian a los
auditores con ¢l fin de determinar v detectar su efectividad. habilidades y necesidades
de entrenamiento, para mejorar I seleccion, identiticar cualquier desempefio
inapropiado del auditor y ambién sirven de base para las asignaciones de personal en

los trabajos.
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Es importante que el evaluador diseuta con el evaluado los resultados y que dste
altimo comprenda que las evaluaciones son de paturaleza constructiva y bisicas para

ayudarle en su progreso y desairollo.
ASPECTOS A EVALUAR
Los aspectos a evaluar podrian ser entre otros;

o Oportunidad del trabajo.

o Calidad del trabajo.

o Conocimiento del trabajo.

o Iniciativa y persistencia,

¢ Desenvolvimiento.

o Habilidad en la toma de decistones,
¢ Comunicacion oral v escrita,

o Capacidad de negociacion.

o Plancacion, organizacion y establecimiento de prioridades de trabajo.

10. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN EL DEPARTAMENTO DE
AUDITORIA INTERNA

Para proporcionar un servicio de calidad, es necesario que en el departamento de
auditoria interna se implante un programa de aseguramiento de calidad, El director de
auditoria es responsable de eswablecerlo y mantenerlo, para evaluar las operaciones

del departamento.

@
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OBIETIVOS

o Ascgurar que las auditorias cumplan con las normas para la practica profesional,

asi como con las politicas y procedimientos autorizados en la propia division,
Evaluar el grado de funcionamiento del departamento de auditoria interna y de sus
clementos  integrantes: personal, programas, procedimientos y sistemas de
informacion v control.

Deteriminar el nivel de cumplimiento de los funciones asignadas a la auditoria
interna, dentro del esquema general de administracion de la empresa o entidad.
Verificar la existencia y aplicacion de los manuales de operacion, organizacion y
de aseguramicento de calidud.

Definir las cualidades y habilidades del personal en el departamento de auditoria
interna en cuanto a:

o Conocimientos téenicos,

Desarrollo profesional.
o Capacitacion,

Etica y honestidad,

Capacidad del trabajo.

o Liderazgo,
Determinar la existencia de politicas, normas v lineamientos para la aplicacion y
desarrotlo de programas v procedimientos de auditoria.
Verificar la integridad y confiubilidad de los papeles de trabajo, su autenticidad,
evidencia suficiente y congruencia de la informacion,
Determinar el grado de calidad en la ¢jecucion del trabajo.
Verificar que en todo momento se mantenga una actitud de independencia.
Determinar el indice de satistaccion del cliente.

Verificar el grado de cumplimiento de los objetivos de calidad establecidos.

2
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Para asegurar la calidad en el departamento de auditoria interna se incluye:

o Supervision continua.
e Revisiones internas.

¢ Revisiones externas

SUPERVISION CONTINUA

Cada auditor es responsable de la calidad de su trabajo, pero es necesario llevar a
cabo un proceso de supervision continua; aplicable a todos los niveles del
departamento, con el fin de asegurar que ¢l trabajo realizado satistaga las normas de
calidad establecidas. La supervision incluye una serie de procedimientos para revisar
¢l trabajo efectuado. Tanto la plancacion v la supervision se Hevan a cabo a través de
todo ¢l trabajo. Los supervisores deben visitar tan frecuentemente como sea necesario
el sitio de la auditoria, para revisar ¢l avance del trabajo y puara proporcionar la
asistencia y orientacion que se requiera, Se debe dejar constancia en papeles de
trabajo de la supervision realizada, incluyendo: instrucciones, explicaciones, fecha,
iniciales y aleance. EI grado de supervision depende de la capacidad de¢ los auditores

y de la dificultad y relevancia de la asignacion,
La supervision incluye:
o Proporcionar adecuadas instruceiones al inicio de auditoria.

o Vigilar, analizar, presenciar y cuestionar el trabajo a medida que se realiza.

e Verificar lo adecuado de la plancacion de la auditoria,

) ESTATESS MO O
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¢ Que cf programa de trabujo sea respetado y en su caso que los cambios sean
justiticados y autorizados,

o Adecuado aleance de la revision.

e Adecuada formulucion de papeles de trabijo.

o Adecuado soporte en papeles de trabajo de los hallazgos v conelusiones.

o [livaluar durante la auditoria los hallazgos para determinar la relevancia y utilidad,

o Que los objetivos de la auditoria scan cubiertos,

e Que los informes sean veraces, objetivos. elaros, concisos, construetivos y

oportunos,

Fa supervision debe extenderse ademas a; capaciacion del personal, evaluacion de su

actuacion y controles sobre tiempos y gastos.

REVISIONES INTERNAS

Las revisianes internas de seguridad en la calidad interna serin llevadas a eabo por
miembros calificados del mismo departamento, debiéndose designar a un responsable
para dicha funcion.fas revisiones internas estardn enfocadas a evaluar la calidad de
lus operaciones de la division de anditoria interna, En la revision se puede apliear el

mismo enfoque de las auditorias efeetuadas en cualquier drea de la organizacion.

REVISIONES EXTERNAS

Las revisiones externas serdn Hevadas o cabo por personal calificado ¢ independiente,
los que evaluardn al igual que en las revisiones internas, la calidad de las operaciones
del departamento de auditorfa interna, asi como la efectiva utilizacion de los reeursos

asignados.
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Como resultado de la revision externa se emitird un informe sobre ¢l cumplimicento de
las normas profesionales de la anditoria interna, procedimientos sobre la calidad del
trabajo, grado de independencia de tos auditores internas y cumplimienta del manual
de organizacion de auditoria interna, reglamentos y normas aplicables, El informe
ademds contendrd recomendaciones para mejorar el desempeiio. El director de
auditoria es responsable de preparar un plan de accidn para atender y corregir lus

situaciones reporladas coma resultado de la revision.
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CAPITULO IV.

AUDITORIAS DE CALIDAD.

La funcion de implantacion y buen funcionamiento del sistema de calidad total cs
responsabilidad de Ja direccidn de la empresa, pero désta no la puede desarrollar
personalmente, por lo que su colaborador mas cercano en este aspecto puede ser la
auditoria interna; quien desempenia un papel relevante de apoyo a la dircecion para
que cjecute su trabajo en forma mis eficiente, ccondmica y por consiguiente con
mejores resuitados. La funcion de auditoria interna estd integrada a la direecion con la
que coincide en sus objetivos . que son los de resolver problemas para el beneficio de
la organizacion, prevenir dificultades, corregir los que ocurran, implantar mejoras y

lograr el uso mas eficiente de los recursos.

