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INTRODUCCION -

“Lus: constantes cambios en”aeconomia, nnclonul asl-conio Ins ﬂuclummncs ccondmicas
“provocan “que’ la industria - lcn[,,xl que; cficicntar: sus’ recursos:al miximo, ‘ofreciendn
prmlm.los de cnlldxul aun prcclo cconfnnm). upoyndo on un Control lnlcrno cl'umlc -~

o Un L‘lllprLSﬂ pucdc lcncr muchas mclm y objcli\'os, pcro una cl.l\'c p.lr.l tl nu es fa
satisfaceion de’ las- necesidades de sus clientes, asi como establecer meditlas paca verificar
que el resultado final cumple con la neeesidad original, bajo este concepto es en ol que los
sistemias de calidad se han desarrollado sobre las bases del Control Interno.

En el presente trabajo se resaltard la importancin de la Auditorfa Interna para verificar ¢l
cumplimiento del sistema de calidad en un grupo de empresas distribuidoras de alimentos
procesudos, que después  de I transformacién de la materia prima en productos
terminados  perecederos tienen como  funcidn primarin que al distribuirse a2 los
consumidores estos cumplan con sus expectativas de sepuridad, calidad, conveniencin y
valor, Ademis de contar con un Control Interno eficicnte, deben salvaguardar 1a salud de
sus idores, asimi s¢ presenin una guia sobre los aspectos que deberdn
considerarse para ln verificacién o través de una auditoria, del cumplimicnto del sistema
de calidad,

Asien ¢l capitulo 1 se describen los aspectos generales del Control Interno y la Auditoria
Interna, en ¢l capitulo 2 se abordan los aspectos gencrales del sistema de calidad, en ¢l
capitulo 3 se presenta un modelo del proceso de In Auditorfa de Calidad, y finalmente un
caso prictico del desarrolle de una Auditorin de Calidad y la metodologin para su
aplicacion enun grupo de empresas que distribuyen alimentos procesados con ¢l interés de

apartar materinl a los interesados en el tema ¢ informacion para contribuir al desarrollo de
dicha actividad,

Debemos tener presente que la colaboracién del personal que forma parte de la entidad
como la capacitacién que se les brinde, es de vital importancia para lograr un sistema de
calidad eficiente y funcional.



I'I;AN’I'EAMIENTQ DEL PROBLEMA

Los productos alimenticios deben sin excepeidn, ser seguros ¢n cuanto a su uso y consumo,
esto s una necesidad ética y un requerimiento legal. Los defectos en los productos pueden
causar severos daiios a la salud del consumidor, traduciéndose en la desacreditacion de la
empress, hacerse acreedorn a sanciones ¢ inclusive conducirla a la quiebra, en las practicas
modernas de calidad se le da un enfoque preventivo y proactivo, por lo que se deben prever
tos riesgos implicitos en 1a produccion o distribucién y comercializacion de los productos y
considerar la posibilidad de error o fallo humano, en consecuencia deben establecer
salvaguardias y medidas preventivas. Es por cflo que la implantacion de un  sist de
calidad se hace imperante, a sf como su verificacion peritdica a través de una Auditoria.




OBJETIVOS

lden(lfcnr lus clcmcnlos, asi como In mclodologl.l dc .A\lulllorin dcl s:slem'l dc c.llid.ld (|uc .
, ;gmunllcc el npcgo a Ins normxls ypolllicas es(nblcculus. i ’

d Rcsulmr Ia lmpor(anclu dc con(ar con un’sistema de cnlidad on un Lrupo de cmpresas
distribuidorns 'de’ alimentos procesados - que salvaguarde la: snlud dc sus consumidorcs.
:coxmdcrnndo quc s una lcndcncin cn el Ambito mundial, - - :

Brindar un marce de rcferencia a los alumnos de la Licenciatura en Contaduria con
relacion al proceso de Auditorfa de Calidad y los sistemas de calidad, asf como la
concientizacién hacia los esquemas de calidad total.




CAPITULO 1

CONSIDERACIONES

GENERALES




1.1 CONTROL INTERNO, DEFINICION Y ELEMENTOS

- DEFINICIO

{lasta fa fecha, la expresion “control interno™ carcce de unit definicion universal, o que sca
aceptada o aprobada por todos los que investigaron el tema.

Iin los Estados Unidos de, Norteamérica, no existe una completa unificacion ¢l significado de la
expresion ¥ se wiliza con [recuencia denotando lo mismo. los vacablos Internal Cheek ¢ tnternal
control, mientras que en le idioma castellano se usan expresiones tales como: “Control interno™
(la mas utilizada). “comprobacion interior” o * comprobacion interna y conirol™.

tara que ¢l lector pueda apreciar las distintas definiciones que sobre el tema dieron, se detalliv una
recopilacion de las mismas, provenientes de destacados autores ¢ instituciones nacionales v
extranjeris. :

AUTOR DEFINICION

lnstituto Americano de Contadores Piblicos | El Control Interno comprende el plan de
Diplomados (IACPD)- 1948 organizacion y todos los métodos coordinados y |
Comité de Procedimientos de Auditorfa, Regla | medidas adoptadas dentro de una enpresa. para
para Procedimientos de Auditoria 29, salvaguardia de sus activos (llamese bienes o
’ patrimonio), controlar  la exactitud v}
confiabilidad de sus datos contables, promover
la eficiencia operativa v alentar a la adhesion a
las politicas gerenciales establecidas.

George E. Bennett, Fraud- Ist. Control Trough | Un sistema de Control Interno puede definirse !
D. Apletion Century Co, Inc., Nueva York,|como la coordinacion del sistema de
1930 contabilidad y de los procedimientos de oficina.
de tal manera que el rabajo de un empleado,
llevando a cabo sus labores delineadas en una
forma independiente, compruche
continuamente el trabajo de oo empleado. |
hasta determinado punto que pueda involucrar :
la posibitidad de fraude.

]

Vietor 1. Senipl. “La influencia del sistema de { El sistema interno de comprobacion y control i
Control intemo  de  comprobacién en los|pucde  explicarse  como dislribucidn!
procedimientos de Auditoria” , The Journal of apropiada de funciones del personal, de tal
Accountancy, Nueva York, 1936, manera que ¢l trabajo Jde cada empleado puede
coordinarse y comproburse independientemente
del trabajo de otros empleados.

|




Robert H. Montgamery, ** Auditing Theory and
Practice”, The Ronald Press Co. Nueva York,
1934, .

I Control Intemo implica que los libros y
métodos de contabilidad, asi como la
organizacion en general de un negocio, estén
establecidos de manera, que ninguna de las
cucntas o procedimicntos se encuentren bijo
control independiente v absoluto de wna
persond; si no por el contrario, ¢l tralajo de un
empleado es complementario del hecho por otra
y que hace una auditorin continua de los
detalles del negocio.

Victor Z." Brink, ™ [ntermal  Auditing”, The
Ronald Press Co., Nueva York, 1941.

El Control Interno se reficre @ los métodos y
pricticas de cualquicr clase, por medio de los
cuales se coordinan y operan los registros y
comprobantes  de contubilidad y  los
procedimicntos, que afectan su uso, de manera
que fa administracion de un negocio obtiene de
la funcion contable la utilidad niixima para su
objetivo de informacian, proteccion y control.

Lu'irs‘\/».'.,Gul:'m.,Sistcum de Control interno,
Finanzas y - Contabilidad, México, 1944.

El Control [nterno consistc en un plan
coordinado cntre la contabilidad, las funciones
de los cmpleados y los procedimicntos
cstablecidos, mediante ¢l cual la contabilidad
controla, hasta donde sca posible, las
operaciones principales de! negocio, y el trabajo
de los empleados se complementa en tal forma
que ninguno tenga cl control absoluto sobre
alguna operacion importante, de modo que no
pueda existir fraudes ni errores a menos que se
confabulen dos o mas cmpleados para
realizarlo,

Gdmez Morfin, El Control Intemo de los
Negocios, Fondo de Cultura Econdmica,
México, 1969,

El Control Intemo consiste en un plan
coordinado entre la contabilidad, las funcioncs
de los cmpleados y los procedimicntos
cstablecidos de tal manera que la
administracién de un negocio pucda depender
de estos clementos para obtener una
informacion segura, proteger adecuadamente
los bienes dc la empresa, asi como promover la
cficicncia de fas operaciones y ta adhesion a la
politica administrativa prescrita.

RF. Mautz, Fundamentos de Auditorla, Ed.
Macci, Buenos Aircs, 1964,

El control intermo es una expresion utilizada
pura describir todas tas medidas tomadas por
los propictarios y directores de 1a empresa para
dirigir y controlar a los empleados.




Institwto Mexicano de Contadores Pliblicos,
“Examen del Control Interno” Boletin 5 de Ia
Comision de procedimientos de  Auditoria,
México, 1957.

En un sentido més amplio, el Control Intemo es
¢l sistema por ¢l cual se da efecto a la
administracion de una entidad econdmica. En
csle sentido, ¢l 1émino  administracién sc
emplea para designar el conjunto de actividades
necesarias para lograr ¢l objeto de la entidad
cconomica. Abarca, por lo tanto, las actividades
de  direccion, financiunicnto,  promocion,
distribucion y consumo de una empresa; sus
relaciones piblicas y privadas y la vigilancia
gencrat sobre su patrimonio y sobre aquellos de
quicn depende su conservacion y crecimicnto,

Wiiliam L. Chapman, Procedimicntos de
auditorfa, Colegio de Graduados en Ciencias
Econémicas de la Capital Federal, Buenos
Aires, 1965,

Por Control Intero se entiende: El programa de
organizacion y ¢l conjunto de métodos y
procedimientos coordinados y adoptados por
una empresi para salvaguardar sus  bienes,
comprobar la eficacia de sus datos contables y
¢l grado de confianza que suscitan a efectos de
promover la eficiencia de la administracion y
lograr el cumplimiento  de  la  politica
administrativa establecida por L direccion de la
empresa.

Primer Seminario de Auditoria Gubermamental,
Viena, Austrin, 1971 auspiciado por la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) y
la Organizacién Intemacional de Organismos
Superiores de Control (INTOSAL) y aprobada
como parle de las recomendaciones del VIII
Congreso  Infernacional  de  Organismos
Superiores de Control, Madrid, Espaiia, 1974,

El Control Intemo ¢s el plan de la organizacion
y ¢l conjunto de métodos y medidas adoptadas
dentro de una entidad, para salvaguardar sus
recursos y verificar fa exactitud y veracidad de
su informacion  financiera y administrativa,
fomentar la eficacia de las operaciones y alentar
la adhesion a la politica prescrita,

E. Fowler Newton, Tratado de Auditoria, Ed.
Contabilidad Moderna, Buenos Aires, 1970.

Puede conceptuarse al Sistema de Contro!
Intemo  como:  El conjunto de  Elementos,
normas y procedimicntos destinados a lograr, a
través de una efectiva planificacion, cjecucion y
control, el ejercicio eficiente de la gestion para
el logro de los fines de la organizacion.

Segunda Convencion Nacional de Auditores
Internos:  Auspiciada por ¢l Instituto de
Auditores Intemos de la Repiblica Argentina,
Bucnos Aires, 1975,

Es el conjunto de teglas, principios o medidas

cifazados entre si, desarrollado dentro de una

organizacion,  con  procedimientos  que

garanticen su estructura, un esquema humano

adecuado o las  lubores  asignadas y al

cumplimiento de los planes de accion con el

objeto de lograr.

» Razonable proteccion del patrimonio.

» Cumplimiento de politicas prescritas por la
arganizacion.

~ Informacion confiable y cliciente.

» Eficiencia operativa.




Del anilisis de las definiciones mencionadas anteriormente se puede concluir ¢l concepto
siguicnte: . :

% El sistema de control interne comprende el plan de organizacion y todos los métodos
coordinados y medidas adoptadas dentro de una empresa con el fin de salvaguardar sus
activos, verificar la confiabilidad y corveccion de los datos contables, promover Ia eficiencis
y fomentar In adhesion a das peliticas administrativas preseritas™

ELEMENTOS DEL CONTROL INTERNO

Entre distintas clasificaciones estudindas de los elementos def Control Interno lienos tomado la
del C.P. Isract Osorio Sénchez por considerar que es la mas apropiada para ¢l presente trabajo:

L.OS ELEMENTOS DEL CONTROL INTERNO SON:

A) ORGANIZACION
B) PROCEDIMIENTOS
C) PERSONAL

1) SUPERVISION

A) Organizacién. La organizacién identifica y determina las actividades necesarias para lograr
los objetivos, delega la autoridad de los diferentes niveles jerdrquicos, armonizando y fijando
responsabilidades & los recursos humanos que integran la organizacion, para el mejor logro de
sus fines.

Los clementos del Control Intemo que intervienen en la organizacion son:

a) Direccion

b) Coordinacion

¢) Divisién de laborales

d) Asignacion de resy bilidade:

a

Direccion. Es el clemento responsable de cstablecer y supervisar la comunicacion y las
politicas generales, asf como de tomar las decisiones.

b

=

Coordinacién. Responsable de que las partes Integrantes de la empresa funcionen con
armonia, integrados en un solo organismo y evitar el entorpecimiento de las funciones,

C

~

Division de labores. Es separar las funciones de operacion, custodia y registro, con la
finalidad de scialar fa especializacion de labores; mejorar la calidad de los productos; de los
servicios que se ofiecen, evitindo que una misma operacion sca mancjada desde su origen
hasta su registro por una misma persona.



d

Asignacién de responsabilidades, La- organizacién debe estar perfectamente definida en
cuanto a su jerarquizacion, esto sc hace a través de un organigrama con ¢l fin de que todos los

recursos humanos identifiquen a supcrlorcs y subordinados, delegar responsabilidades y
asignar facultades,

B

=

Procedimicentos. Son principios que se aplican cn la prictica y que garantizan una buena
organizacion. Los clementos de que se auxilia son los siguientes:

a) Plancacion y Sistematizacion
b) Registros y Formas
c) Informes

a) Plancacion y Sistematizacion. Es importante ‘que: la” cmpresa planec: debidamente las -
operaciones que van a clectuarse para lo cual es indispensable que cucnte con instructivos
sobre las funciones de:

Dircccion .
Coordinacion

Divisién de labores

Sistema de autorizaciones

Fijacién de responsabilidades

Los cuales deberdn llevar la forma de manuales de procedimicntos cuyos objetivos son:

Que el personal cumpla con sus funciones

Uniformar los procedimicntos

Reducir errores

Eficiente entrenamiento del | |

Reducir o eliminar ordenes vcrb:lles y toma de decisiones apresuradas

El Instituto Mexicano de Contadores Publicos sefiala:

En ¢l aspecto concreto de la Contabilidad, 1a planeacion sistemitica exige al menos un catdlogo

de cuentas con su instructivo, o bien, una grifica del trimite contable y un manual de
procedimientos aplicables a:

Formas
Registros
Informes Contables

En la actualidad, una entidad que no cuente con una eficiente planeacién, es dlﬂcil que logren sus
objetivos para lo cual fue formada, por lo tanto se requiere de:

Control presupucstal

Implantacién de estandares de prod

Dislribucion de servicios

Implantacion de un sistema de contabilidad por drcas de responsabilidad
Administracion por objetivos




b) Registros y formas. Son instrumentos quee nos permiten implantar procedimientos adecuados

c

para ¢l registro de todas las operaciones que realiza la entidad ( cada entidad debe de disciar
su papelerla para registrar las operaciones en sus diversas clapas, procurando que sean
accesibles para la persona que las emplean),

Informes. La funcién de la informacién dentro de la entidad es un elemento indispensable
para su correcto desarrollo, pucs esto obliga a la claboracion de estados financicros periddicos
para que los interesados tomen decisiones. Esto también origina que el persona! intercsado
posea capacidad y autoridad para analizar, interpretar y corvegir deficiencias.

Los principales informes son.

Estado de Situacion Financiera Comparativo
Estado de Resuitados Comparative
Estado de Cambios en fa Posicidn Financicra

Ademas se deben incluir las cifras histéricas y las presupucstadas dclcnmnando dcsvmcloncs y
andlisis de los mismos.

C) Personal, Los recursos humanos constituyen el clemento mds . imporiante.en- las

organizaciones, motivo por ¢l cual deben de hacerse estudios y cvnlmcloncs espccmlcs con la
finalidad de colocnr a cada persona en el pucsto ideal.

Los elementos de personal que intervienen en el control interno son:

). Entrenamicnto
b) Eficiencia
¢) Moralidad
d) Retribucién

a) Entrenamicnto. Es muy importante que al personal se le entrene antes de desempefiar el

b

c

=

-

puesto. Aunque existen muchas organizacioncs que capacitan a su personal simultancamente,
es deeir, trabajando y bajo la supervision de su jefe inmediato, otras sin embargo, entrenan a
su personal después de las jornadas de trabajo. Sea como fuese, 1a capacitacion del personal,
es de vital importancia para lograr una mayor cficiencia en el control interno, ya que cada
empleado identificara claramente sus funciones y sus responsabilidades para e logro de un
trabajo eficiente.

Eficiencia. Si la entidad cuenta con buenos programas de entrenamicnto, estos lograrin que el
empleado cumpla con sus responsabilidades y aun que logre mayor cficiencia. Es necesario
que las empresas cucnle con mélodos especiales  para evaluar lo desempeilado por el
trabajador, que le permita detectar errores y proponer medidas correctivas.

Moralidad. El comportamiento del personal es una de los clementos clave del sistema de
control interuo; por tal motivo es indispensable que la cmpresa cuente con un departamento
de scleccion de personal que (ije requisitos minimos de admision y también que los directivos
fijen determinadas politicas tendicntes a motivar a su personal.



Vacuciones periddicas
Rotacion de personal
Permiso a estudiantcs
lite.

Se debe compl a este cf to con las fianzas para proteger a la entidad de manejos
indebidos

d) Retribucién. Se debe retribuir justamente al trabajador. Esto permitini que sc sncnln a uxslo y
que desarrolle su trabajo con entusiasmo y motivacion.

Como cjemplos de retribucién podemos citar los siguicntes.

Remuneracion adecuada y justa
Planes de pensiones

Ahorros

Seguros de vida

Seguros médicos

Planes de incentivos varios premios

Ademis es de vital importancia hacer participe al trabajador escuchando sus sugerencias y

motivarlo constantemente para que no picrda el entusiasmo en el logro de los objetivos de la
entidad. .

D) Supervisién. Una vez que se planca y se implementa un sistema de control intemo, éste debe
de vigilarse constantemente y corresponde al auditor intemo ejercer una vigilancia constante
sobre el cumplimiento del sistema de control intemo de la entidad. Ademés, el auditor interno

debe de proponer medidas preventivas y correctivas 'de acuerdo con las necesidades de su
empresa.




1.2 ORIGENES Y ANTECEDENTES DE AUDITORIA

ANTECEDENTES HISTORICOS

Los primeros antecedentes de la auditoria s¢ remontan bastante alrds en el tiempo. Son casi tan
antiguos como la propia historia de la humanidad. El origen mis remoto de la auditoria se ubica
con ¢l advenimicnto de la actividad comercial, cuando un producior o comerciante ante la
realidad de no poder cubrir o abarcar todo un range de intervencion personal sobre sus procesos
praductivos o comerciales se ve en la necesidad de contratar o allegirse de personas capacitadas
y de su confianza para que actiien en representacion o por cuenta de aguel. En cste proceso de
delegacian, el productor o comerciante idea mecanismos para supervisar, vigilar, y controlar o
sus empleados... son las primeras acciones de auditoria interna cjercidas por el propio dueio de
la empresa, y se pueden considerar como actividades bisicas y elementales seglin su concepto de
administracién.

actividad auditora, en cuanto a actividad de control de la actividad ccondmico - financiera de
cualquicr institucion, surgié en cl momento mismo cn que la propiedad de unos recursos
financieros y la responsabilidad de asignar esos mismos recursos a usos productivos ya no estin
en manos de una misma y (nica persona, como ocurre normalmente en cualquicer institucion de
cierto tamafio y complejidad.

Ya no es prictico para ¢l duefio o administrador tener un contacto més estrecho sobre las
operaciones para revisar que se estén llevando a cabo satisfactoriamente y con un alto grado de
cfectividad. Es el momento pues de crear un nuevo sistema de supervision para que el duefio o
administrador extienda su control y vigilancia a través de la ayuda que le puede proporcionar ese
sistema.

Esta ayuda provino de la asignacion de una o mas personas de la organizacion a quienes se les
responsabilizé directamente de revisar y reportar sobre cucstionanzientos tales como ¢, Se estin
respetando los procedimicntos establecidos? ¢, Estian adecuadamente salvaguardados los activos?
¢ Trabaja el personal a un bucen nivel de eficiencia? ;Son atin efectivas las politicas en vigor a la
luz de las condiciones cambiantes? . Es aqui donde tiene inicio a auditoria interna formal y con
un sentido de oricntacion especifico. Sin embargo, ta auditoria tal como hoy dia se 1a concibe, en
su acepeidén mis restringida o verdadera auditoria, consistente en la aprobacién de la veracidad de
la informacién contable facilitada por sociedades peneralmente privadas y de naturaleza
mercantil, no nace cn Europa hasta después de la revolucion industrial, ya en pleno siglo X1X,
aunque con desarrollo muy desigual en unos y otros paises.

Fue entonces cuando, como consecuencia del desarrollo extraordinario de fa sociedad andnima
como forma juridica de empresa surgio la necesidad que la informacion contable fucilitada a los
accionistas y a los acrcedores respondicra reaimente a la situacion patrimonial y ccondémico -
financiera de la empresa.




La auditorin como prolesion (ue reconocida en Gran Bretada por la Ley de Sociedades de 1862,
en la que se establecia Ja conveniencia de que las empresas llevaran un sistema metadico y
normalizado de la contabilidad y la necesidad de efectuar una revision independiente de sus
cuentas. 1in 1879 se le impuso en Gran Bretaia a las entidades bancarias la obligacion de someter
las cuentas anuales al juicio de un auditor independiente. En 1880 la Reina Victoria les confirid a
los auditares de lnglaterra y Gales el derecho a llamarse “*Chartered Accountants™,

La primera etapa de I naciente funcion de auditoria interna se ocupé primordialmente de la
verificacion detallada de los registros contables, la proteccian de fos activos y el descubrimiento
y prevencion de fraudes. Se veia al auditor interno como checador de cuentas o come un policia
administrativo de criteriv estrecho ¢ inquisidor. Desde 1862 hasta 1900 la profesion de auditor se
desarrolld extraordinariamente en Inglaterra y se introdujo en los Lstados Unidos de América
hacia 1900 Antes de esta fecha, muchos contadores piblicos o auditores titulados ingleses y
escoceses se habian ido vy o los Estados Unidos para prestar asistencia téenica a los
inversionistas brivinicos, en aguella era de ripida industrializacion en Noneamérica.

Unitsegunda etapa en v evolucion de la auditoria interna surge como consecuencia de la ereacion
de la Comision para la Vigilneia del [ntercambio de Valores (Securities and Lixchange
Commission. SEC) en los Estados Unidos de Norteamérica en el aiio de 1934, al requerir este
organo regulador una plena confiabilidad en la informacion financiera emitida por empresas que
tienen colocadas acciones entre el gran piblico inversionista,

Para llegar a niveles de excelencia en la contabilidad referida hubo necesidad de reforzar los
controles contables, mejorar los sistemas contables y de reporte, vigilar por el cstricto
cumplimiento de los nacientes requerimientos instaurados por la SEC. y coadyuvar con los
auditores externos independientes en tales propdsitos. En esta nueva dimension administrativa se
dio plena participacion al auditor interno dandole Ja ubicacion de apoyo profesional que desde
entonees viene dando a la administracion.

Una tereera etapa nace con Ja ereacion del Instituto de Auditores [nternos (The Institute of
Internal Auditors. [1A) en los Estados Unidos de Norteamérica en el afio de 1941 Instituto que al
agrupar a los auditores internos permite ¢l desarrollo de la profesion de manera arménica y
ordenada, la emision de pronunciamientos normativos que regulan su ¢jercicio;, en suma, la
institucionalizacion de la Auditoria Interna vista y reconocida por la sociedad en su conjunto.

Y una cuarta y altima etapa vigente hasta hoy en dfa, surge con el advenimicnto de dos nuevos
tipos de Auditoria. La Auditoria Administrativa y la Auditoria Operacional, practicadas por
auditores internos dependientes de una organizacion. Auditorfas que al complementarse con la
financiera, vienen a cerrar ¢) amplio ciclo de servicios a la administracion.




Antecedentes historicos en México

El auge profesional netamente mexicano, cmpnc/.\ cu mdo cn} 1854 se l'unda Iu * Escuela Espccml'

de Comercio.

En 1868 sc inaugura la “Escucla Supcrtor dc Comc
Sceretaria de Educacidn Piblica,

Administr

N dchcndi@hlg de la

En 1917 se crea la Asociacién de Contadores Pl'lly)liico‘ lulddos dc Mcxlco
En 1929 se incorpord & la Universidad Nucnoml la uclual' facullad de- Contaduria y k
Administracion. : SAERR

En 1947 se reviso el plan de estudios, implantandose el requisito de estudiar secundaria pam ;
ingresar a Ia escuela de comercio.

En 1949 se constituye ¢l colegio de Contadores Piblicos de México para cumplir con los
propdsitos cnunciados en la Constitucion Mexicana que son los de reunir a los contadores, -
mantener y fomentar el prestigio de la profcsmn tratar de unificar el criterio profcstonal de los
asociados y defender los intereses de los mismos.

En 1951 para clevar ¢l nivel académico y profesional de la carrera, el Consejo Umvcrsnano
aprobd ¢l nuevo plan que requiriera ¢l Bachillerato de Humanidades.

En 1955 sc denomina Instituto Mexicano de Contadores Piiblicos (1.M.C.P.) que adiciona cntre
otros (ines el procurar cl intercambio profesional con las  Asociaciones Nacionales: de
Contadores. : -

En 1966 sc aprobaron los plancs de ensefianza superior, la Macsiria y el Doctorado en la Escuela
Supcrior de Comercio y Administracion.

Desde entonces la auditorfa es una actividad profesional para ser considerada como tal, debe
reunir los requisitos siguientes: conocimicntos especializados, capacidad, mdcpendencla mental
y reconocimiento de que su actividad es de profundo interés publico.




~ LADEFINICION Y TIPOS DE AUDITORIA

- AUDITORIA INTERNA
CONCEPTO ‘

Auditoria Interna es ung” funcion independiente de evaluacion establecida dentro de una
organizacion para examinar ¥ evaluar sus actividades como un servicio a la misma organizacion.
Es un control cuyas lunciones consisten en examinar y evafuar la adecuacion y eficiencia de otros
controles.| 1]

Para una mejor comprension del concepto expresado, resulta comveniente analizar con
detenimiento los principales iérminos que ban sido empleados.

El término “auditoria™, en si mismo. sugicre una gran variedad de ideas: por un lado, puede ser
cireunscrito hacia el chequeo de la veracidad aritmética de cifras o la existencia de activos; por
otro, como la revision y evaluacion a fondo de los aspectos administrativos y operacionales a
cualguier nivel; mas ain, en términos genéricos aplicarse como sindnimo de revision

El término “interna® se aplica para dejar perfectamente claro que es uma actividad llevada a cabo
por la misma organizacion empleando su propio personal: por tanto, su alcance puede y debe
extenderse hacia la revision conjunta (integral) o separada de los aspectos administrativos,
operacionales, financicros y el sistema de informacién en general. De esta manera, su accion se
diferencia de Ia realizada por contadores piblicos externos u otros externos que no forman parle
directa de la organizacion,

El complemento al concepto sefialado cubre un nimero importante de elementos del trabajo de
Auditoria Interna, como sigue:

1. El término “independiente™ es caracteristica de que el trabajo de Auditoria se desarrolla con

plena libertad; sin restricciones que puedan limitar de manera significativa el alcance de la

revision o ¢l reporte de hallazgos y conclusiones de Auditoria,

Ll término “evaluacion” confirma los clementos que sirvieron de base para que el auditor

haya llegado a sus conclusiones.

3. Bl término “establecida” confirma el hecho de la creacion definitiva de la funcién de
Auditoria Interna por parte de la misma organizacién

4. La frase “examinar y evaluar” describe la accion de la funcion de Auditoria Interna. Los
hallazgos, determinados en una primera ctapa de su trabajo requicren, en segundo orden, de
un juicio evaluatorio.

5. Las palabras “sus actividades™ confirman el amplio alcance jurisdiccional del trabajo de
Auditoria Interna, es decir. que puede ser aplicado a todas las actividades de la organizacion,

6. El término “servicio™ identifica que el producto final de ta Auditoria Interna tiende hacia la
asistencia, el apoyo o laayuda,

o

[ Hinstitute of Intemal - Auditors The, Statemment of Responsabilities of imternal Auditing. E.U A 1981 tauluccion libre. Tal
pronunciunicnto. kb foente de referencia lo considera como N leza de ta Auditorla lntema




7. La frase *a ln misma organizacion”™ confirma que ¢l aleance del trabajo de la Auditoria cs
hacia toda la organizacion; incluyendo a su personal, el Consejo de Administracion y
Accionistas, . :

8. Y, finalmente, la frase “cs un control” implica la responsabilidad del Auditor Interno de
formar parte del propio control de la orpanizacion y su extension hacia ¢l exnmen-y
evaluacion de otros controles instaurados partiendo del hecho de ser considerado este
profesional como experto en materia de control.

OBIETIVO

El objetivo de la Auditoria [nterna consiste en apoyar a los miembros de la organizacion en el
desempefio de sus actividades. Para ello la Auditoria Intenia les proporciona andlisis,
evaluaciones, asesoria de informacion concerniente con las actividades revisadas. Es objetivo
también de la Auditoria Interna la promocion de un efectivo control a un costo razonable.

Tal objetivo establece claramente a la funcién de Auditoria Interna como un servicio de apoyo a
todos aquellos quienes conforman la organizacion apoyo resultante del conocimicnto que
adquicre ¢l auditor interno de todos los clementos de la propia organizacion durante el
desempefio de su trabajo que, al ser comparado y evaluado con sus propios conocimicntos,
experiencia y formacion académica y profesional, Ie permite estar en condicién de exteriorizar
opiniones y posturas que tienda af beneficio de la organizacion en su conjunto.