1 cumplimiento de Ta tuncion bisica de servicio del auditor hacia fa administracion,
se inicia con la comprension de los problemas v necesidades de fa misma, esta
refacion se extiende o proporcionarle avuda en el Jogro de sus metas y objetivos de
calidad total. Los auditores internos proporcionardan informacion acerca de o
adecuado que es of sistema, mediante la cjecucion de auditorias de calidad, ademas
pueden ser de invaluable ayuda en el proceso de implantacion. El anditor tiene aceeso
Avias diferentes actividades para revisar y evaluar todos los aspectos inherentes a ellas,
sobre este fundamento descansa su amplio campo de servicio hacia todos los niveles
de Ja organizacion, y consecuentemente para la implantacion de un sistema de calidad
total, encargdndose de asistir en el estudio de las necesidades de cambio; mediante el
diagnostico de las fuerzas y debilidades de fa empresa, pero no se debe descartar fa
posibilidad de que el auditor trabaje coordinadamente con elementos internos o
externos, que cucnten con eapacidad y experiencia téenica en la materia de calidad
total y otros aspectos opersicionales, para que s puedan resolver casos coneretos en

todas las drcas.

]
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1, CONCEPTO.

Auditoria de ealidad es :

e "Examen sistematico ¢ independiente para determinar si las actividades de calidad

v sus resultados cumplen con las disposiciones preestablecidas y si dstas son
implantadas cficazmente y si son adecuadas para alcanzar los objetivos " (Norma

Oficial Mexicana, NOM-CC1-1990, SECOF1 ).

"Son utilizadas pura verificar, analizar y evaluar la aplicacion y adecuacion de las
disposiciones establecidas en el marco de la gestion y aseguramiento de la calidad

", (Norma Oficial Mexicana, NOM-CCI-1990, SECOF1).

"Estan destinadas a verificar ¢l conjunto de medidas preseritas y si- las
disposiciones de seguridad de la calidad son bien seguidas. La auditoria es un
examen destinado a verificar la conformidad de una situacion con respecto a una
referencia preestablecida, con objeto de producir wna calidad suficiente y

constante” . (A. Bernillon, O, Cerutti ).

Las auditorias de calidad pueden ser internas o externas; ¢s decir efectuadas por

personal de fa misma organizacion o por personal independiente a la misma. En el

presente trabajo se hablard de auditorias de calidad internis, por lo tanto una vez

analizadas las definiciones anteriores se concluye que:

Auditorfa de calidad s una funcion independiente de apoyo a la administracion,
orientada al examen y evaluacion de los elementos del sistema y los resultados
obtenidos, con objeto de determinar la efectividad del sistema de calidad para cubrir

los objetivos especificados y proporcionar recomendaciones para que la direccion de

Fa empresa tome las medidas respectivas,

=)
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2. OBJETIVOS.

e Proporcionar observaciones y recomendaciones para mejorar el sistema de calidad.

o Asegurar que los elementos def sistema de calidad son efectivos y de acuerdo ato
estabiecido.

o Reducir, eliminar y prevenir no conformidades.

o Verificar la habitidad del sistema para alcanzar fos objetivos de calidad definidos.

o Evaluar la necesidad de mejoramiento o accion correctiva.

o Determinar si los diversos elementos de la gestion del sistema son efectivos.

o Verificar el cumplimiento de los objetivos, politicas, procedimientos, estandares y

las funciones de calidad establecidas.

3. IMPORTANCIA
Bésicamente la importancia de 1a auditoria de calidad, es ser una herramienta clave de

la administracion para alcanzar los objetivos de calidad establecidos.

Con el gjercicio del control total de catidad la funcion de cvaluacion y control es
basicamente el trabajo principal de eada nivel de mando en su funcion especifica, en
su drea, departamento, oficina o linea operativa. Pero ademds es indispensable una
vision integral de la empresa, una funcion de evaluacion y control globalizadora de
sus objetivos, metas y politicas institucionales y de sus resultados generales
empresariales, Es aqui donde se percibe y precisa la funcion del auditor interno, en
apoyo directo indispensable de la funcion misma de la direccion general, Un
propdsito de la auditoriu de calidad es evaluar 1o necesidad de mejoramiento o accion
correctiva, Una auditoria de calidad no debe confundirse con actividades de vigilancis
de Ju calidad o de inspeecion efectuada con proposito de control del proceso o

aceptacion del producto.

)
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El auditor debe precisar y coneertar con la direecion las funciones, sistemas,
actividades, servicios y situactones que deban caliticarse como vitales v criticus, por
su influencia y efecto directo en la calidad. La direccion requiere de un apoyo
practico de Ja auditoria interna para investigar, analizar y comprobar las causas
verdaderas de las desviaciones, en refacion con los objetivos y metas de calidad v
productividad de Ia empresa, asi como para dar seguimiento a las correcciones y

medidas preventivas tamadas por los responsables,

Los departamentos de auditoria interna estdn relacionados con la deteceidn de errores,
tanto cometidos par los scres humanos como de aquelios que son inherentes al
sistema, y ademds sc ven involucrados en el desarrollo de sistemas, para anticipar y
prevenir cualquicr error que pudiera afectar la operacion de los mismos, Los auditores
obtendran o verificardn indices tales como: indices de errores, reprocesos,
desperdicios, satistaccion de clientes, ete.,para medir la calidad con que opera ¢l

sistema.

Algunos cjemplos de la revision que pueden hacer los auditores internos, de la

medicion de la calidad lograda por los centros de trabajo son:

CONTABILIDAD
o Porcentyje de retraso en los reportes,

¢ Errores en la preparacion de los reportes,
INGENIERIA Y PRODUCCION

o Cambios en las ordenes de produccion por errores en la prograntacion.
¢ Entrega tardia de documentacion para su proceso,

* Reproceso de fa produceion por no tener la calidad o especificaciones requeridas.

(o
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FINANZAS

o Lrrores de facturacion,

e Lrrores de nominas.

o Descuentos pérdidos en las cuentas por pagar.

COMPRAS

o Cambios en las drdenes de compra por errores,

Recepeion tardia de materiales.

Colocacion extemporanea de pedidos a proveedores.

Rechazos de las plantas por deseripeion incompleta en los pedidos colocados.

Los cjemplos anteriores, ademas de servirle a las plantas y a los centros de trabajo, le

sirven al auditor para:

o Revisar si Ja empresa o centro de trabgjo los tiene identificados, para reconocer sus
problemas y empezar a mejorar su calidad,

o Revisar 1os indices y opinar sobre su exactitud.

o Identificar problemas potenciales que le sirvan como referencia para elaborar su

programa de trabajo.