Se ha hecho una compilacidn de varios textos estudiados para conocer los tipos de auditorfa mas
comunes, cstos son:

Intema
En funcién a las personas Extema o
Que la llevan a cabo. independiente
Detallada .
En funcién al alcance de! Completa
Examen. Especial
Parcinl o limitada
Continua
En funcién a la frecuencia Peritdica
Conque se efectiinn, Esporddica
Preliminar

De estados financieros, o financiera

—— —

En funcion al objeto de Fiscal

Estudio. Operucional u operativa
Administrativa
Integral




Auditoria Interna,’
La Auditoria Interna se refiere a la verificacion de los datos contabilizados.

Auditorfa Interna es una funcion independiente de evaluacion establecida denro de una
organizacion, para examinar y evaluar . sus actividades como un servicio a la misma
organizacion. Es un control cuyas fimciones consisten en exominar y evaluar la adecuacion y
cliciencia de otros controles.

La Auditorfa Interna es realizada por personal dependiente de la propia organizacion y para servir
a los fines de la misma.

Auditorin Externa,

Auditoria Externa ¢s toda auditorfa realizadu por profesionales independicntes. esto es, sin mas
dependencia jerarquica ni salarial de la dircecion de la empresa que la que se derive del control
de obra suscrito para realizar la auditorfa concreta de que se trate. Se podria decir que se
denominan Auditorfas Externas a todas aquellas auditorias que son realizadas por auditores
externos, cntendiendo por tales a los profesionales por cuenta propia legalmente autorizados por
haber complementado todos los requisitos y superadas las prucbas exigidas al efecto, que ofrecen

sus servicios en ¢l mercado y trabajan normalmente para una gran diversidad de empresas-
cliente.

Auditoria Detaliada

Consiste en la revision de la informacion, comprobando la exactitud numérica de todas las
operaciones y su adecuado registro en libros. Ciertas verificaciones y comprobaciones, solo se
lievan a cabo por medio de prucbas sclectivas.

La revision dc los sistemas de control interno y procedimicntos de contabilidad establecidos en la
empresa, con ¢l fin de proporcionar un memordndum de sugerencias y determinar los

procedimicntos de auditoria que se van a aplicar en cada una de las dreas, asi como su extension y
oportunidad. :

Auditorin Completa.

Es una auditoria cuyo uso va en descenso, y se aplica generalmente para empresas pequefias.
Revisa de manera detallada toda la contabilidad, incluyéndola exactitud numérica de las
operaciones, y su registro en libros. A diferencia de la anterior, y por las caracteristicas aqui
expuestas, no existen pruebas sefectivas,

Auditoria Eﬁpcciul

Es la que tiene un alcance especial o particular, ya que examina sdlo una cuenta o grupo de
cuentas de los estados financieros, o de algunas de las areas determinadas de la empresa.
%



Audl(orin I'nrclnl o leilndu

Se concrcla . examinar lmnsncctoucs o’ cuentas defi mdns, cxcluycndo lodqs las demis; sc
dcsarroll'x dc acuerdo a instrucciones cspccmlcs.

Audl(ori.l Conlmun

Cuulquicr Auditorfa cuyo trabajo mis detallado se efectta continuamentc o con intervalos
durante ¢l cjercicio, con cl objetivo de descubrir y corregir pricticas indescables y crrores anles
del término del gjercicio, asi también para aligerar la carga de trabajo posterior del auditor.,

Auditoria Periddica

Cubre i periodo intermedio del afio o del ejercicio, por ¢jemplo un mes, y que se repite hasta
abarcar fodo el cjercicio.

Auditorfa Esporadica

s un cxamen ocasional que se efectia en cualquicr ticmpo, ya sca detalladamente o mediante
prucbas sclectivas, sin una vinculacién visible con auditorias anteriores ni posteriores, y que la

mayorin de las veces, sc lleva a cabo para examinar aisladamente alguna o algunos: aspectos
particulares de la contabilidad de la empresa.

Auditoria Preliminar

Es el trabajo que realiza un auditor extemo antes del cierre de un periodo que se revisa y que
consiste frecuentemente en una revisién o prucba de los controles internos, de los registros y de

transacciones individuales, con el fin de facilitar la formulacién de su informe después de que
finalice el periodo.

Cuando una auditoria sc realiza por primera vez en una empresa, esta auditoria preliminar
consistc en la investigacién del negocio y de su sistema de contabilidad y métodos de operacién
precedentes a la determinacion de la extensién de los procedimientos de auditoria que han de
emplearse.

* Se trata tinicamente de adefantar ¢! trabajo para entregar con tiempo los informes solicitados
por el cliente.”

Auditoria de Estados Financleros

Es la revision de la exploracion critica que efectia un Contador Publico, o un Licenciado en
Contaduria, de los controles subyacentes y de los registros de contabilidad de una empresa, cuya
conclusion es un dictamen acerca de la correccion de los estados (inancieros de la empresa. Se
enfoca a 1a situacion financiera, cxaminando bisicamente el estado de situacion financiera y el
cstado de resultados.




Auditoria Fiseal

Es Ia revision analitica que se lleva a cabo a una empresu, de todas sus contribuciones fiscales, su
correcto caleulo y aplicacion y la cobertura de estas'en su oportunidad, -

Auditoria Operacional u Operativa

Consiste en la realizacion de examenes estructurados de programas de accion, organizaciones.
actividades o segmentos operativos de una empresa, con el fin de evaluar e informar sobre- la
utilizacion, de manera ccondmica y eficiente, de sus recursos y el logro de sus objetivos,

Auditorfa Administrativa

L5 el examen que abarea una revision del los objetivos, plancs y programas de la empresa, su
estructura orgdnica y sus funciones; sus sistemas y procedimientos; a si como sus controles; ¢l
personal y las instalaciones de la empresa, y el medio en que sc desarrolla, en funcion de la
eficiencia de operacion y el ahorro de los costos.

Auditoria Integral

Es la reunién de distintos tipos de auditorfas en un todo logico y consistente con el objetivo de
cvaluar el grado en que los recursos financieros, fisicos y humanos son administrados con
cconomia, eficiencia y eficacia, si la obligacion de rendir cuentas es razonablemente cumplida y
si se han acatado las disposiciones tegales y reglamentarias aplicables, a si como si se efectiia el
seguimicnto de las medidas vy acciones implantadas para mejorar la gestion de la entidad.




1.4 BENEFICIOS DE LA AUDITORIA

BENEFICIOS ECONOMICOS DE UNA AUDITORIA

Las auditorias de estados financicros proporcionan muchos heneficios ccondmicos. Las grandes
compaitias de computacion, estin dispucstas a crogar un honorarios anuales de 3 a § millones de
dofares por concepto de auditoria para tener acceso a los mercados de capitales y satisfacer
cicrtos requerimicntos estatutarios conforme a la ley de la comision de valores. En contraste, las
pequeiias compaiias con frecuencia piden que se les realicen auditorias de estados financicros
con ¢l fin de obtener préstamos bancarios sobre condiciones mis favorables. Gracias a la
reduccién del riesgo de informacién como consccuencia de cstados financicros auditados, los
acreedores potenciales podrin ofrecer tasas de interés mds bajas y los inversionistas potenciales
podran cstar dispuestos a aceplar una tasa de rendimiento mds baja sobre su inversion. En
resumcen, los estados financicros auditados mejoran ¢l grado de confianza de una entidad. . o
Las auditorias de estados financicros tienen con frecuencia un efecto favorable sobre la cficiencia
y sobre la honestidad de los empleados. El conocimiento de que se habran de reatizar auditorias
independientes conduce & que se comentan menos crrores dentro del proceso contable y reduce la
posibilidad de que haya mal uso los activos por parte de los empleados. De manera similar, el
hecho de que un auditor se involucre dentro del proceso de informacion financicra de una entidad
constituye una influencia restrictiva sobre la administracién. E hecho de que tas declaraciones
contenidas dentro de los cstados financicros deban ser verificadas aumenta la probabilidad de que
la administracidn presente informacion més correcta y veridica.

Con frecuencia una auditoria constituye un beneficio correcto para la administracién del cliente.
Con base ecn este examen, ¢l auditor independiente cfectuard sugerencias para mejorar controles
y lograr mayores cficicncias operativas dentro de la organizacion del cliente. El beneficio
cconomico es particularmente de valor para las compaiiias pequeiias y medianas,

Por lo comiin, los cstados financicros auditados tiencn poco o ningiin clecto directo sobre el
precio de mercado de las acciones de una compaiifa. Los estados financieros son, por naturaleza,
histéricos y rara vez contienen informacidn que sea nueva para los inversionistas. Sin embargo,
tales estados ayudan a garantizar Ia cficiencia del mercado al limitar la vida de informacién
incxacta o suprimir su divulgacion.




1.5 NORMAS DE AUDITORIA

Las normas para la prictica de la nuditorta de estados financieros, qiie ensegiida se_transcriben,
estiin sintetizadas del boletin C, Normas de - Auditoria - de la: Comision - de - Normas - y
Procedimicntos de Auditoria del Instituto Mexicano, de’ Contadores” Piiblicos:: Obviamente, a
cn.nlqmcr profesional que desee profundizar en cslc lcma sele rccomncnd'\ I lectura y estudio de
lu referida fuente bibliografica. )

“Las Normas de Auditoriu son los requisitos minimos de calidad relativos a la personalidad del
auditor, al trabajo que desepeidia y a la informacién que rinde como resultado de este trabajo™

Las Normus dc Auditoriase clasifican en: ¢

a) Normas personales.
b) Normas de cjecucion del trabajo, y
c) Normas de informacion.

“Normas personales”

Las normas personales se refieren a las cualidades que el auditor debe tener para poder asumir,
dentro de las exigencias que el cardcter profesional de la auditoria impone. un trabajo de este
tipo. Dentro de estas normas existen cualidades que el auditor debe tener preadquiridas antes de
poder asumir un trabajo profesional de auditoria y cualidades que debe mantener durante el
desarrollo de toda su actividad profesional.

a) Entrenamiento técnico y capacidad profesional.
El trabajo de auditoria, cuya finalidad es la de rendir una opinién profesional independiente, debe

ser desempefiado por personas que, teniendo ¢l titulo legalimente expedido ¥ reconocido tengan
entrenamiento técnico adecuado y capacidad profesional como auditores.

b) Cuidado y diligencia profesional

El auditor esta obligado a cjercitar cuidado y diligencia razonables en la realizacién de su examen
y en |a preparacion de su dictamen o informe.

c) Independencia

El auditor esta obligado a mantener una actitud de independencia mental en todos los asuntos
relativos a su trabajo profesional,



“Normas de cjecucitn del trabajo”

Al tratar las normas personales, sc sefiald que el suditor esti obligado a cjecutar su trabajo con
cuidado y diligencia, Aun cuando es dificil definir lo que en cada tarea puede representar un
cuidado y diligencia adecuados, existen ciertos clementos que por su importancia, deben de ser
cumplidos. Estos elementos bisicos, fundamentales es la cjecucion del trabajo, que constituyen la
especificacion particular, por lo menos al minimo indispensable, de la exigencia de cuidado y
difigencin, son los que constituyen lis normas denominadas de cjecucion del trabajo.

a) Plancacién y Supervision

El trabajo de auditoria debe ser planciudo adecuadamente y, si se usan ayudantes, éstos deben ser
supervisados en forma apropiada.

b) Estudio y evaluacion del control interno.

El auditor debe efectuar un estudio y evaluacion adecuados del control intemno existente, que le
sirvan de base para determinar el grado de confianza a depositar en él; asimismo, que le permita
determinar fa naturaleza, extension y oportunidad que va a dar a los procedimientos de auditoria.

¢) Obtencion de evidencia suficiente y competente.

Mediante sus procedimientos de auditoria, el auditor debe obtener evidencia comprobatoria

suficiente y competente en el grado que requiere para suministrar una basc objetiva de su
opinién.

“Normas de informacion”

El resultado final del trabajo del auditor es su dictamen o informe. Mediante ¢ pone en
conocimiento de las personas intercsadas los resultados de su trabajo y la opinién que se ha
formado a través de su examen. El dictamen o informe del auditor es en lo que va a reposar la
confianza de los interesados en los estados financicros para prestarles fe a las declaraciones que
en ellos aparccen sobre la situacion financicra y los resuitados de operaciones de la empresa. Por
tltimo, es principalmente a través del informe o dictamen, como el piiblico y el cliente se dan

cuenta del trabajo del auditor y, en muchos casos, cs la tnica parte, de dicho trabajo que queda a
su alcance.

Esa importancia que ¢l informe o dictamen tiene para ¢l propio auditor, para su cliente y para los
interesados que van a descansar en él, hace necesario que también se cstablezcan normas que
regulen la calidad y requisitos minimos del informe o dictamen correspondiente, A esas normas
las clasificamos como normas de diclamen c informacion y son las que se exponen a
continuacion.

Aclaracion de la relacion con estados o informacidn financiera y expresion de opinién,



En todos los casos en que ¢l nombre de un Contador Piblice quede asociado con estados o
informacion financiera; deberd expresar de mancra clara ¢ inequivoca la naturaleza de su relacion
con dicha informacion, su opinién sobre la misma y cn su caso, las limitaciones importantes que
haya tenido su examen, las salvedades que se deriven de ellas o todas las razones de importancii
por las cuales expresa una opinion adversa o no puede expresar una opinion profesional a pesar
de haber hecho un examen de acuerdo con las Normas de Auditoria.

Bases de opinion sobre los Estados Financicros.

11 auditor, al opinar sobre Estados Financieros, debe observar que:
a) Fueron preparados de acuerdo con Principios de Comabilidad,
b) dichos principios fucron aplicados sobre bases consistentes; y

c) la informacion presentada en los mismos y en las notas relativas,
es adecuada y suficiente para su razonable interpretacion.

Por lo tanto, en caso de excepeiones a lo anterior, el auditor debe mencionar claramente en qué
consisten las desviaciones y su efecto cuantificado sobre los estados financieros
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CAPITULO 2

ASPECTOS GENERALES DEL

SISTEMA DE CALIDAD




21 ORIGENES Y ANTECEDENTES
HISTORIA DEL DESARROLLO DE 1S0 9000

Autes de examinar los antecedentes de la Norma Intemacional, vale la pena comentar porqué fue
altamente  necesario of desarrollar un acercamicnto internacionsimente. aceptado para- cl
aseguramicnto de la calidad de manera sistemitica.

Unit empresa puede tener muchas metas y objetivos; pero una clave para l éxito de las empresas
que estin cn ¢l negocio, ¢s crear wlilidades por medio de la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes. Ei objetivo de la gerencia de una cmpresa es el identificar las necesidades; elaborar
medios para cumplirlas; establecer medios para verificar que el resultado final cumple con la
necesidad original; y tener sistemas adecuados para mejorar ¢l desempeiio de la organizacion a
través de ta modificacion de los medios para proporcionar ¢l producto o servicio. Esto es, en
efecto, un conceplo bisico en cl que los sistemas de administracion de 1a calidad que operan hoy
en dia s¢ han desarrollado.

Durante y después de 1a Segunda Guerra Mundial, las compras militares fueron un clemento
importante dentro de las economias, tanto del Reino Unido como de los Estados Unidos. El
requerimicnto del producto para ser “ideal para el propdsita” y proporcionado a un precio real y
ccondmico significé que el poder de compra de los militares tomara un creciente interés en cl
control de calidad y la eficiencia de los proveedores.

El trabajo en América condujo al desarrollo de series de normas militares para requerimicntos de
compra, delineando un esquema de administracién de la calidad que no solo traté de verificar que
¢l producto final fucse correcto, sino que tratd de minimizar los problemas durante la produccin,
asegurando que sc ejercid control en los insumos utilizados por la compaiiia,

Al comicnzo de los 70's, cf beneficio de utilizar un acercamiento normativo para la
administracion de la calidad, a diferencia del control de calidad, fuc detectado por un gran
niimero de industrias,

Aproximadamente al mismo ticmpo un nimero mas grande de organizaciones manufactureras y
particularmente las industrias nacionalizadas, cor a usar acercamicntos similares en ¢l
aprovisionamicnto de sus plantas y equipos. Estos sislemas se desarrollaron siguiendo lineas
similares, pero inevitablemente tuvieron pequeiias diferencias.

En 1979 las compaiiias que usaron estas normas para proposito de evaluacion sc unieron para su
revision dando como resultado fa primera publicacion de BS5750 (Norma de los Sistemas de
Calidad, Instituto Britinico de Normas). Durante los siguicntes afios, grandes empresas
modificaron sus sistemas para alinearse completamente a BS 57750, y asi sc asegurd una base
comin para auditorias y cvaluacion a través del Reino Unido. El significado de esto no pasé
desapercibido internacionalmente, y con una considerable colaboracion del Reino Unido, on
1987 sc publicd Ia Seric [SO 9000 (Organizacion Internacional de Normalizacion).
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Actualmente, mis de 70 naciones lian adoptado 1SO 9000 como la base de sus propias nonmas
para Sistemas de Calidad. La norma de E. U. es ANSVASQC Q9000 (American National
Standard/ / American Socicly for Quality Control), Modclo de ascguramiento de Calidad en
diseiio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio, y la norma Europea se ha publicado como
EN29000. La norma Internacional estd aliora en proceso de publicacion en 1a mayoria de los
paises productores del mundo y las organizaciones certificadoras se han desarrollado 1anto cn
Europa como en E.U. para proporcionar una seguridad independiente de que los sistemas de
ascguramiento de calidad de las empresas cumplan, de hecho, con los requerimientos de 1a norma
Internacional.

La Norma ISO requiere de un ciclo de tres afios para revision y actualizacion; la publicacion de
1SO 9000 de 1987 fue revisada en 1994 (mis tarde de lo previsto). Las revisiones no son
dramaticas y normalmente, csclarecen muchos de los requerimicntos previos. Aquellos negocios
que funcionaron de manera cfectiva con cl sistema de control de calidad de las normas de 1987
no encontraron un cambio de vision muy significativo. El cambio mds importante, tal vez, fue
cada cliusula de la Norma que ahora requicre un procedimiento documentado.

El término "Calidad" ha sido utilizado de diferentes maneras, por lo que para asegurar que existe
un entendimiento comiin de su significado para auditar, se pucden d los sigui puntos:

LA CALIDAD es conformidad con los requerimientos.

Con ¢l reconocimiento a Philip Crosby, de que es una definicidn ttil aun posiblemente debamos
ir un poco mds alld y decir que la calidad puede ser:

LA CALIDAD es idoncidad para el uso,

Si aceptamos que existe fa necesidad de conocer los requerimicntos del usuario y producir.un
producto o servicio que cumpla con dichos requerimientos, tal vez debamos considerar que la-.
calidad no sélo depende del productor, sino también del usuario.

LA CALIDAD c¢s dependicente del usuario.

La definicién que aporta la norma 1SO 8402 — Aseguramiento de la calidad es:

“La totalidad de los aspectos y caracteristicas de un producto, proceso o servicio, relacionados
con su aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”™,

Para Oscar Francisco Folgar la calidad parte de lo que ¢l denomina “4 axiomas™;
- Aptitud para cl uso.
- Cumplimiento de las especificaciones.

- Satisfaccién del cliente.
- Grado de calidad.

De las anteriores definiciones concluimos que “la calidad ¢s la satisfaccion de las necesidades del
cliente y consumidores”.

21



ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 150 8402
En sintesis podemos decir que se refiere a:

"Tadas las acciones planeadas y sistemiticas neeesarias para proporcionar  ls CONFIANZA
adecuada que un producto o servicio va a satisfucer requerimientos dados para la calidad”.

Los conceptos incluidos en 1SO 9000 son aplicables a toda la industria, de fabricacion o de
servicio. Bl énfasis de la Norma radica en ascgurar la calidad mds ampliamente que el
acercamiento tradicional de controlar la calidad que ha existido por muchos anos.

Tiene que ver con algo mucho mis prolundo que sofamente inspeccionar después de la
produccion. 1is un sistema inter - relacionado; para relacionar la calidad efectivamente basado en
¢l principio de “prevenir antes de corregit” y como tal envuelve un andlisis a fondo del sistema de
cantrol para corregir su evolucion y no solamente ¢l sintoma.

Compradores o usuarios, por lo tanto, requicren que los proveedores tengan una seric de reglas
que les brinde confiamza, que cuando ellos compren un producto o servicio éste cumpla con sus
necesidades.

Es una falacia comin e} que los sistemas de Calidad estén relacionados tnicamente con
produccion. Todas las dreas de una compaiiia "deben cumplir con ¢l propésito” y entregarlo al
comprador cuando este lo requiera y a un precio accesible. Asi es como los requerimientos de la
Norma pueden ser aplicados a través de In organizacién de ln compaiifa,

CUESTIONES CLAVE DE ISO 9000
Las series 1SO 9000 son reproducidas cn sicte documentos mayores como son:

1509000-1:1994  Administracion de Calidad y Normas para asegurar la calidad.
Parte 1: Guia para seleccion de personal.

IS0 9000-2:1993  Administracion de Calidad v Normas para asegurar la calidad.
Parte 2: Guia genérica para la aplicacién de 1SO 9001,1SO 9002 ¢ ISO
9003.

180 9000-3:1991 Administracion de Calidad y Normas para asegurar fa calidad.
Parte 3: Guia para la aplicacion de 1SO 9001 para el desarrollo, provision y
mantenimiento del software.

1S0 9001:1994 Sistemas de Calidad - Modelo para asegurar la calidad en disefio, desarrollo
de produccidn, inslalacion y servicio.

1S0 9002:1994 Sistemas de Calidad - Modelo para ascgurar la calidad en produccion
instalacion y servicio.

150 9003:1994 Sistemas de Calidad - Modelo para fa calidad en la inspeccién y prueba
final.

SO 9004:1994 LElementos de control y sistema de calidad - Gula,
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Los requerimientos del sistema normativo 9001, 9002, y 9003 estan escritos en 1¢rminos
mandatorios, lo que les permite ser usadas como condicion de contrato, Por fo tanto esta puede
ser condicion de un cliente ¢l que un proveedar tenga un si administrativo de calidad
para un mayor proyecto en particular o para una gama de productos de acuerdo a SO 9001, 9002
y 9003.

[SO9004-1 no puede ser uiilizado de manera similar porque contiene lincamientos y no estin
escritos en un formato mandatorio. Sin embargo fa informacion incluida en 1SO 9000-1 es
sumamente valiosa parit una compaiyia al instalar fos sistemas administrativos de calidad.

El uso de niimeros no es indicativo de diferentes grados de excelencia. 1SO 9001 no es mejor que
ISO 9002, ete. Existen en el sistema, requerimicntos para aplicaciones especificas. En aquellas
compailias que asumen ¢l diseiio innovador y en donde los clientes requicren una seguridad de In
capacidad del disciio, es inevitable ¢l uso de ISO 9001. Por lo tanto, si una compania clabora
productos de acuerdo a especificaciones establecidas o provee un servicio contra requerimientos

eseritos para la presentacion de los mismos, entonces, 1SO 9002 es el mis adecuado para cubrir
esas necesidades.

Sin embargo, para decidir el método de 1a aplicacién de 1SO 9000 para unp empresa es
importante para fa firma considerar sus objetivos, asi como de los clientes. Puede ser un
requerimiento dentro del contrato que la empresa opere su sistema de control de la calidad en
concordancia con 1SO 9002, pero cs posible que para mayor beneficio de la compaidia  se
incorporen los requerimientos de sus clientes y agregar los clementos adicionales al disedio,
mercadotecnia, ete., para asegurar la efectividad de la empresa.

El énfasis de la normatividad intermacional estriba en la administracion de los sistemas de
calidad. Micntras que todas las cliusulas de la norma son relevantes ¢ importantes para la
operacion efectiva de la compaiiia, hay algunas claves que realzan el esfuerzo del documento en
términos de corregir la causa del problema y hacer que los insumos sean los correctos para un
proceso operativo funcional que asegure que los productos cumplen las expectativas,
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227 "7 LOS REQUERIMIENTOS

Conio auditor, puede ser muy (itil considerar los requerimicntos de 1SO 9001 ‘en tres dreas: - -

1. - Responsubilidades Gerenciales.
2. - Amplitud de las actividades de la compaiifa,
3. - Requerimientos espeeificos. )

Los requerimientos de la niorma intemacional estan dirigidos para prevenir la no-conformidad en
todas las ctapas del ciclo de la vida de un producto. Para ayudar a definir lo que es un producto,
la siguiente guia sc puede aplicar:

"Un producto pucde incluir servicio, equipo, materiales procesados, software o hardware o
una combinacién de lo anterior"

Las siguientes clausulas fueron tomadas ¢ interpretadas de la Norma Mexicana NMX-CC-
003:1995; ISO 9001: 1994; Sistemas de Calidad -~ Modelo para el aseguramiento de la calidad
en diseiio, desarrollo, produccidn, instalacion y servicio, claborado por ¢l Comité Técnico
Naciona! de Normalizacion de Sistemas de Calidad, en cl seno del Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion A.C.

1) RESPONSABILIDADES GERENCIALES.

Clausula 4.1 Responsabilidad Direccién
Clausula 4.2 Sistema de Calidad
Clausula 4.1 Responsabilidad de Ia Direccion

Esta s una clausula extensa, consta de cinco sub-secciones, cada una remarcando actividades en
particular que la gerencia cjecutiva, debe asumir, cs de particular importancia que ésta cs la
primer cldusula de [a norma, y exige que la gerencia cjecutiva organice y planee para la calidad.

4.1, Politica de calidad

Debe existir una politica antes de que alguicn en alguna empresa desee scr constante en cualquicr
actividad. No solo debe de haber una politica de calidad y objetivos, sino que la politica debe ser
adecuada para las metas y expectativas de la compafila, asi como para las necesidades de sus
clienles.

La direecion cjecutiva debe definir y documentar politica de calidad, objelivos y compromisos
con la misma. Yano cs adecuado el compromiso "de patabra” con la calidad, en ese momento la
gerencia debe de encontrar la forma de informar a todos dentro de la organizacion la politica y
como esta afecta a cada uno de cllos. Esto significa encontrar un mecanismo para derramar el
conocimiento hacia abajo en la organizacion y en cada nivel, asegurindose de que la gerencia en
ese nivel mantiene ¢l sistema,
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4 Organizacion
4,121, ' Responsabilidad y autoridad

Este requerimicnto trata de que sc asegure que las diferentes tarcas de la organizacion, asi como
~ la autoridad del personal para dirigir, realizar y revisar los trabujos estin claramente definidas.

La norma reconoce el hecho de que, en donde la gente no tiene lincas claras de reporte
particularmente por problemas de calidad, es dificil que ocurra una resolucion sutisfactoria,

4.1.2.2, Recursos

Ll mancjo elective de cualquier negocio y por lo tanto la aplicacion del sistema de calidad se
basa en la identificacion de los recursos requeridos y en la oblencidn de dichos recursos
incluyendo la capacitacion eso aplica no solamente a aquellos que realizan o verifican trabajos
que afectan la calidad sino también al personal administrativo o al negocio.

4.1.2.3 Representante de la direccion

Alguien tiene que ser nominado por la gerencia cjecutiva, dentro de la compaiia para ser el
representante responsable de ascgurar que el sistema de calidad se implemente de mancra
cfectiva y que cumple con los requerimientos de Ja norma. No importa qué otras actividades

realice esta persona si ticne bien definida su autoridad y responsabilidad para llevar acabo esta
larca.

4.1.3. Revision de la direccion

No busta solamente con implantar un sistema administrativo y no prestarle atencion
posteriormente. .

La gerencia desde que define Ia politica y objetivos debe establecer que ¢l sistema y su operacion
debe ser revisado periddicamente, con la frecuencia que ayude a mantener la confianza en la
efectividad del cumplimiento de la politica y de los objetivos.

Deben de haber cambios y mantener registros de las revisiones cfectuadas.

Clausula 4.2 Sistema de calidad

Esta cliusula requicre a la gerencia, para que defina formalmente las actividades necesarias en
documentos mas detallados, incluyendo un manual de calidad,

Un sislema documentado de procedimientos debe de ser elaborado como guia para asegurar que
la calidad del producto sca mantenida.

Los requerimicentos de la norma 1SO y la politica de la compaiia deben de ser referenciados.

Tener los procedimicntos escritos s sélo parte; ya que su implementacion también debe ser
cfectiva,

421 Generalidades
El proveedor debe establecer, documentar y mantener un sistema de calidad como medio que
ascgure que ¢l producto es conforme con los requisitos cspecificados. El proveedor debe preparar

un manua) de calidad congruente con los requisitos de esta norma. El manual de calidad debe

25



" -:mclunr 0 lmccr rcfcrcncna a los proccdnmculos del sisicma dc calldad y dcscnbnr lu cslrucluru de -
ln documcnlncndn us.ldn cn cl sistema’de calidad.

422 s Proccdiinicnlos del sistema de calidad
B} proveedor debe:

a). Preparar procedimicntos documentados de acuerdo  los requisitos de esta normia y la politica
establecida por el proveedor;
b) Implantar en forma cfectiva el sistema de calidad y sus procedimicntos documentados.

Para efectos de esta norma ¢l alcance y detalle de los procedimicntos que forman parte del
sistema de calidad deben depender de la complejidad del trabajo, de los métodos usados, y de las
habilidades, y capacitacion requerida por el personal involucrado en llevar a cabo la actividad.

4.2.3. Plancacién de la calidad

Para cumplir con los requerimicntos de calidad, se debe considerar la plancacion de la calidad.
Los planes de calidad son ¢l método para relacionar las operaciones especificas y/o actividades
dentro del sistema de calidad, ¢l cual debe de ser seguido para un contrato en especifico, proyecto
ylo para el producto. Esle requerimiento cra una nota en la version de 1987 de la Norma, Al

incorporarse como requerimiento le da a la gerencia la oportunidad de demostrar que la calidad
del producto no sélo “sucede”.