Ademis de o ya comentado la auditoria interna es una herramienta importante para la
direceion en la veriticacion, identificacion y medicion de los costos de calidad, para
determinar si son congruentes con la lilosolia de la calidad total, dar prioridades a los

problemas. determinar la eficiencia. productividad y reducir costos.

D)
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LLos costos a medir ¢ identiticar pueden ser:

o Errores por fallas humanas,

o Tiempo pérdido.

o Clientes pérdidos.

o Quejas y reclamaciones.

o Fallas en equipos.

o Fallas en pracedimicntos y operaciones,
¢ Cuentas incobrables.

¢ Desperdicios.

e Devoluciones.

o LErrores de disciio.

o Exceso de inventarios,

Las obscrvaciones y sugerencias de auditoria interna se orientan a optimizar la
produetividad, a ayudar a los responsables de la operacion a alcanzar sus objetivos
coneretos, proporcionindoles la informacion pertinente y sugiriéndoles cambios en

los procedimientos gque permitan que su operacion sea mas efectiva,

Los comentarios anteriores son ejemplos de que el auditor estd capacitado, para
proveer servicios de asistencia a la direecion de la empresa en un sistema de calidad
total y al ser independiente de todo tipo de actividad operacional, le da la objetividad
necesaria y el panorama general de todas las actividades operacionales y los controles
que le son relativos: claro estd que para que. ¢l auditor desempeiie su funcién de una
manera efectiva, es necesacio que euente con una capacitacion adecuada orientada a la

calidad.

o
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4. METODOLOGIA DE EAS AUDITORIAS DE CALIDAD.
Algunas de las razones por la que se inicia una auditoria de calidad son:

o Evaluacion de los proveedores para el establecimiento de una relacion contractual,

e Verificar el cumplimiento de los requisitos especificados, en el sistena de calidad
de la empresa,

e Verificar el sistema de calidad de los proveedores, para determinar si se cumple

con los requisitos establecidos en la relacion contractual.

Las revisiones de auditoria deben ser efeetuadas por personal competente y enfocarse
mas a las causas que a Jos efectos; mds a prevenir v a llamar la atencidn sobre riesgos
reales o potenciales, que a sefialar o a sugerir medidas correctivas. Las auditorias de
calidad son llevadas a cabo por personal que no tiene responsabilidad directa en las

“dreas auditadas, pero preferenteniente se debe trabajar coordinadamente con ellas.

Kl aleance y la profundidad de las auditorias debe determinarse para satisfacer las
necesidades de informacion del cliente, A manera de ¢jemplo las siguientes dreas o

actividades pueden ser incluidas

o Estructura organizacional,

o Procedimientos operativos.

o Recursos materiales, financicros, téenicos y humanos.
o Areas de trabajo, operaciones y procesos.

o Elementos que estdn siendo producidos,

o Documentacion, reportes. ele.
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El proceso de las auditorias de calidad incluye las siguientes ctapas:

o Plancacion de la auditoria,
o Ejecucion de lu auditoria.

e Reporte y seguimiento de los resultados de la auditoria,

4.1 PLANEACION DE LA AUDITORIA

Cada asignacion de auditoria, debe ser plancada cuidadosamente antes de iniciar el
trabajo, para determinar ¢l objetivo, aleance y métodos a usar; es decir, la planeacion
involucra el desarrollo de una estrategia general y debe estar disefiada acorde a las

caracteristica de la empresa.

La plancacion incluye:

o Establecimiento de los objetivos de auditoria,
o Alcance de la revision,

o Seleceion de las dreas a auditar.,

o Estimacion de tiempos.

o Asignacion de personal.

ANTECEDENTLES Y ESTUDIO GENERAL

Para la determinacion del aleance, objetivos v dreas a revisar, es importante
considerar los descos del cliente, trabajos anteriores, recursos, tiempo disponible,

documentacion existente, cte.
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La informacion y documentacion para la plancacion es:

o Reportes de auditorias anteriores, para captar dreas sensibles,

o Archivo de referencia permanente ( papeles de trabajo de auditorias anteriores ),
para ¢l estudio de antecedentes de la organizacion o drea a auditar,

o Manual de organizacion vigente, para conocer la estructura y responsabilidades.

e Normatividad externa e interna aplicable.

e Manual de procedimientos vigente,

o Manual de asegurainiento de calidad.

o Inventario de recursos humanos y materiales.

e Presupuestos anuales.

o Reportes y datos estadisticos,

Adcmas de lo anterior, para familiarizarse con el sistema y dreas a auditar, se puede
incluir una visita a las instalaciones, ¢n Ja que se solicitard una explicacion acerca de
las diferentes operaciones, se¢ conocerd a la gente principal involucrada en las
actividades y se podrdn tener discusiones con el personal para determinar areas

problema, resultados de operaciones, ete,

ESTIMACION DE TIEMPOS
Deben ser establecidas estimaciones de tiempo para cada auditoria, mediante la
elaboracidn de una cédula de tiempos estimados, para decidir que auditorias deben

hacerse y durante que periodo.

ASIGNACION DE PERSONAL

El ndmero y nivel de personal que serd asignado dependerd de la naturaleza y
complejidad del trabyjo, tiempo disponible. calidad de los auditores, necesidad de
contar con una calificacion profesional o experiencia téenica en una disciplina en
particular, tamaio y composicion del equipo auditor, ausencia de cualquier conflicto
de intereses, cte.

b1

—



e,
@

G4
FRELE 00 CONTADERIE Y ADMININIRICION 33

PROGRAMAS DE TRABAJO
Una parte muy importante de la planeacion es la formulacion de los programas de
trabajo de auditoria. Estos consisten en un fistado de los procedimientos de auditoria

que se aplicaran durante el trabajo de campo,

OBJETIVOS

Plancar ¢l trabajo.

Describir ¢l trabajo que se desea realizar.
o Herramienta para dirigir, coordinar, supervisar y controlar el trabajo.

o Registrar el tiempo utilizado.

Los programas incluyen:
o Objetivos.

o Procedimientos.

¢ Auditores asignados.

o Fechas estimadas de inicio y conclusion

Las programas de trabajo deben ser usados como una guia u orientacion, debido a que
estin condicionados @ cambios en funcion de las circunstancias. ] nivel de detalle de
los programas de trabajo depende de fa compiejidad del drea a auditar, asi como del

nivel de capacitacion del auditor.