2) AMPLITUD DE LAS ACTIVIDADES DE LA COMPARNiA
Estos pueden ser identificados como:

4.5  Control de Documentos y Datos

4.8  Identificacién del producto y Rastreabilidad
4.12  Estado de Inspeccion y Prucba

4.13  Control del producto No conforme

4.14  Acciones correctivas y preventivas

4.16  Control de Registros de Calidad

4.17  Auditorfas Internas de Calidad

4.18  Capacitacion.

Cliusula 4.5 Control de Documentacién y Datos

La documentacidn y ¢l papeleo no se tienen a la mano en la empresa, pero la versién correcta y
aprobada debe de ser disponible. Esto abarca documentos producidos por la organizacién o
cxternamente, cjem. Normas Industriales, especificaciones del cliente. Sin embargo, las
revisiones correctas de los documentos deben de estar disponibles y si se tiene documentacion
obsoleta (de uso no necesario) entonces ésta debe ser retirada.

Los controles deben de ser apropiados en la documentacion en todos los tipos de medios, papel
ylo electrénicos.
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Conforme los documentos se van haciendo obsoletos, deben de ser retirados del uso. Aquetlos
que deban mantenerse en la empresa por razones legales (responsabitidad del producto/patente,

etc.) o con ¢ propdsito de preservar la base del conocimicnto deben de ser identificados y
archivados como tales.

4.5.1 Generalidades

Ll praveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para controlar todos los
documentos y datos que se relacionan con los requisitos de esta norma, incluyendo, en el alcance
aplicable, los documentos de origen externo tales como normas y dibujos del cliente.

452 Aprobicion y emision de documentos y datos

Los documentos y los datos deben ser revisados y aprobados para su adecuacion por personal
autorizado antes de ser emitidos. Debe establecerse y estar disponible una lista maestra o un
procedimiento equivalente de control de documentos, para identificar el estado de revisién
vigente de los docutnentos e impedir el uso de documentos obsoletos y/o invalidados.

453 Cambios en documentos y datos

La documentacién que necesite cambiarse debe cambiarse y una vez hecho este cambio, debe ser
dirigido & la autoridad que aprob6 el documento original. Cuando un documento es modificado; .
las personas que [o ulilizan deben de saber de qué se tratd ese cambio,

Clausulz 4.8 Identificacion de Producto y Rastreabilidad

E! requerimicnto es particularmente flexible para reforzar el principio de ugregur ldenuf' cuclén nl
producto y relacionarlo con especificaciones o dibujos, cte.

Cliusula 4.12 Estado de Inspeccion y Prueba

El contexto de este requerimicnto s relaciona con los productos’ pero ol pl’IHCIPlO dcbe ser.
inherente a través del si

Ll requerimiento es para especificar que un producto estd sin revision, revisado y uceptado o
revisado y rechazado para que inicamente se utilicen los productos propiamente aprobados,

Clausula 4.13 Contro! del producto No conforme

Cuando cualquier evento suceda que no corresponda con algin requerimiento en especifico la
gente necesita que se le prevenga al respecto, Cuando tenga que ver con el produclo, éste debe ser
retirado o segregado ¢ identificado por algin método. B

4.13.4 Revision y disposicion de No conformidad

Después de encontrar que algo esta mal, alguien debe decidir que hacer de y con él.
Quicn puede decidir, debe de eslar definido por escrito,
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Cliusuln 4,14 Accidn correctiva y preventiva

Los prablemas del producto y del sistema de control deben de ser manejados efectivamente para-
que fa causa sea retirada, Acciones correctivas deben de resultar del andlisis y direccion del
producto y del sistema de calidad. Cada accion debe ser asignada a personal (individual o
equipos) y fijar un tiempo limite. Si cs necesario, las acciones que no resulten eficaces pueden ser
dulq,.nd.ns a la direccion para su revision.

Las acciones pruvumvas deben Hevarse a cabo para ascgurarse que problemas similares na
ocurran por la misma causa o razon original,

£ procedimiento del sistema de calidad debe actuatizarse como resultado de la implantacion dL
acciones correctivas / [)I'(.\’(.llll\’als

Clausula 4.16 Registros de calidad

Estos registros deben conservarse demostrando la efectividad de tmbajo dcl Sistema dc Callddd

estos registros deben archivarse por personal definido, no ncccsunumcntc por el depnrmmemo de
Control de Calidad.

Clausuta 4.17 Auditorias Internas de Calidad

Las auditorias son necesarias para ver de manera global todo el sistema y verificar si hay un
sistema, si ésle estd puesto en practica y si es efectivo. Las auditorfas deben reaccionar a las
necesidades del sistema e incluir seguimicnto en el drea donde se encontr alguna deficiencia.

Los auditores deben de ser independientes de la actividad que se esta auditando, para
proporcionar objetividad. Los resultados de la auditorfa deben de ser registrados y cualquier
deficiencia cncontrada debe de reportarse a la gerencia responsable de esa drea. Los resultados
son de valiosa informacién para la revision por la Gerencia.

Cliusula 4.18 Capacitacion

Todas las tarcas requieren de un grado de habilidad, conocimiento, experiencia, etc., por lo que la
capacitacion es necesaria, El requerimiento es para la gerencia para determinar que es necesario
en cuanto a capacitacion se reficre y asegura que el personal lo reciba.

3) REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS

Esto puede ser identificado como:

43 Revision de contrato

44 Control de Diseiio

4.6 . Compras

4.7 Control de productos proporcionados por ¢l Cliente

4.9 Control de P'raceso

4.10. Inspeccion y Prueba

4.1 Control de equipo de Inspeccion, medicion y Prueba
4.15. Mancjo, Almacenaje, Empaque, Conservacion y Entrega
4.19. Servicio

4,20. Técenicas Estadisticas
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Clausula 4.3, Revision de contrato.

Para que una empresa cumpla con los requerimientos de su clicnte, listos deben de ser conocidos,
comprendidos y ¢l negocio debe tener fa habilidad para cumplirlos. Esto significa revisar cada

investigacion propuesta, orden y cualquicr cumbio subsccucate a ellos, manteniendo un registro
para cslas revisiones.

Clausula 4.4. Control de Disciio

Esta Cliusula es una de lus mas comprensivas en toda la Norma se divide en ocho sub-cliusulns -
principales, algunas de las cuales licnen otras subdivisiones.

44.1, Generalidades

Este requerimiento en general, s un método de controlar la actividad de (||scﬁo y verifi ('car quc el
mismo cumple con los requerimicentos.

44.2. . Diseflo y plancacién de desarrollo

La planeacion del disciio debe tomar lugar y especificar las responsabilidades de cada parte del
disefio. Dado que el disciio ¢s un proceso “vivo”, los planes deben de cambiar para cambiar con
cl disciio,

El plan debe decir quien hace qué y quien cs responsable de verificar cada parte del diseiio.

Sc requicre de personal calificade  que demande a la gerencia que demuestre como asegurar que
cl personal esta calificado.

44.3. Interfaces organizacionales y técnicas

Dcben existir los medios para ascgurar que la informacién necesaria para los diferentes grupos
estd proplamcn(c revisada; un mecanismo para controlar la interfase técnica entre grupos tnmblén
cs necesario, El método en su totalidad requiere de una definicion formal.

4.4.4, Datos de partida

1 plan de diseiio debe determinar qué informacion es esencial para cf éxite de la terminacion del
disefio. Esta informacion debe incluir los reglamentos aplicables y los requerimientos regulativos.

Donde la informacién cs incompleta, ambigua o contradictoria, la autoridad en el disciio debe ser
de quien lo resuclva.

4.4.5. Resultado de Disciio

Eventualinente, las actividades de disciio deben coneluir. El resultado del proceso de disefio debe
ser documentado en un formato, incluyendo los calculos del producto, las cifras y su andlisis, s
necesario que cumpla con ¢l criterio especifico  de los requerimientos contenidos en |a

informacion y que han sido verificados y validados. Estos documentos deben de ser autorizados
antes de ser liberados para su uso.
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- Revision de Discfio

- Conforme va avanzando el diseilo, debe ser revisado periddicamente. Esta revision debe incluir
otras funciones responsables de la realizacion del producto — ¢en ¢l momento apropiado en las
diferentes ctapas de desarrollo.

447, Verificucion de Disciio

Un método para verificar el disciio debe ser definido. Proporcionando varias opciones (no
exhaustivas) & disponibilidad ademas de [a revision de disciio, como cileulos alternos, prucbas,

comparaciones, revision de documentacion. Los resullados de la verificacion  deben de ser
registrados,

448, Validacion de Disciio

La validacién es necesaria para demostrar que cl diseilo funciona.

4.4.9, Cambios en ¢l Disciio

Los cambios hechos al disciio deben de ser documentados y revisados / aprobados antes de ser
implementados. Los cambios deben de scr sometidos a revision por ta autoridad corrcspondxenle
de manera consistente con el diseiio original.

Clausula 4.6. Compras

Los requerimicntos de compras se dividen en cuatro sub-cliusulas, que son:

4.6.1. Generalidad

El requerimiento es identificar que la compaffa que hizo e! pedido a un sub-contratista es
responsable de que [o que se compro es correcto.

Nota: la norma, siendo un contrato, se refiere a un “proveedor™ en todo su contenido, En la
cldusula de cotnpras la palabra “sub-contratista” se utiliza para reducir posibles confusiones entre
los téminos. Sub-contratista sc usa para referirse al material o componente, proveedor, vendedor
o alguien que se sub-contrata para llevar a cabo parte del (rabajo.

4.0.2, Gvaluacion de los Sub-contratistas

La norma requicre que la eleceion de los sub-contratistas sea una de las actividades de la empresa
y dicha cleccion debe mostrar con liechos la razén de su eleccion. Esto puede llegar a incluir
reportes de auditorias de calidad y / o registros de capacidad y desempeiio. La evaluacion debe
llevar & establecer controles apropiades de contratacién de sub-contratista, para asegurar que el
producto cumpla con los requerimientos de calidad necesarios.
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46,3 e lnform'lcnén chompms.; :

Este rcqucrmncnlo o5 muy cxpl(cuo. chmcrc ser complcto y.‘con Illj(! dc (lclnllc. y dcbc‘
espeei ﬁc'nrsc cn cl documcnlo de compra,

4.6.4 Verificacion del producto adquirido

Esta sub- cliusula sc divide en dos partes cuando se trata de verificar un producto con un sub-
contratista. Esto puede ser propucsto por la compaitia (sub-clausula 4.6.4.1.) o por ¢l clicate (sub-
clausula 4.5.4.2,). En ambos casos, se debe especificar en SO documentos de compra, cudles son
las expectativas que se cspera que tengan efecto como sc requiere, donde el cliente inspecciona el

producto de la compaiiia del sub-contratista, esto no libera a la empresa de su responsabilidad por
la calidad.

Clausula 4.7 Control de producto proporcionado por ¢l cliente

Donde cl clicnte proporciona a la cmpresa material o algiin producto que se deba incorporar a las
entregas, la empresa debe recibirlo, verificarlo y asumir ¢l cuidado de los bienes, El cliente es
responsable de proporcionar un producto acepiable.

Clausula 4.9, Control de proceso

El requerimicento licne que ver con requerimicntos de produccidn ¢ instalacién y es una clausula
muy extensa en su contenido,

Varios requerimientos se establecen, que dan a la gerencia muchas opciones para decidir, El
proceso debe ser plancado, pero los métodos para controlar procesos son variados:
Procedimientos documentados, proporcionando procesos y operadores calificados, medio
ambientc aceptable, normas de ambiente de trabajo y mantenimiento correcto del equipo, son
disponibles para lu gerencia.

Algunos productos son el resultudo de procesos que tienen un atributo sinico ~los resultados
deben de ser inspeccionados / aprobados. Esto incluye normalmente (porque no soh los tinicos) el
campo de la pintura, soldadura, cnsamble, tratamicntos térmicos. Es necesario una explicacién
del proceso de los materiales y de los operadores para dar confianza en el resuftado. Dichas
explicaciones deben de ser registradas y archivadas,

Cliusula 4.10 Inspeccion y prucba
Esta clausula sc divide en cinco secciones principales como son:
4.10.1 Inspeccion y Prucba

Bsta sub-clusula declara que los requerimicntos de inspeceion y prueba del producto tienen que
documentarse, incluyendo los registros necesarios.
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4.10.2 Inspeccion y Prueba en proceso

Durante ¢l proceso de Produccion, la gerencia debe asegurarse que el producto es verifi icado, yn -

sea por. mediciones directas o por monitoreo de proceso. El producto no debe’ comlnmr enel -

proceso a menos que las revisiones necesarias se hayan llevado a cabo,

4.10.3. Inspeccion v Prucba Final

La inspeecion final se define como la Gltima revision antes de ser empacado’ ¢l producto. El
requerimiento, luq,o entoncees, para la inspeccion tinal es determinar que todas las inspecciones y

lus pruebus previas se llevaron a cabo, que los registros estén disponibles y que el producto
muestre ser aceptable.

4.104. Registros de inspeccion y prueba

El requerimiento es para brindar evidencia formal de la inspeccion/prucbas contra el criterio que
formé lus especificaciones debe ser mancjado bajo los procedimientos de un producto con no-

conformidad. La autoridad para liberar un producto aceptable o aceptado debe de ser
especificado en los registros.

Cliusula 4.1l Control de equipo de inspeccion, medicién y prucba

Esta es una cliusula muy extensa y extremadamente detallada en sus requerimientos.
Esencialmente el equipo usado para la medicion de la aceptabilidad de un producto tiene que ser
capaz de dar un resultado vilido con los diez aspectos que estus cldusulas abarca para reforzar
esta premisa bidsica. Se hace referencia a la guia proporcionada recientemente en el documento
1S0 10012, que se refiere a la administracion de medicion,

Clausulad.15 Mancjo, almacenaje, empaque, conservacion y entrega.

El control del mancjo, almacenaje, empague y entrega del producto s de vital importancia para
la calidad. Esta cldusula requiere que la calidad del producto no sea afectada al ser manipulado,
que el alinacenaje sea “seguro” y que la calidad del producto no se degrade. Cuando la empresa
sea |a responsable de la entrega, esta debe de llegar al cliente, tal y como lo pide y a tiempo.

Clausula 4.19 Servicio

Esta cldusula es condicional que el producto requiere servicio, demanda que de ser asi, significa
que para asegurar que cl servicio se lleve a cabo como debe de ser; asi como que existla un
registro de que el servicio se electud.

Cldusula 4.20 Téenicas estadisticas

Lste requerimicnto es para instalar a 1a gerencia o considerar maneras de determinar procesos de
cupacidad y revisar los métodos nctuales de inspeccion; para entonces considerar el uso de los

métodos de estadistica, ejemplo, graficas de control, técnicas de uso, anilisis de pareto, muestreo,
elc.
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23 -EL MANUAL DE CALIDAD-UN ACERCAMIENTO ESTRUCTURADO

La-norma no requicre especificamente ¢l desarrollo de un manual de calidad, pero si que la
cmpresa establezes y mantenga un sistema de calidad documentado. En esencia, la manera mis
sencilla para cumplir esle requerimiento ¢s proporcionar un manual de calidad que esté
estructurado para contener todos los requerimientos de fa norma. El formato y ¢l diseiio de este
wanual de calidad deben ser vinicos y especiales de la compaiia y de la organizacion que tendrin
que hacer uso regularmente de este documento. Es posible producir el manual con ¢l ndimero
necesario de etapas o niveles de informacion.

ESTRUCTURA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

El manual de primer nivel es generalmente clasificado como manual de calidad y trata de manera
csencial de la politica y deseribe la mancra cn que estd estructurado el sistema de la compaitia
pariy cumplir con los requerimientos de la norma de control de calidad, Los niveles menores
tienen que ver con los procedimientos que pucden desarrollarse en los departamentos, asi como
las instruccionces de trabajo, informacién base y fonnatos.

La estructura de implementacion de divide en 4 niveles:

Nivel Documento

Nivel 1: Politica Manual de Calidad

Nivel 2: Procedimicntos Departar | Manual de Procedimientos
Nivel 3: Instrucciones de Trabajo Instrucciones operacionales
Nivel 4: Formatos, Etiquetas y Rétulos Datos Técnicos

El manual de aseguramiento de calidad debera contener conceptos como definir 1a politica de
calidad la vision, misidn y los valores que tiene la empresa, asi como los productos y/o servicios
que ofrece su organizacion, las responsabilidades de la dircccién y las definiciones de puesto de
las posiciones que afectan a la calidad de los materiales, productos y/o servicios proporcionados
por ésta , describir las politicas generales de actuacién de la empresa para cumplir con cada uno

de los requisitos de la norma y una referencia de todos os procedimientos emitidos para cumplir
con la norma.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Este manual proporciona un marco de referencia para el cumplimiento de la norma, estableciendo

el listado de instrucciones y registros de calidad que son necesarios para el cumplimiento del
sistema.
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INSTRUCCIONES OPERACIONALES

El proveedor requiere emitir, implantar y mantener los procedimicntos operativos para asegurar
que las actividades descritas en la iorma se efectiien de acuerdo con li edicion mis reciente de
instrucciones de trabajo, especificaciones, procedimicentos, planos y dibujos; sc debe tener la
precaucion de que esta documentacion no se integre al manual de ascguramiento de calidad,

Este sistema funciona de manera exitosa en aqueltas emipresas donde estos niveles estan incluidos
cn este primer documento, pero esto tiende a ser una preociipacion secundaria cuando cs de gran
beneficio mantener un punto de referencia en toda la informacian. Para cualquier empresa sin
importar su tamaio o complejidid es de gran heneficio el dividir el sistema de calidad en una
seric de clementos para trabajar.

Cuando se desarrolle un manual de calidad debe recordarse que se debe  proporcionar una
descripcion adecuada del sistema de calidad, asi como que debe de servir como referencia
permanente en la impl tacion y conservacion del sistema. S¢ recomienda fucrtemente que

cuenle con un mclodo de actualizacion cficiente y efectivo para permitir al asistente cambiar con
cl ticmpo.

La estructura del manual de calidad puede variar de compadia a compaitia, aungue muchas
organizaciones actualmente desarrollan Y politica de manual de catidad o ¢l documento del
primer nivel en ¢l mismo orden de los requerimientos incluidos en la norma de aseguramicnto de
calidad. De csta manera, ¢l manual de politicas proporciona efectivamente un indice detallado de
los sistemas de calidad operados por la cmipresa.

Un manual presentado con estas caracteristicas es de alguna mancera ficil de auditar, aunque no

sca ¢l criterio principal para estructurar un documento, este debe ser producido para cumplir con
las necesidades del usuario mis que las det auditor.

En general, para realizar esta operacion {as empresas deben contener por lo menos ¢l 70% de la
informacion requerida por ¢l sistema de ascguramiento de catidad 1SO 9000, asi como para dar
un buen servicio a sus clicntes, cte. Sin embargo, mucha de la informacion es probable que se
encuentre sin estructura alguna y tenga material obsoleto en uso. Al aplicar la disciplina de 1SO
9000 proporciona una estructura coherente a los sistemas y operacionces existentes de Ja empresa.
De esta manera la crisis de control que se origina al encontrar un problema, escribir un memo a
tados los interesados para prevenit su repeticion se convierte en algo del pasado. dado que este
manual es una fuente de informacion acerea de como funcionan los sistemas y si existe la
necesidad de un cambio, este se incorpora al mismo documento.

131 manual de calidad debe reflcjar lo que hace una empresa, en vez de proporcionar una
indicacion de fo que se desea hacer.

DECIR LO QUE SE HACE
HACER LO QUE SE DICE
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24 ORGANISMOS DE CERTIFICACION

l.os organismos de certificacion, también conocidos como cuerpos certificndores, son las
organizaciones que se dedican a emitir certificados de 1SO 9000 « las empresas, Para poder emitir
estos certilicados. esla organizaciones deben oblener primero un permiso de funcionamiento.
Esto se logra declarando que opera bajo ¢l conjunto de reglas y regulaciones que se encuentra en
un documento conocido como EN45012. A su vez, cada pais opera como una agencia de
acreditacion (gubernamental o privada) que tiene la facultad — no siempre se sabe quien se la
atribuyo- para emitir permisos  de funcionamiento, durante un periodo fijo de tiempo, como
organismo de certificacion 1SO 9000, por consiguiente, una vez que una agencia de acreditacion
considera que una organizacion satisface los requerimientos de EN 45012, y que pagando la
cuota de inseripeion correspondiente, la organizacion puede operar como organismo de
centificacion 1SO 9000.

Se espera que todos los organismos contraten auditores certificados, lo que simplemente quicre
deeir que el auditor asistié a un curso de evaluador en jele, pasd un examen del mismo y que
dirigio al menos cinco revisiones para demostrar a un auditor que comprende las normas y que
sabe revisar un sistema de aseguramiento de calidad y, mis importante, que pago la cuota a uno
de los cuerpos de centificacion de auditor: en Estados Unidos es RAB y organizaciones similares
en ¢l Reino Unido (IRCA), Francia (COFRAC), ltalia (UNI), Espaia(AENOR), Brasil
(INMETRO), cte. Asi, es posible que ¢l auditor que Hegue a revisar las instalaciones del lector
no tenga mas experiencia en la interpretacion de la norma que fa que tiene el propio lector., Por
supuesto, muchos auditores tienen varios afios de experiencia. Pero, como en todos los trabajos,
la experiencia solo significa que el auditor ha visto mds variaciones y adaptaciones de la norma.
Esto deberia significar que e auditor es mas flexible y comprensivo.

Sin embargo es preciso comprender que no existe una sola manera de interpretar las normas 1SO
9000; de hecho, existen muchas, porque con frecuencia la naturaleza y el alcance de un
requerimiento dependerd del tipo de industria,

FLEXIBILIDAD Y LA SERIE ISO 9000

Contrario a la creencia general de que las normas 1SO 9000 son rigidas e inflexibles, en realidad
la serie permite una considerable flexibilidad, como permitirdn demostrar las siguientes citas:

o Scenfatiza que los requerimientos para el sistema de calidad de esta norma intemacional, 1SO
9002 ¢ SO 9003 son complementarios (no alternos) a los requerimientos técnicos (del
producto). Especifican los requerimientos respecto a los clementos que deberd abarcar el
sistema de calidad, pero el proposito de estas normas internacionales no es imponer
uniformidad en los sistemas de calidad. Estos son genéricos ¢ independientes de cualquier
industria o sector economico especificos. £ disefio e implantacion de un sistema de calidad
recibird la inlluencia de las cambiantes necesidudes  de una organizacion, sus objetivos
particulares, los bienes y servicios que proporciona y los procesos y pricticas cspecificas que
emplea.
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Se pretende que cstas normas intemacionales se adopten de forma actual, pero u veces serd
necesario adaptartas, agregando o climinando ciertos requerimientos il sistema de calidad en
ciertas situaciones contractuales especificas.

Para propositos de esta norma internacional, la amplitud y detalle de los procedimientos que
forman parte del sistema de calidad dependen de Ta complejidad del trabajo, de los mélodos
que se emplean y las habilidades y capacitacion que requicre el personal involucrado para
realizar la actividad

Como se observa, la norma 9001 (y 9002 y 9003 también) permite la flexibilidad tan
importante para las empresis pequeias. La cita anterior hace énfasis en que:

La norma no es una especificacion técnica del producto. Mas bien es un modelo para
administrar un sistema de aseguramicnto de la calidad. Es importante comprender eslo, por
que algunas personas ain creen que la seric 1ISO 9000 es un conjunto técnico de
requerimientos de productos. La seric 9000 no tiene nada que ver con las especificaciones de
producto, exceplo quizi en lo relativo o garantizar la instalacion y mantenimiento (si ya
exislen) de estos procedimicntos de inspeccion. Las normas no establecen de manera explicita
la forma de desarrollar la ingenieria de especificaciones y s6lo hace referencia a fa misma cn
un parrafo  flamado Control de disciio (4.4). Las normas son sélo uno mis de los sistemas
disponibles disehados para asegurar que ¢l proveedor entregue productos que cumplan con las
especificaciones.

La norma no pretende establecer una uniformidad en los sistemas de calidad; de hecho, sc
reconoce o variedad que disein para ajustarse  a las cambiantes necesidades de cada
industria. Por lo tanto, no se debe copiar simplemente ¢l sistema de otra persona, si ho que es
mejor diseiar un propio que sc ajuste a las necesidades personales; hacerlo asi es mas facil y
menos costaso, y ¢l resultado es un sistema mils eficaz de calidad.

También se reconoce la necesidad de ajustar ¢l sistema a requerimientos contractuales
especificos. Es muy importante reconocer esto, por que en algunos casos es posible que los
requerimicntos contractuates estén en contradiceion con ¢l espiritu de la norma. Por cjemplo,
suponer que un cliente exige al lector utilizar un subcontratista especifico que este considere
que no ¢s confiable y que no se encuentra cn su lista de proveedores aprobados. Qué hacer?
idad, nada, salvo una anotacidn cn cl contrato respecto a la exigencia del cliente de
i i un subcontralista gue no aparcce en la lista de proveedores aprobados. En tal caso,
seria necesario adaptar el sistema para satisfacer la exigencia del cliente, lo que cs bastante
aceptable.

Por fltimo, la variedad y detalle de los procedimicntos variard también de acuerdo con la
complejidad det trabajo, los métodos que se emplean, asi como las habilidades y capacitacion
de los empleados. Por lo tanto, la norma reconoce que el sistema de aseguramiento de la
calidad de un fabricante de tazas de papel no necesita ser similar al de un productor de
aviones. Esto deberia ser obvio, pero por desgracia, no siempre lo reconocen los auditores o
quicnes leen las normas por primera vez. jAlgunos suiditores revisan todas las instalaciones
como si fueran plantas nucleares!
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{QUIEE NORMA SELECCIONAR?

Los criterios para clegir ¢l modelo 1SO 9000 apropiado pueden encontrarse en el p'\rral'o
siguiente,seleccion de modelo, de los lincamicntos 9000-1:

a) 1SO 9001: cuundo ¢l proveedor debe asegurar la conformidad con los rcquerumcnlos
estublecidos durante ¢l disciio, desarrollo, produceion, instalacion y servicio.

b) SO 9000-2: cuando ¢l proveedor debe asegurar la conformidad con los rcqucrlmu.mos
establecidos durante ln produccion, instalacion y servicio.

¢} 18O 9000-3: cuando el proveedor debe asegurar la conformidad con los' requerimichlos
establecidos durante [ prueba c inspeccion finales.

Lista de los elementos del sistema de calidad.

Titulo Numero de parrafos (o subsccclones)
corvespondientes en

9001 9002 9003
Responsabilidad de la direccién 4l 4.1 4.1a’
Sistema de calidad 42 42 4.2a
Revision de contrato 43 43 43
Control de diseiio 44 - g .
Control de documentos y datos 45
Compras 4.6
Control de producto proporcionado por el cliente 4.7
Identificacion de producto y rastreabilidad 4.8
Control de proceso 49 -
Inspeccion y pruebas 410
Control de equipo de inspeccion, medicion y prucba 401
I3stado de inspeccion y prueba 4127
Control de producto no conforme © . 443
Acciones correctivas y preventivas 4,14
Manejo, almacenaje, empaque y entrega : 415 A L
Control de los registros de calidad 4,16 24,06 7 - 4,168
Auditorias internas 417 7407 4lTa
Capacitacion 418 4,18 -4,18a
Servicio 419 0 419 o
Técnicas estadisticas 420 . 420 4,20a

a Menos estricto que 9001, - elemento no presente
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2.5 SISTEMAS PARA AUDI' IORIAS m c,\ulw)
UNA AUDITORIA SE PUEDE DEFINIR COMO
AUDITORIA DE CALIDAD

Uu.l investigacion sistematica de la intencion, impl tacion y efeetividad de aspectos
cecionados de los sistemas de calidad de unnorgmiznciénodcpurlumcnlos.

Deliniendo una auditoria de csta manera, también estamos identificados que no solamente un
sistema puede ser sujelo a auditoria, sino que también el proceso de auditorfa en si debe de ser
documentado y controlado de acuerdo a un criterio establecido. Dentra de una empresa, puede ser
dificil ganar la aceptacion del procese de auditoria para un Gerente de Calidad / Auditor por los
gerentes de cada departamento individualmente. Es posible que no lo consideran seriamente,

considerando que la produccion es mucho més importante que evaluar la efectividad del sistema
de calidad periodicamente,

Donde los procedimientos de auditoria se definen en ¢} manual de Calidad de una compaiiia, cs
en efecto diseiiado por los directores ejecutivos de la empresa en el proceso de auditoria es parte
de los procesos operativos de la misma. De esta manera, la auditoria puede ser vista con la
prioridad que requiere para ser efectiva. El método para reportar los resultados de una auditoria
también requicre de un formato establecido; lo cual es necesario para asegurar que las
recomendaciones pueden ser revisadas para determinar que ¢l auditor ha llegado a conclusiones
razonables a la luz de evidencia objetiva que é1 ha identificado.

PROPOSITO DE LA AUDITORIA

Reunir EVIDENCIA OBJETIVA que permita alcanzar un JUICIO VERAZ acerca del estado del
sistema de calidad.

I:n el punto SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD, identificamos la necesidad de
que el sistema de ascguramiento de calidad sea documentado. El propésito de la auditorfa es el
de asepurar que ¢l sistema este documentado y tenga la evidencia adecuada para demostrar la
efectividad de su implementacién o para remarcar las dreas donde se requicren cambios. Es
esencial que el sistema que sca auditado debe tener cierto nivel de formalidad o documentacion
para permitic que la auditoria se Heve a cabo  en primera instancia. No ¢s posible auditar una
operacion de manera efectiva tomando las opiniones de lo que debe suceder en un area en
particular y tuego intentar verificar si se llevo a cabo de la manera que la mayoria cree. Es
esencial, por lo tanto, antes de llevar a cabo una auditoria en un area en particular establecer
primeramente un sislema documentado y desarrollar los procedimientos que permitan una
auditoria con alto signilicado.