SUPERVISION
La plancacion y supervision estan intimamente relacionadas, ambas se Hevan a eabo a
través de todo el trabajo. La supervision involucra dirigir y asistir en el trabajo de fos

auditores a medida que se realiza e trabajo de awditoria,

)
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4.2 EJECUCION DE LA AUDITORIA
REUNION INICIAL,

Se reune el equipo auditor con los directivos de la organizacion o drea a auditar, con
el fin de confirmar al alcance de la auditoria, dar a conocer ¢l plan de trabajo, grupo

auditor, personal a contactar y para establecer canales de comunicacion,
EXAMEN DE LA INFORMACION,

Esta fase del proceso consiste primordialmente en la ¢jecucion de los programas de
auditorfa. El trabajo de campo involucra realizar un estudio y evaluacion del control
interno, examen de la informacion v evaluar la evidencia obtenida, para determinar si
se tiene una base razonable para expresar una opinion acerca de la cfectividad del
sistema de calidad. Con ¢l estudio v evaluacion del control interno el auditor
determiina la confianza a depositar en el sistema, asi como la naturaleza, extension y

oportunidad de los procedimicntos de auditoria.

Se requiere examinar y evaluar todo tipo de informacion realacionada con los
objetivos de la auditoria y obtener la evidencia suliciente y competente para soportar
los hallazgos, seleccionando la evidencia mis solida. La recopilacion de evidencias es
a través de entrevistas, examen de documentos, observacion de actividades y
condiciones de las dreas involueradas, s necesario que el auditor discuta las
evidencias con el auditado y se allegue de los elementos que comprueben sus
observaciones. La mejor manera de obtener informacion competente, es mediante la
aplicacion apropiada de la téenicas de auditoria la evidencia puede ser documental,

testimonial o combinada; todo comentario verbat o escrito debe ser sujeto a
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comprobacion y verificacion. El proceso de obtener, analizar, interpretar y
documentar la informacion debe ser supervisado. Los papeles de trabajo elaborados
por ¢l auditor, contendran la informacion recopilada y los andlisis que soportan los

hallazgos.
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA

Los procedimientos de auditoria son el conjunto de téenicas de investigacion
aplicables a una partida o o un grupo de hechos o circunstancias examinadas,
mediante las cuales se obtienen las bases necesarias para fundamentar una opinion; es
decir, son acciones especificas o métodos, para obtener In informacion necesaria, para

cubrir los objetivos de la auditoria.

Los procedimientos de auditoria pueden variar de acuerdo a la naturaleza y alcance de
la revision y se relacionan con las diferentes fuentes de informacion, e involucra las

siguientes técnicas:

o [Estudio general.
o Anilisis. -

o [Inspeccion.

o Confirmacion.
e Investigacion.
o Declaracion.

o Certificacion,
e Observacion.

e Cilculo.

()
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PAPELES DE TRABAJO

Concepto:

Los papeles de trabajo son cédulas que elabora el auditor, donde hace constar los
datos ¢ informes obtenidos en ¢l examen efectuado, asi como las prucbas de auditoria
realizadas, que proporcionan la base para la preparacion del informe de auditoria.

Los papeles de trabajo incluyen:

o Cédulas de auditoria, andlisis y memoranda preparadas por el auditor.

o Documentos preparados y/o suministrados por el personal de la organizacién.

¢ Documentos preparados y/o suministrados por fuentes externas.

FUNCION DE LOS PAPELES DE TRABAJO

Registro del trabgjo efectuado.

Uso durante la auditoria,

Soporte de conclusiones y recomendaciones,

Para evaluacion de los auditores.

ESTANDARES DE CALIDAD APLICABLES

o ESTRUCTURA:

@
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ENCABEZADO
Es lo que identifica y particulariza o la cédula y debe estar compuesto por:

o Nombre de la empresa,

o Periodo de revision,

e Arcaauditada.

o Descripeion del trabajo especifico.

o Fecha e iniciales de quien prepara y supervisa.

e fndice.

CUERPO.

Aqui se sefiala la informacidn obtenida por el auditor ¢ incluye: cifras y/o conceptos

sobre los que se trabajo, notas aclaratorias y observaciones encontradas.
Los estdndares de calidad aplicables son:

o Contenido relevante.

o Presentacion en forma clara y comprensible.

o Exactitud de la informacion y daatos cuantitativos.

o Claridad y legibilidad.

o Adecuada organizacion para facilitar su lectura y comprension,
o Indexados y cruzados para una ficil consulta,

o Marcas.

2
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PIE.
En esta parte de la cédula se identifica la fuente de obtencion de la informacion.

o INDICES.
Son las claves que permiten localizar el lugar exacto de la cédula en el legajo de los

papeles de trabajo. Sirven para presentar los papeles de trabajo en forma ordenada.

o MARCAS.
Son sefiales que se anotan junto a la informacidn obtenida por ¢l auditor, para

evidenciar sus investigaeiones realizadas,

¢ LLAMADAS.
Las llamadas de auditoria son niimeros y/o letras utilizadas para explicar algin

asunto, que por su extension no puede ubicarse en el cuerpo de la cédula.

CEDULA DE OBSERVACIONES.

La cédula de observaciones es el paso inicial para ¢l informe y debe ser preparada en
¢l momento indicativo de la presencia de irregularidades, ya que ésta ayuda a asegurar
los factores esenciales de un hallazgo, Los hallazgos deben ser evaluados durante la
auditoria, para determinar su relevancia y utilidad en relacion a la importancia de los
procedimicentos, ahorros en costos, incremento de la calidad de la operacion, ete. Las
observaciones deben ser comentadas con los responsables del drea auditada conforme
se vayan presentando. Ll supervisor debe asegurarse que la cédula de observaciones

sea documentada antes gue coneluya la auditoria,

96 .
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4.3 INFORME.

CONCFEPTO.

El informe de auditoria ¢s el documento formal, en el cual el auditor consigna el
aleance y naturaleza de su trabajo en forma condensada, los resultados que se
obtuvicron en el examen realizado, las conclusiones a que se llegd v en su caso, las
recomendaciones gue aporta para coadyuvar al mejoramiento de los sistemas de

calidad.

La calidad del informe ¢s fundamental, ya que éste es el medio por el cual Ias

personas evaltian el trabajo del auditor y su contribucion, y es la principal herramienta

para dar servicio a la administracion. La efectividad del informe depende de la calidad

del trabajo realizado que lo soporta,

OBJETIVOS.

o Presentar los resultados de la revision.

o Reportar las principales dreas que requicren mejoras para la calidad.

o Presentar recomendaciones sobre las acciones a ser tomadas por la administracion,
para corregir defieiencias de colidad y mejorar lus operaciones.

o Dar seguimiento y determinar ¢l grado de acciones correctivas adoptadas.

FORMA Y CONTENIDO.