Sin embargo, cuando se evaltia a los proveedores, es posible que no se tenga la informacion
adecuada para detinir si estos estin operando o no con un programa de calidad documentado. En

esta situacion, ¢s de particular importancia obtener wiayor informacion de la empresa para evitar
visitas innecesarias.
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REQUERIMIENTOS ESPECIFICADOS

Requerimientos de Contrato
Politica de la Empresa
Manuales

Procedimientos
Instrueciones

Norma de Calidad- [SO 9000

EVIDENCIA OBJETIVA

Evidencia existente

Sin influencias emocionales o perjuicios
Basuda en ln observacion

Puede ser declarada o documentada
Acerca de los sistemas de calidad

Puede ser cuantificada

Puede ser verificada

EJEMPLOS

La planeacion de la auditorfa tiene que ver con la cuidadosa scleccion de dénde y cémo se deben
dar, ¢jemplo, que proporcioncn una muestra representativa de la organizacion y su extensién para
cumplir con las normas de aseguramiento de calidad. Es esencial, por lo tanto, que cl objetivo de
la auditoria sea conocido y comprendido por todos, asi como el criterio contra el que se va a
evaluar el sistema: Por ¢jemplo, ¢es una auditoria del sistema de control de calidad de ciertos
productos o contratos una evaluacion general de la capacidud de la empresa a lo largo de una
amplia gama de actividades?, 6 ;una evaluacion para calificar problemas particulares de
calidad’? El programa para la auditoria desarrollado por el auditor identificard de dénde sc
tomardn tos cjemplos de verificacion que proporcionardn en gran detalle como estos ejemplos
serdn examinados en las dreas seleccionadas de la empresa.

TIPOS DE AUDITORIA

Auditoria de primera parte. La realiza el personal que pertencce a la empresa que se esta
auditando y su objetivo es conocer el estado de la implantacion de los sistemas de calidad,
como herramienta preventiva y de seguimiento para la administracion.

Auditorins de segunda parte. La realiza ¢} personal que depende de la organizacion a la que
pertencce el cliente, su objetiva es evaluar ¢l grado de implantacion de los sistemas de
aseguramiento de calidad que tiene sus proveedores para conocer ¢l grado de confiabilidad.
Auditorias de tercera parte. La realiza una empresa que es independiente y esta autorizada
para cvaluar ¢l sislema de aseguramicnto de calidad; su objetivo es dictaminar
imparcialmente los sistemas y procedimientos para emitirin reporte que establezea el grado
de implantacion del sisterna de calidad y en su caso, si se cumplen los requisitos, dar un
certificado de cumplimiento de la norma.
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" 'RESUMIENDO

e » INTERNA Nosotros mismos

1
eV EXTERNA A nuestros Sub-contratistas
3 De 3era PARTE agente del Clicnte o Agencia Registrada

Cxiste wna gran variedad de razones por las que una auditoria se puede devar a cabo.
Posiblemente la mis débil es porqué la norma de aseguramiento de la calidad que sc lleva a cabo
dentro de una compaiiia demande que se lleve a acabo una auditorfa internay. Una gerencia
intcligente puede ver una auditoria como accién defensiva para examinar ¢l sistema de
ascguramiento de calidad intemamente antes de una evaluacion externa por un cliente o una
tercera parte. La auditorfa se tisa entonces para acciones correctivas antes de que sean detectadas
por un auditor externo. Un cquipo gerencial que ha aceptado realmente la filosofia del
aseguramicnto de calidad y el mcjoramiento de la misma, identificard  a la Auditoria Interna
como herramienta gerencial Unica, para ayudar en la inplementacion de mancera efectiva de los
sistemas de calidad, asi como su revision y mejoramicnto. No es necesario decir, que para un
auditor es mucho mis satisfactorio auditar a una empresa con esta actitud.

Una auditoria es una evaluacion efectiva de la capacidad de control de calidad de una empresa
para determinar:

b Existe un sistema?
2) (Se implementa?
3) Ls cfectivo 7

Para determinar si existe un sistema y si este se implementa, se deben hacer preguntas y ser
testigo de las actividades, pero si un marco de referencia de lo que se espera obtener de un
sistema efectivo, no se puede contestar la tercera pregunta.

SO 9000 proporciona ese marco de referencia necesario, en vez de inventar la rueda de nuevo,
para comparar de manera sensible las operaciones del sistema de una empresa contra el criterio
definido por la norma. E! papel del auditor ¢s ¢l de determinar si una empresa cumple con los
requerimientos de una norma de aseguramicnto de la calidad determinada, en teoria contestando a
la pregunta 1, reuniendo la evidencia objetiva para evaluar ¢l sistema contestando la 2 y 3. El
criterio para determinar el grado de cumplimiento con la norma del sistema debe estar basado en
hechos y no en suposiciones.

La auditoria cs, por lo tanto un ejercicio de “cjemplos”, por medio de la investigacion dindmica
del sistema de un departamento moviéndose fisicamente o través de la organizacion de esa drea
entrevistando las acciones del personal operando los procedimicntos de la empresa. No es una
cntrevista estatica de literatura. No ¢s un simple caso que, con cierta cantidad de teorfa y de
procedimicntos relevantes a su alcance, que cualquier personal puede Tlevar a cabo una auditoria.

El papel del auditor no ¢s ¢l de reportar los hechos, si no ¢l de obtener informacion de una
varicdad de personas ¢ interpretar la informacion obtenida en orden de crear un juicio valioso
sobre la efectividad del sistema de calidad que se encuentra bajo investigacion,

Como tal, un buen auditor requicre ciertas cualidades personales:
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J)

4)

HABILIDAD PARA LA COMUNICACION

Iiste ¢s un requerimicnto necesario, tanto la habilidad verbal como la escrita. Bl sistema
de control se extiende desde ¢l Director Ejecutivo hasta la persona de mantenimicnto y
limpicza de piso. El auditor necesita obtencr informacion en todos los niveles dentro de
una orgimizacion en orden de hacer posible un reporte real de efectividad que se observo.
Iiste reporte es recibido inevitablemente a nivel direccion o ¢jecutivo dentro de la
cmpresa, y como tal tiene que ser presemtado de manera tal que pueda ser aceptado y
comprendido por dichos directores o cjecutivos.

TACTO

Los auditores examinarin muchas dreas dentro de la empresa, deben ser ripidos para
detectar cualquier politica de la empresa que pueda impedir ¢l reunir la informacion o que
intente obstaculizar la realizacion de la auditoria, Es necesario el tacto para, de mancra
politica tratar con personal de todos los niveles dentro de la empresa, esta es una habilidad
importante, particularmente para cumplir con el calendario del proceso de auditoria. Una
auditoria cficiente significa el obtener la informacion de manera rdpida y an asf no hacer
sentir al personal que sc le entrevislo su drea con demasiadu rapidez. La caracteristica de
un auditor cs cl de ser politico, mostrar interés, pero ser firme con la administracion del
tiempo y saber cuando continuar.

FLEXIBILIDAD

Micntras que el programa de evaluacion ha sido aprobado por la empresa o el gerente del
departamento, es natural que las circunstancias dicten cambios en el programa, y de
liechos, la informacion obtenida durante la evaluacion puede guiar diferentes lineas de
acercamicnto, en orden de obtener mas informacion necesaria para la efectividad del
sistema evaluado. Se requicre, por lo tanto, de un alto grade de flexibilidad por parte del
auditor para poder cumplir con estas variaciones, y colocarlas cn su programa sin perder
la objetividad necesaria. El auditor debe acomodar los cambios a su programa en virtud de
las peticiones que dicho departamento pida.

PERSISTENCIA

El objetivo del auditor es obtener un juicio justo balanceado sobre la cfectividad del
sistema de calidad de 1a empresa por medio de la evaluacion de los hechos observados, Es
un hecho que no siempre ¢l auditado estard dispucsto a abrirse a proporcionar
informacion, por lo que siempre debe recordarse que la evaluacion de algunas veces serd
realizada con un minimo de deficiencias observadus. La gerencia del departamento puede
estar dispuesta a4 mostrar la actividad del departamento de la mejor manera. Pero es
posible que ¢l auditado proporcione una serie de juicios falsos o cambiar tas versiones cn
un intento de desviar al auditor de su objetividad. La discrepancia obvia que puede ser
resuclta facitmente puede ser dejada por el auditor para captar la mayor cantidad de
problemas fundamentales escondidos, relativos a la habilidad de la empresa para cumplir
las normas de calidad. El auditor debe ser capaz de identificar estos asi como tener la
perseverancia para scguir sus investigaciones para legar a una conclusion  légica y
aceptable. Descartes escribio “pienso luego existo ( cddigo ergo sum)” ~ como asesores,
se necesita evidencia objetiva.
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5) OBJETIVIDAD

Se espera que el auditor muestre buen juicio en la identificacion de no conformidades
conlra los requerimicntos de la norma de calidad. EL o ella debe ser capaz, de identificar el
significado de sus descubrimientos y separar las no conformidades mavores de los
aspectos triviales. Al aproximarse a dar sus conclusiones sobre ¢l cumplimiento de los
requerimientos de fn norma de calidid, puede existir un ndmero de instancias donde se
(lebn ‘considerar soluciones innovadoras. Es necesario que el auditor evalie éslas en los
méritos, no cn su manera de ver las cosas o fo que ¢l estd acostumbrado, para juzgar ¢l
sistemit como erréneo porqué cllos nunca han atacado dicho probiema desde ese punto de
vista, la costumbre y pricticas de hoy fueron Ias soluciones innovadoras de ayer.

6) INTEGRIDAD

Se recomienda que cuando el auditor obtenga informacion durante la evaluacién la
considerc confidencial. El auditor decbe scr visto como una personit integra y que
mantendrd la confidencialidad. Esto puede ser de particular relevancia al auditar
proveedores o sub-contratistas, al auditar la empresa en cuestion sc pueden obtener
ciertos procedimientos o métodos que desce mantener en scereto a sus competidores. La
unica forma en que el auditor pueda pedir acceso de manera correcta a la evaluacion de
esta drea dentro de una compaiiia es demostrando integridad total cn la manera cn que la
informacion serd usada.

La auditorfa es un ejercicio practico que envuclve la interaccion entre el auditor y los individuos
dentro de una compaiifa en todos los niveles tanto operacional como gerencial. Asi las
habilidades interpersonales del auditor son substanciales. La autoridad proporcionada al auditor
por Ja organizacién que lo contraté puede, si no es usada de manera adecuada, dejar la impresién
de un mini-dictador. Un auditor debe de ganarse la fama de ser firme pero justo.

FASES DE LA AUDITORIA

P laneacion
2 jeeucion
R cporte

C ierre

Cualquier actividad auditora, ya sea una auditoria interna o externa de sistemas, de producto o de
Contrato, va a requetir de las cuatro arcas de actividad consideradas por un auditor en orden de
lograr una evaluacion cxitosa del producto o sistema de la cmpresa. Li percepeion del auditado
se verd afectada si se tiene una plancacion pobre, cjecucion inadecuada o reportes confusos o
registros abiertos. Se debe de enfatizar en cada una de las dreas de actividad para asegurar un
acercamicnto profesional por parte del auditor. Sin embargo, muchos auditores respetados y con
éxito se defrandan algunas veces a si mismos por plancacion inadecuads, a lo cual debe
comentarse que cl tiempo usado correctamente en esta fase en particular deja grandes beneficios
cuando se trate de asegurar que la auditoria se realice elicazmente.
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PLANEACION

Confirmar ¢l ebjetivo y alcance de la auditoria junto con los rcqucnmu.mos cspccll’ cos :

del asegurantiento de la calidad.

Seleccione al equipo auditor con las habilidades necesarias pura cumpllr ala mcdldu dc Jla ‘

auditoria identificada.
Retina informacion para tener en qué basar la auditoria.

Evalie el manual de calidad y cl sistema documentado en rclncn()n con cl depanumcnlo 0.

compailis bajo revision, :
Plance la auditoria actual y con lista de verificucion para cuda audllor. I
Confirme con el auditado ¢l programa. -

EIECUCION

Comience la auditoria explicando a todos los gerentes principales a través de una sesidn

de apertura que se levard a cabo y los objetivos exponiendo los planes a aplicarse durante
la realizacion de la auditoria.

Cumpla con la auditoria a la empresa de acucrdo al calendario programado.

A lo largo del curso de la auditoria, de mancra periddica, se debe revisar que el programa - -

estd corriendo de acuerdo a los llcmpos establecidos con el plan y que los cnmblos
necesarios no invaliden los ejercicios originales.

Identifique las discrepancias y su grado de acuerdo a su importancia,

Presente sus resultados al departamento/gerencia de la compaiifa e identifique qué
acciones correctivas deben llevar a cabo para mejorar la situacion,

REPORTE

Posterior a la auditoria, se debe preparar un reporte identificando las discrepancias y las
areas de los departamentos en donde no se encontrd alguna, Cualquier accion a la que se
liegue a un acuerdo con la gerencia para corregir la causa de las discrepancias debe ser

identificada en ¢l reporte, junto con cualquier recomendacién para futuras actividades
auditoras.

CIERRE DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

Una auditorla no sc concluye hasta que las acciones correctivas como resultado de la
evaluacion han side implementadas y se proporcione evidencias que confirme que han
sido efectivas, Puede ser suficiente una accién correctiva que sea registrada y
proporcionada al auditor para su evaluacion, o para no conformidades més importantes, se
acostumbra flevar a cabo una pre-auditorfa para aseyurar la efectividad de la accidn
tomada por la gerencia de la empresa.
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CAPITULO 3

EL PROCESO DE LA

AUDITORIA DE CALIDAD




3.1  PLANEACION DE LA AUDITORIA

EL PROGRAMA DE AUDITORIA

En el caso de lns auditorias interas, sc pucde desarrollar un programa inicial listando todos los
departamentos dentro de Ia empresa ¢ identificando en un periodo de doce meses el niimero de
veces que serin auditados, La frecuencia de las auditorias depende de varios factores.

En las clapas iniciales de la implementacion de un sisterna de calidad, generalmente serd
nceesario  visitar los departamentos  las ocasiones necesarias  para asegurar su  clectiva
implementacion. La frecuencia con que se deba visitar a dicho departamento subsecucniemente,
se analizard basindose cn la informacion que sc obtenga durante estas auditorias. Si existen
problemas en alguna drea cn especitico, se requerird de visitas mis frecuentes que en dreas donde

la auditoria ha revelado que fa implementacion del programa ha sido correcta y el programa final
debe reflejar esto.

Las quejas de los clientes también pueden fijar 1a atencidn en alguna drea en particular que
requicra de un esfucrzo mayor para resolver los problemas. Los resultados de las auditorias en
diferentes dreas de la empresa pueden reflejar otras dreas con problemas dentro de departamcntos
especificos gue requieran de auditorias adicionales.