La forma y contenido varfa dependiendo del tipo de auditoria y organizacion, pueden
ser largos o cortos y la forma de presentacion es diferente. Bl estilo mas utilizado y
prictico, ¢s presentar Gnicamente  aquellos aspectos  realmente relevantes y
significativos, que tengan gran impacto en la calidad. Los asuntos de menor
importancia o cuanda ¢l auditor detecte hechos signilicativos que requicren de
correecion inmediata . se hardn del conocimiento de los funcionarios respansables
durante ¢l proceso de ki revision, con el 1in de apoyarlos y para que opartunamente se

tomen las acciones correctivas procedentes.

&)



P ]
%
DT DE CONPADERIC b ADMININERACION <

ORGANIZACION DEL INFORME,

o Alcance v objetivos,

e Miembros del equipo auditor.

e Fecha de lnauditoria,

e ‘Tiempo dedicado a larevisian,

e Area o dreas auditadas,

o Resumen de aspectos prineipales del contenido del informe,

e Resumen evaluatorio sobre fa capacidad del sistema, para lograr los objetivos de
calidad.

e Hallazgos y recomendaciones sobre los aspectos individuales.

o A quien vadirigido. que en este caso es el cliente,

e Firma del auditor fider.

Dentro de su informe, el auditor anota las recomendaciones que segtin su opinion van
a beneficiar la calidad del sistema. mismas ue se disefian en forma clara y concisa,
indicando la causa que motiva lu deliciencia y el efecto que provoea; asi como los
beneficios que se espera obtener al atenderlas el drea auditada. Lo anterior no
significa que Gnicamente se mencionen fas excepeiones, sino en su caso, se deberd

mencionar ¢l buen funcionamiento de lus dreas auditadas.
CONTROL DE CALIDAD PARA LA PREPARACION DEL INFORME.

e [rpreparando el informe desde las primeras etapas,
o Ser preparado bajo fa direceion del auditor lider,
e Incluir comentarios det auditado,

o Ascgurarse de lu solidez de los hallazgos.

)



Supervisar que la revision se leva a cabo de acverdo a los lineamientos
establecidos y revisar los papeles de trabijo.

Discusion de hallazgos con el anditado para revisarlo, solicitar ideas v validarlo.
Todos los hallazgos v conelusiones debent estar debidimente soportados.

Verilicar que las cifras v aseveraciones estén cruzadas con papeles de trabajo.

ESTANDARES DE CALIDAD EN LA PRESENTACION DEL INFORME,

Adoptar un estilo positivo.

Emplear bucnos términos.

Incluir comentarios constructivas.

Legible, entendible y persuasivo,

Evitar excesivos hechos causales y tormalidades de estilo.

Evitar oraciones largas y tediosas.

Reunir los atributos de claridad, oportunidad, integridad, relevancia y objetividad.
Seitalar el total de importes auditados y aleance,

Incluir resumen de cumplimientos del auditado y comentarios del mismo.
Complementar con tablas y grificas.

Simplificar, resuntir y hasta donde sea posible cuantificar los resuliados obtenidos.

DISCUSION DEL INFORME Y CONCERTACION DE
RECOMENDACIONES.

Previo a su emision definitiva y como parte del proceso de auditoria, ¢l auditor

discute en el nivel adecuado del drea auditada el borrador del informe, con objeto de

establecer un didlogo constructivo que permita asegurarse de que se trata de hallazgos

reales y que los responsables de la operacion coinciden en la forma en que se

describen, o bien solicitar su punto de vista al respecto, asi mismo que las sugerencias

propuestas sean pricticas ¢ idoneas para la solucion de las deficiencias, En esta

)
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reunion es donde el auditor tiene Ta oportunidad para demostrar el tipo de seivicio
constructivo y profesional, asi conto para consolidar Las buenas relaciones de sociedad
con el eprsonal auditado, Cuando no exista coineidencia en las opiniones v éstas no se
pueden conciliar, ¢l auditor incluird en su inferme de manera positiva, ¢l punto de

vista de los auditados.

Respecto a la concertacion de las recomendaciones, es necesario obtener de la
administracion su compromiso por eserito, sobre la implantacion oportuna y adecuada
de las acciones correctivas en las fechas razonables que proponga, para el
correspondiente seguimiento. Esta discusion y concertacion previa repercute en la

obtencion del informe definitivo,
SEGUIMIENTO.

Es reponsabilida del auditado implantar las acciones correctivas. El insistir en su
correccion definitiva es funcion del auditor. la que guedard satisfecha por medio de la
revision e informacion acerca del progreso de implantacion de medidas correctivas,
Este seguimiento lo efectita el auditor  considerando  las fechas previamente
acordadas. En el caso de que las medidas correctivas no se implanten durante el
perfodo concertado, el auditor lo hard det conocimicnto del nivel inmediato superior y
solicitard su interveneion a fin de que se lleve a ¢abo la recomendacién, Es importante
que cn el departamento de auditorfa se implante un efectivo control para el
seguimicnto de los informes, La verificacion de que las reecomendaciones propuestas
hayan sido llevadas a  la prictica en tiempo y los resultados obtenidos sean los
deseados, constituye la fase culminante de la funcion de auditoria en apoyo de la
administracion. Se debe mantener en el departamento de auditorfa un registro de las
auditorias electuadas que incluya  programas, planeacion de la auditoria, reporte,

informe de seguimiento ¢ informe del cierre de auditorfa,

©



Prrman
w
X3
FACELTAD M CONTADERIC Y ADMINISTRIUION

5. GUIAS DE AUDITORIA.

A continuacion se dardn algunas guias de auditoria que pueden ser utilizadas en la

revision de un sistema de calidad total,

5.1 ORGANIZACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

ASPECTOS A ESTUDIAR.

OBJETIVOS DE CALIDAD DF. LA EMPRESA.

o [stablecimiento de objetivos generales de calidad por parte de la direecion de la

empresa, asi como el grado de cumplimiento de los mismos.
o Orientacion de los objetivos a cubrir las expectativas del cliente.

e Comunicacion formal de los objetivos de calidad a todo el personal, asi como el

grado de comprension de los mismos.

* Que los objetivos especificos de calidad sean congruentes con tos objetivos

generales.
o ;Qué tan adecuados son los objetivos establecidos para lograr la calidad?.

POLITICAS DE CALIDAD.

o [istablecimiento por parte de la direeeion de la empresa de las politicas de calidad,

para facilitar el cumplimicnto de los objetivos,
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o Verificar si las politicas de calidad estin relacionadas con los clientes, proveedores

y personal.

o Conocimiento de las politicas por ef personal, clientes y proveedores,

o Grado de apego a las politicas establecidas.

ESTRUCTURA ORGANICA,

Verificar la existencia de un manual de organizacion actualizado,
o Efectividad de la estructura organizativa.

e Establecimiento de funciones de calidad, asf como grado de cumplimiento de las

mismas.
o Evaluar lo adecuado de las responsabilidades asignadas,
o Delinicion explicita de jerarquias, autoridad y responsabilidad de la calidad.
o Existencia de adecuados niveles de comunieacion.
o Verificar si la direccion asume el Hiderazgo de la calidad y participa activamente,
o Verificar si existe delegacion de autoridad-responsabilidad de I calidad.

o s satisfactorio el desempeiio de los directivos para el logro de ta calidad?.

PLANES, PROYECTOS Y PROGRAMAS.
o Verilicar la existencia de planes, proyectos y programas para la calidad, asi como
grado de cumplimiento de los mismos.

o Veriticar si se efectian planes detalados en cada departamento,
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PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO.

e Verificar la existencia de un manual de procedimientos y su grado de
cumplimiento,

o ;Los procedimientos son claros para facilitar su cumplimiento?,

e Verificar si en los procedimientos se establecen lincas de comunicacidn ¢
interrelacion de las actividades, emre las diferentes dreas y personas que

intervienen en cada operacion.

e ;Sc organizan las actividades de tal manera que se cjerza un control contindo y

adecuado”.
o ;Seestablecen Hmites. interrelaciones y responsabilidades?.

e Revision constante para su actualizacion.

o Dara la detinicion de procedimientos se considera:

Determinacion de las expectativas del cliente.

Insumos requeridos.

Valor agregado de la actividad.

Especificacion de mediciones y controles aincluir en el proceso.

(Seincluyen téenicas de control en todas las actividades clave?.,
o . Sellevin o cabo sepuimientos del proceso para implantar medidas correctivas?,

o . Los procedimientos satisfucen los requerimientos del cliente?,



.}

>

LT B CONTEDUREL Y ARNININTR AN £

5.2 PERSONAL.

ASPECTOS A ESTUDIAR.

RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CONTRATACION,

e (Se determinan adecuadamente los requerimientos de personal para cada tipo de
trabajo?,

o Fuentes de reclutamiento v efectividad de las mismas.

o Técnicas wtilizadas para la seleccion,

e (El personal se contrata cousiderando fos requerimientos v aptitudes para cada

pucsto?,

Existencia de un manual de induccion para el personal de nuevo ingreso.
VALUACION DE PUESTOS Y CALIFICACION DE MERITOS.

o Efectividad de o valuacion de puestos de acuerdo a las obligaciones
responsabilidades.

o Realizacion de evaluaciones periadicas al personal,

o Lo laevaluacion intervienen uabajadores v directivos?.

e Llementos a considerar para Ta caliticacion de mériws.

o /los resultados de Tas evaluaciones se dan a conocer v son wtilizados para motivar
al personal yao part promoeciones s ascensos?,

o clistin satistechos tos subordindos con ks revisioties que es haeen sus

superiores’).
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SALARIOS, INCENTIVOS Y PRESTACIONES.

o ;Existe una valuacion de puestos adecuada para una retribucion equitativa®?,

e Bases utilizadas para la tijacion de sueldos.

o Inconformidades y problemas relacionados con fos sueldos percibidos por los
empleados.

e [ixistencia de programas para incentivos,

(Se estimula el desempeiio ?,

RELACIONES.

o ;Se cuenta con los procedimientos de quejas v sugerencias?,

o Existencia de un sistema de servicios o empleados.

o Adecuado de las instalaciones de trabajo.

o Existencia de cordialidad vy cooperacion en los grupos,

e ;Se respeta fa autoridad?.

o Cumplimiento de las responsabilidades de trabajo.

o /Sedaun trato adecuado al personal?,

o ;Se promueve la cordialidad y 1a comunicacion en el logro del trabajo?.

o ;Se fomenta la creacion de equipos?.

ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION,

o (S cuenta con un programa de entrenamicito y capacitacion adecuado?,

o (El programa de capacitacion, estd dirigido a todos los miembros de la
organizacion y cs acorde a los niveles?.

e /Los programas de entrenamiento y capaciticion propician una buana motivacion e
interés para los empleados?

o Grado de ctectividad de Jos resultados de los programas para fomentar la calidad,

3
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IMPLICACION DEL INDIVIDUO.

Grado de implicacion en el trabajo.

¢ Calidad del trabajo vlectuado.

¢ Eficiencia y productividad.

o Pone en practica la iniciativa v ereatividad?.

o Capacidad y autodesarrollo,

o Grado de wilizacion de herramientas de calidad.

o ¢ Pone en practica los clementos adquiridos en los programas de capacitacion?,
¢ Grado de participacion en el programa de sugerencias.

o /llace las cosas bien desde fa primera vez?,

e Evita errores y desperdicios?.

¢ Controla y planca sus propias actividades,

¢ ;Cubre las expectativas del eliente?,

e Grado de participacion en un ambiente de trabajo agradable,

¢ Grado de participacion en equipos de trabajo.
5.3 PARTICIPACION EN EQUIPOS,

o Ladireccion fomenta y apoya la participacion en equipos?.

¢ Grado de participacion de los equipos en la solucion de problemas y mejora del
trabajo.

o listablecimiento de metas y cumplimiento de las mismas.

o Comunicacion adecuada entre los miembros,

o Lfectiva administracion de las reuniones de trabajo,

o Utilizacion de herrmmientas para ¢l trabajo en equipo,

v Se efectitan evaluaciones del equipo ?

o
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5.4 FASES O ACTIVIDADES
54.1 MERCADOTECNIA
ASPECTOS A ESTUDIAR

o ;Sc hacen investigaciones periodicas de mercados para la determinacion precisa de
tas necesidades def cliente?.

o /Se conoce la situacion y tendencia del mercado?.

o ;Scconoce ¢l mercado potencial?.

o Politicas de investigacion de mercados.

o Existencia de una estrategia de producto, mercado y programa general.

o (Como sc evaltun las necesidades del mercado?.

e ;Cdmo se hacen las determinaciones para satistacer las necesidades?.

o Comunicacion en lorma clara y precisa de todos los requerimientos del cliente
haeia el interior de la empresa,

o LEstablecimiento de un sistema de vigilancia, contro! y retroalimentacion de Ia
informacion del comportamiento del producto y/o servicio obtenido de los clientes

y usuarios.

5.4.2 PLANEACION Y DESARROLLO DEL PRODUCTO,

e Asignacion de responsabilidades de las fases del disefio v grado de cumplimiento
de las mismas.

o Criterio para ¢l desarrollo de productos.

o ;Los desarrollos tienen que ver con cubrir fas necesidades de los consumidores?,

o Criterio para ¢l desarrollo de productos.
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JED disefio es de tal manera que el producto/servicio sea capaz de manufacturarse

controlarse, y comercializarse?.

JEL disefio proporciona con claridad os datos téenicos definitivos para la

adquisicion, ejecucion del trabajo y veriticacion de confarmidad del producto?.

(EL programi de disciio incluye puntos de verificacion apropiados a la naturaleza

del producto?.

Verificar si el disefio incluye eriterios de aceptacion y rechazo, aptitud para el uso,
proteccion contra maltratos a usos inadecuados, confiabilidad, posibilidad de ser
reparado y capacidad del servicio, expectativa de vida atil, necesidad de

almacenamiento. ete.

Existencia de métodos de medicion y pruebas para evaluar el producto y proceso

durante las fases del disefio v tabricacion.

¢Seincluyen  pruebas  y  evaluaciones en las  elapas  significativas  del

proyccto/diseiio?.

En las revisiones, ¢, se incluyen representantes de todas las funciones que efectan la

calidad?,
Como resultado de las revisiones, ¢, se implantan medidas correctivas ?,

Existencia y adecuacion de los manuales de instalacion, eperacion, mantenimicnto

¥y reparacion.

)
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5.4.3 ADQUISICIONES, DESARROLLO DE PROVEEDORES E

INVENTARIOS

ASPECTOS A ESTUDIAR,

Existencia de un plan de compras,

(Son adecuadamente determinadas la necesidades?.

(Se especitican tos requisitos en contratos, érdenes de compras, ete?,
Establecimiento y mantenimiento de procedimientos de inspeccion de recibo.
Asegurarse de que tos productos comprados cumplen con los requisitos.
Adecuado de las responsabilidades, politicas y procedimiento de compras,

Eficacia administrativa de la actividad de compras.

DESARROLLO DE PROVEEDORES

Evaluacion y seleccion de proveedores en lo que respecta a precio, calidad y
entrega,

Seleceion de proveedores calificados.

Evaluacion del sistema de calidad del proveedor,

Evaluacion de la capacidad de fabricacion, para surtir los suministros que cumplan
con las especificaciones y ordenes de compra.

Establecimiento de convenios referentes al sistema de calidad del proveedor,
Existencia de convenios sobre métodos de verificacion al proveedor.

Existencia de convenios para las normas y especificaciones requeridas.

Verificar que ¢l proveedor trabaje conforme a to estipulado.

Cumplimiento del proveedor con fas caracteristicas de calidad del prodncto,

Oportunidad en la entrega.
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INVENTARIOS

Adecuado de las instalaciones.

Salvaguarda de Jos materiales recibidos.

Procedimientos de la entrega de materiales a los usuarios.
Existencia de mermas y materiales obsoletos.

:Se mantiene un nivel de inventarios que represente ¢l minimo posible de

inversion y que simultineamente se pueden cubrir las necesidades?,
Existencia de inventarios excesivos con antigtiedad y lento movimiento.
Sc controlan estadisticamente los inventarios.

¢LlLos tiempos de entrega afectan fa produccion?,

Efectiva administracion de inventarios,

5.4.4 PRODUCCION

PLANEACION DE LA PRODUCCION.

Verificar lo siguiente:

Que los procedimientos establecidos permitan una fabricacion de calidad.

Que los procedimientos estén debidamente documentados y describan con detalle
y claridad las actividades a realizar.

Que en los procedimientos se establezean los registros y formas a utilizar,

Que exista un plan de calidad para detectar y corregir los problemas de tabricacion,
Que se identifiquen fos puntos clave de la calidad,

Que se incluya recursos a utilizar como: materiales, equipo, maquinaria y fuerza de

trabajo.

[-I 1
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ELABORACION.

Verificar lo siguiente:

Adecuada coordinacion con otras actividades de la organizacion.

Procedimientos para recibir los requerimientos de produccion.

Que se lleven a cabo los procedimientos de produceion establecidos,

La capacidad de los operarios.

La capacidad del proceso.

Plancacion y contro! de abastecimiento de materias,

Que los materiales utilizados cumplan con las especificaciones y grado de calidad.
Manejo y uso efectivo de los materiales durante ¢l procesa.

Manejo y uso efectivo de la mano de obra,

Comodidad en las condiciones de trabajo ¢ instalaciones.

Utilizacion de los esfuerzos en grupo.

Adecuada supervision.

Que tan adecuadas son las relaciones humanas,

Transferencias ordenadas y controladas entre los procesos productivos.
Relaciones con control de calidad.

¢Es adecuada la cantidad y la calidad producida?.

Coordinacion con ¢l usuario final del producto para avances y desarrollos

especiales.

CONTROL DE LA PRODUCCION.

Establecimiento de controles adecuados sobre materiaies, equipos de produccion,
procesos, personal, ete.
Verificacion del estado de cafidad del producto en fos puntos importantes de la

secuencia de laoperacion,

(III
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Utilizacion de téenicas para ¢l control de produccion tales como: cirtas de control
del procedimiento, muestreo estadistico, cte.

Procedimientos para la verificacion y rastrabilidad del producto.

Inspecciones por el operador, sutomdticas y por supervisores,

Verificar si los cambios en los procesos estin autorizados.

Costo de las pruebas y/o inspeccion.

Inspecceiones finales plancadas y documentadas,

Procedimientos para la identificacion y manejo de no conformidades.

Verificar la implantacion de medidas correctivas y preventivas para las no
conformidades.

Verificar si existe asignacion de responsabilidades para instituir acciones
correctivas.

Determinar el impacto de las no conformidades en los costos de calidad.

MANTENIMIENTO Y CONTROL DEL EQUIPO.

Veriftear si antes del uso se comprueba ¢l ajuste, exactitud y precision de todo ¢l
equipo de produccion.

Verificar la existencia de un programa de iantenimiento preventivo,

Verificar la existencia de procedimientos para el control de equipos de medicién,

inspeceidn y pruebas,

5.4.5 FUNCIONES POSTERIORES A LA PRODUCCION,

IDENTIFICACION, EMPACADO E INSTALACION.

e Verificar si el marcado y etiquetado ¢s adecuado de acuerdo a las especificaciones

del producto.

e Verilicar la existencia y cumplimicento de instrucciones de empacado y montaje.

o Verificar si el empaque es adecuado.,

e Verificar si existe una inspeceion final durante y después del empaque.

[;I'.’
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MANEJO Y ALMACENAMIENTO DE MATERIALES.

o Existencia de procedimientos pira el control y mancjo de productos terminados,
e Verificar lo adecuado de las instalaciones.

o Verilicar si el drea de almacenamicnto esti restringido al persanal no autorizado,
o Verificar los controles y registros de inventarios existentes.

o Bstan siendo los articulos adecuadamente mantenidos desde el punto de vista

fisico?.
o ; Son adecuadas las medidas de seguridad 2,
o ;Los registros de inventarios son apropiadamente mantenidos y aetualizados?,

o Nivel de articulos daados y lento movimiento.

ENTREGA.

o [stablecimiento de disposiciones para I proteceion de la calidad del producto
durante la entrepa.

o ; Esadecuado el procedimiento de entrega 2.

o Existencia de un chequeo pira la diveecion de entrega, producto v cantidad.

o Iixistenciade listas de embarque que contengan datos tales como: direceion tipo de

producto y cantidad,

(13)
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5.4.0 VENTAS,

Yerificar

o [xistencia de planes de ventas

o Politicas de ventas existentes,

o Silos presupuestos de ventas son razonables,

o [fectiva administracion de la actividad de ventas,
o Grado de eficiencia de la funcion de ventas,

e Volumen de ventas

o Grado de cumplimiento de los objetivos de venta establecidos.

CONTROL DF VENTAS.

Algunos puntos a analizar y verificar son:

o Volumende ventas.

o Grado de cumplimiento de los objetivos de venta establecidos.
o Control de ventas,

o Plazos y politicas de crédito,

e Comparacion entre cuentas por cobrar y plazos tijados.

o Porcentaje de cuentas incobrables,

o Volumen de ventas por productos.

o Recuperacion de cuentas por cobrar,

Efectiva administracion del personal de ventas.

)
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Capacidad del personal de ventas.

Grado de entrenamicnto del personal de ventas,
Remuneraeion de los vendedores.
Coordinacion y cantrol del personal de ventas,
Como se inotiva al personal de ventas,
Soporte a clientes

Contacto con clientes.

Servicios al cliente.

Garantias y mangjo de reclamaciones.

¢Es adecuada la comunicacion con los clientes?.

Qugjas y sugerencias de los elientes.

5.5 COSTOS DE CALIDAD.

Con ¢f estudio, andlisis , evaluacion y verificacion de los puntos sefialados serd

posible determinar fa efectividad del sistema, para aleanzar los objetivos de calidad

Determinay si existen adecuadas bases para fa determinacion y control de costos de

calidad.

Verificar el establecimiento de estandares y/o otros objetivos que involucran

CcOstos.

Identificar los costos de calidad y como se incurren.

Determinar ¢l costo de producir articulos con determinadas especificaciones y

calidad.

¢ 1.os costes permiten un buen margen de utilidad?.

establecidos.

)
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CONCLUSIONES

I La calidad total implica cubrir las expectativas del cliente y dste es el factor
preponderante en la determinacion de los estindares del producto. Quien debe
asumir ¢l liderazgo de la calidad s la alta gerencia , pero la responsabilidad recae
en todos los integrantes y dreas de la empresa. La calidad se incluye en todo el
sistema, es total, lo que permite ¢l aseguramiento de la calidad en el producto o
servicio. Bl personal es ¢l recurso mids importante en una organizacion, por lo que
se debe lograr el cambio de su actitud y valores, asi como estimular y aprovechar
la totalidad de sus capacidades, ya que con su trabajo bien hecho, responsable y
creativo se puede lograr la calidad en beneficio de la empresa y de ellos mismos.
La calidad es un proceso de mejoramiento continuo, se debe fomentar una actitud

de compromiso y superacion constante,

2.- La clave para lograr la calidad total ¢s ¢l sistema administrativo. Para estructurar
un sistema de calidad total se requiere contar con una adecuada organizacion,
lograr la adhesion y participacion de todo ¢l personal, crear un ambiente de
trabajo orientado a la calidad, implantar un programa de sensibilizacion y
capacitacién permanente, fomentar ¢l trabajo en cequipo, incluir el control de
calidad en todas lus actividades, propiciar una actitud de prevencion de errores,
involucrar « los proveedores en el sistema y lograr una efectiva interrelacion de
todas las actividades relativas a la calidad de un producto o servicio, desde la
identificacion de las necesidades del cliente hasta la plena satisfaccion de las

mismas,

3.- Los beneficios de la calidad total se extienden mas alla de la reduccion de costos ¢
incremento de las utilidades, ya que también se cubren las expectativas no solo
del cliente, sino de todo aquél relacionado con la empresa, tales como el personal,
proveedores, accidnistas y socicdud en general. Ademis se logra ¢l bienestar del
personal en todos los aspectos, lo que permite su realizacion como seres

humanos.

()
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4.- EEn un sistema de calidad total se requerird de un servieio s efectivo del auditor.
para asegurarse de la calidad de 1os resultados y que los eriterios atilizados estén
acordes con lus objetivos. politicas y procedimicntos establecidos. 11 auditor
como resultado de la aplicacion de éenicas de wrabajo de calidad apoyard a la
empresa ofreciendo informacion y recomendaciones para clevar ¢l nivel de
calidad en la empresa, para tal fin el auditor debe replantear fa organizacion de su
departamento,  asumir la responsabilidad  de  prepararse  y  actualizavse
permanentenente con ¢ fin de aleanzar los niveles de calidad profesional para ¢l
desempetio efectivo de sus finciones, cambiar su actitud ¥ algunas pricticas de
auditoria, no aceplando crrores como parte del trabajo. mostar una actitud
creativa en todo momento, plancar v hacer correctamente las actividedes, prevenir
errores y trabajar en forma abierta con todas las personas de los diferentes niveles
para mejorar los resultados, lo que implica tomar en cuenta a las persomas a las

que debe servir,

5.- Mediante lu calidad de los bienes v servicios se puede contribuir al desarrollo
social y ¢candmico. La calidad total fomenta la creacion de organizaciones mds
competitivas v es precisamente lo que nuesiro pais requiere para afrontar estos
momentos dificiles de crisis por los que estamos atavesando, S logramos
cambiar nuestra actitud y tener presente fa calidad enonuestras actividades diarias,
podremos lograr resullados det mis alto nivel a la alura de coalquier
organizacion del mundo. Lo anterior implica que toda profesion, incluyendo
auditoria interna, se involucre, se prepare con responsabilidad v profesionalismo
y realice sus actividades con ¢l mis alo sentido de calidad hasta lograr la
excelencia y poder asi alrontar a fos retos y atender fa demanda gue requieren las

empresas v en general el pais,
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