Cuande la fase de implementacion del sistema de calidad se haya terminade y 1a compaiiia esté
funcionando bajo condiciones estables, es de esperarse llevar a cabo auditarfas  anualmente, El
plan debe describir cudndo ¢l departamento serd auditado y encontrar problemas, junto con la
cvidencia de que cstos problemas han sido corregidos y que dicha accién ha demostrado ser
clectiva,

El programa de auditoria puede ser incvitablemente sujeto o cambio a lo largo del afio, por lo que
se debe tener la flexibilidad y capacidad necesarias al incluir auditorias adicionales cuando la
actividad auditora lo crea necesario. Otros clementos a considerar son los clementos disponibles
dentro de la cmpresa para llevar a cabo las auditorias. La expericncia mostrard cl tiempo
requerido para auditar adecuadamente un drea o departamento en particular y esto en especial
serd lo que forme la basc para los tiempos necesarios a lo largo def afio. En adicién al tiempo

actual permitido para la auditoria, s¢ requerird de tiempo adicional para plancacién y reportes de
ta auditoria.
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PLANEACION. COMO ESTRATEGIA DE LA AUDITORIA
; )\l'llci'nr i cabo lxi audiloria ¢s conveniente considerar los siguientes factores,

Objetivo

Almacén

Nombrar al lider del equipo de auditores
Seleccionar ¢l equipo

Decidir la duracion de la auditorfa
Decidir fecha

Contactar con ls compaiiia

Decidir programa

Instrucciones del equipo

Redactar a lista de verificacion

Existen dos tendencias de pensamicnto a efecto de llevar a cabo la auditoria. Una preficre el
clemento somresa, mientras que la segunda, sc reficre a que toda la plancacion y estructura de la
auditoria sea en piblico. El factor sorpresa tinicamente sirve para hacer que los gerentes en
turno, que ya s encuientran ocupados, sc presionen mas con sus labores de diario. Por lo tanto cs
adecuado proporcionar la fecha de la auditoria.

El primer paso en la plancacion de la auditoria s identificar las fuentes de informacién relevantes
quc deban tomarse cn consideracion al seleccionar cl ejemplo para la auditoria para que se
obtenga una vision balanceada de Ia operacion de la empresa. Estas fuentes van a variar
naturalmente, dependiendo de si es una auditoria interna o externa y de nivel de contacto previo
que s¢ ha mantenido con ¢! departamento o con la empresa en cuestion.

No debe haber ningin cambio de informacion para el desarrollo de la auditoria planeada, la
informacion disponible es:

Manual / procedimiento de Calidad
Prioridades Gerenciales

Reporte de Calidad

Auditorias anteriores

Informacion de producto
Experiencia de los auditores

Hablando de manera general, este es ¢l acercamiento mas flexible que permite auditar diferentes
departamentos con la menor interrelacion posible. Sin embargo, algunas veces es conveniente
seguir una auditoria por cl camino de un producto desde su orden de recepeion hasta ¢l punto de
catrega o un producto desde que se encuentra cn bodega hasta su plan de produccion o la orden
hasta su plan de produccion o la orden de compra del cliente. La ventaja con este tipo de suditaria
es que ayuda a verificar como funciona los sistemas en cada departamento o interfase. pero puede
tomar mucho tiempo ¢ inevitablemente envolverd a todos los departamentos at mismo tiempo.

Aunque, bien vale fa pena incorporar algunos elementos de una auditoria vertical para lincas de
producto selcccionadas,
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ELIGIENDO EL EJEMPLO PARA AUDITAR

Ya hemos establecido que auditar, es de mancra natural un ¢jercicio de ejemplos, y es comin a
cualquier actividad de este tipo, lo importante es asegurarse de que ¢l cjemplo clegido es
representativo de todos. Aunque no existe una manera de lograr al 100%, la actividad es realizada
para proporcionar al auditor la mayor informacion previa posible acerca del departamento que se
estd visitando, Esencialmente el auditor womard gran parte de su tiempo para auditar la corriente
principal de esta drea. fnevitablemente, dentro de un departamento, habrd ciertas consideraciones
en su actividad que se hagan ocasionalmente. Por ¢jemplo, una tienda de maquinaria empleada cl
80 % de su tiempo fabricando nuevos productos y 20 % reparando el producto como parte de su
servicio y contrato de reparaciones con sus clientes. La auditoria debe reflejar esta division del
trabajo en proporcion al énfasis proporcionado a cada parte de su operacion.

Ademis de examinar los sistemas de cada departamento y que la operacidn se esté llevando a
cabo de acuerdo al plan, s muy (il examinar como, dicho departamento, maneja las fallas y las
acciones correctivas. Son estas situaciones las que les aplican estrés al sistema, por lo que cs
valioso, examinar como manejan esas demandas adicionales y las aplican a su liempo.

La auditorfa es en si una actividad con tiempo estricto, por lo que en orden de mantener cl
programa de auditoria y adn asi mantener su flexibilidad para seguir el camino de situaciones
durante la evaluacian del departamento, ¢l auditor debe de tener un acercamiento bien planeado y
firme de come debe conducirse la auditoria. Es demasiado tarde cuando al ya estar llevando a
cabo una auditoria se toma la decision de que cjemplo y donde se va a llevar a cabo. Esto sin
embargo, algunas veces debe permitirse durante ¢l proceso de la auditoria sc tomen algunos
caminos alternos de acontecimicntos que suceden durante la evaluacion de cualguier sistema. Un
plan cambiado por razones vilidas ¢s mejor a no hacer un plan. El lider del equipo de auditores
identificard la duracion de la auditorfa en aquellas dreas del departamento donde sea sujeto de
evaluacion y generalmente, el personal que debe cstar disponible para contestar las preguntas del
auditor, pero el ejemplo y donde se llevard a cabo estd incluido en la lista de verificacion,

E1 programa proporciona una cstrategia al identificar qué dreas serdn examinadas y cuando la
lista de verilicacion proporciona ef componente tactico que identifica qué preguntas serfn hechas
para determinar como la compaiila cumple, en la prictica, con la teoria identificada en los
Sistemas de Calidad.

LISTA DE VERIFICACION

Definir la muestra
Iis necesario que sea representativa

Una lista de verificacion es la ayuda para el auditor durante la evaluacién para identificar las
fireas que ¢l desea examinar y algunos detalles como preguntas que deben ser contestadas, El
nivel de detalle que se¢ emplee en lista de verificacion depende del auditor de manera individual.
Con experiencia, un auditor puede llegar a necesitar Onicamente algunas palabras para dirigirlo a
lo largo de la finea de cuestionamientos dentro de la empresa que esté visitando. Sin embargo, un
auditor con menos experiencia puede desear tener una lista a detalle para asegurar que estd
signiendo con ¢l plan original para abordar el departamento en particular.
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auditor con menos experiencia pucde desear tener una lista a detalle para ascgurar que estd
siguicndo con ¢! plan original para abordar ¢l departamento en particular.

I propasito de la lista de verificacion es asegurar que cl nivel de un departamento y la muestra
que se esta considerando es represemiativa, y que por lo tanto proporcionard una visién verdadera
del sistema de calidad de la empresa. Uno puede esperar que la lista se concentre en operaciones
de rutina dentro del departamento, lineas de producto principal, ete., pero también tiene que ver
con la muestra tomada en lus dreas de actividad ais especificas, la observacion de como mancjan

los problemas, cjemplo: cuindo ¢l sistema no funciona de wcucrdo con el plan, ;Como aplican las
acciones correctivas?.

EJEMPLOS REPRESENTATIVOS

1 - ¢Cudl es la funcion principal del departamento?
2. - ;Qué otras tarcas desempeita?
3.- ;Qué hace cuando las cosas andan mal?

La lista reduce cl ticmpo que se emplea para pensar en fa evaluacion. Los ascsores ya ticnen
suficicnic trabajo obteniendo informacidn, tratando de no hacer pausas y a la a vez definiendo
cual es el siguiente aspecto que desea examinar. Como tal, la lista de verificacion puede ser muy
util para mantener los ticmpos de la evaluacion haciendo Gnicamente las preguntas que se cree
que scan contestadas satisfactoriamente dentro del tiecmpo disponible dentro del departamento.
Existen varias razones para que los ascsores confirmen cso, dentro del programa, cllos estdn
ubicando todos los clementos importantes en relacion con los requerimientos del contrato o los
clementos relevantes del sistema de calidad.

BENEFICIOS DE LAS LISTAS

Los beneficios de utilizar las listas de verificacion incluyendo proporcionar registros de la
historia de lo que se preiendia hacer en un departamento y lo que realmente se hace en la
actualidad, asf como los resultados al respecto.

BENEFICIOS DE LAS LISTAS

Mantiene claro el objetivo de 1a Auditoria.

Aclara la plancacion.

Mantienc el paso y la continuidad de fa  Auditoria.

Reduce perjuicios de los auditores.

Reduce las cargas excesivas de trabajo durante la Auditoria.
Registra la Auditoria de mancra sencilla.

El tipo de preguntas que pueden ser encontradus cn las listas de verificacién se pueden clasificar
en dos partes.
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Las preguntas del sistema desarrollado de la Nonna de Aseguramiento de Calidad; Ejem. gLleva
a cabo la empresa Auditerias Intemas de Aseguramicnto de la Calidad?
...y preguntas més detalladas y especificas (preguntas de conformidad) como:

o ;Tiene la empresa un programa para auditorias intermas?

s ;Scatiende a¢l? S

o Permite flexibilidad  para responder a las dreas donde existen. problemis que: se han -
delectado? ; ;

Hablando de manera general, mientras mis detatladas y especificas sean las pregunias, mejor:
serd el desarrollo de referencia a través del manual de. calidad- de :la- empresay  sus: ’
procedimicntos. También cs muy @il para el auditor formular: preguntas complcmcnl'lrl'ls'

basadas en su experiencia en prictica y costumbre dentro de una mdusln:u K

Es necesario nombrar en la lista de verificacion que s lo que se va a VER 'y qué cs lo que sc va a
BUSCAR por lo que una lista de verificacién para el drea de produccién pucdc lcncr un clcmcmo s
que:

VEA: actividades de retrabajo, y

BUSQUE

La awtorizacion correcta es recibida para realizar ¢l retrabajo,

Que sc mantienc y revisan registros. :
. Que cxisten registros que confirman que las verificacion han llevado a cabo para
asegurar la adecuada realizacion del retrabajo para que cumpla totalmente con las
especificaciones eriginales, o que existe evidencia disponible para comprobar que el
cliente otorgd la concesion formal.

u!u—

Ademis de identificar qué sc va a examinar, cs también benéfico identificar ¢l tamaiio del
cjemplo que se va a tomar. Pero, si un auditor esta examinando el departamento de compras - es
clegir un poder de compra al azar o revisar 50 érdencs de compra. Naturalmente, el tamaiio de la
muestra dictard el ticmpo que se tarde la auditoria. Existe un niimero considerable de criterios en
1SO 9000 que relatan gran cantidad de departamentos dentro de una empresa y se relacionan con
la direccion general y la operacién de la firma. Como tal se recomicnda que ¢l criterio de
documentacion y controles de cambios, capacitacion, accion correctiva, registros, cic., sean
examinados en la mayoria de los departamentos visitados y las listas de verificacidn de la
auditoria deben estar preparadas en relacion con los procedimicntos de dichos departamentos, asi
como lener presentes los requerimicntos de la Norma de Ascguramiento  de Calidad por st
misma.

Lista de verificacion deun
Espécimen COMPRAS

1 Qué es lo que estamos considerando? (VER)

Requisiciones de Compra
Especificaciones Técnicas
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4 Queé cs lo que estamos buscando? (BUSCAR)

Aprobicidn por la autoridad establecida
Referencia del niimero de contrato

EL PROCESO PE AUDITORIA

INTRODUCCION

La gjecucion real de la auditoria, siguiendo la primera fase del plan, es por si misma una scrie de
cventos diferenies:

1. La junta de apertura para indicar ¢l propésito y alcance de la auditoria,
2. L.a reunion de informacion a través de entrevistas y la observacion,
3 El registro y ¢l grado de las discrepancias,
4

. La evaluacién del significado del nimero total de discrepancias encontradas contra Ia
cmpresa y una cvaluacion total, asi come su cumplimicnlo con los requerimientos con
180 9000.
S. Preparacion de los resultados de la auditoria para su revision en la sesion final

3.2 REUNION DE APERTURA

Mientras que la sesién inicial de una auditoria interna es mucho menos formal que la sesion de
una hecha para un proveedor, ¢s alin un clemento de la auditoria que el auditor debe tener
preparado con anterioridad. Es nccesario trabajur de acucrdo a una agenda para asegurar que
todos fos puntos sc cubran en el menor tiempo posible.

Los temas a tratar cn 1a agenda para 1a sesion inicial son:

En grandes organizaciones pudiera ser necesario presentar al auditor (es) ‘&

Pero para las organizaciones mis pequenas los individuos serdn obviamente conocidos

para cl departamento auditado.

Explique ¢l proposito de {a auditoria y su alcance para esclarccer porqué la auditoria

se va arealizar y el rango de actividades que se va a revisar,

Presentacion de la agenda.

Explique la forma en que se van a realizar ¢ identificar las discrepancias,

Las discrepancias ( no conformidad o no adecuacion) sc comunicaran en el momento.

Confimic la situacion de los procedimicntos y cualquier documento relevante antes de

que comience la auditoria.

» Verifique que los detalles en el programa son aceptables para ¢l auditado y que el
personal requerido s encuentre disponible a I hora indicada.

»Invitacion a la reunion de resultados.

v oYYy

Y Y Y
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32 REUNIENDO LA INFORMACION

Tl propasito de la auditoria es ¢l de reunir la evidencin objetiva acerca de la efectividad: del
sistemit de calidad de la empresa, Dicha evidencia objetiva se obticne. al entrevistar a - un
empleado acerca de su trabajo en particular, también al observar sus actividades o al documentar
la evidencia encontrada en los registros de la empresa al segnir un camino en la auditoria,

COMENZANDO LA AUDITORIA
El lider responsable del equipo realizard las siguientes actividades:

Introduccion del responsable de Seccién o Departamento
Explicar que es lo gue se quicre ver

Investigar a la profundidad necesaria

Satisfacer la muestra

Continttar con seguridad

Sin embargo, la informacion que obtiene ¢l auditor de manera verbal de un empleado acerca del
papel que desempeiia otro, esta informacion es no valida ¢ imprecisa. Y no puede ser utilizada
para basar una discrepancia. Esto no significa que el auditor no pueda utilizar esta informacion
obtenida para seguirla y cstablecer hechos que sf lleven a una posible discrepancia, pero sin la
cvidencia “clara” ante sus ojos, prucba cscrita, o una declaracion de la persona responsable de
esta actividad en particular, se le debe otorgar al auditado el beneficio de la duda.

El proceso de auditoria por si solo es una visita dindmica y practica al sistema de control de
calidad de la empresa por medio de un camino determinado por el auditor en su programa y cn
las listas de verificacién. Gran cantidad de informacién se obticne ul entrevistar a personal
auditado y tales entrevistas no deben limitarse a jefes de departamento o a la direccion. Todos en
la empresa forman parte del jucgo dentro del sistema de calidad y su comprension de ese papel en
el juego cs lo que debe certificar el auditor,

Las preguntas son hechas pro el auditor para conocer acerca de lo que no esta escrito en los

procedimientos y acerca del nivel de comprensidn que tiene el personal responsable de cumplir
con varias funciones.

Al buscar informacion, el auditor debe hacer preguntas abiertas, ¢jemplo, aquellas que no pueden
ser contestadas o un S{ o NO. Muchas preguntas de sistemias que pucden ser desarrolladas como
referencia para la norma de control de calidad tenderdan a ser contestadas con un S o NO
cjemplo ¢ Tiene csta empresa un procedimiento que define la actividad de la auditoria de calidad?
Estas preguntas  permiten a las personas claborar acerca de su trabajo ¥ no le proporciona al
auditor la confianza para determinar ¢l enlendimiento de tas operaciones por los empleados. Estas

preguntas deben redactarse asi: “¢Puede usted explicar como funciona la actividad del
. . "
procedimiento de auditoria?”

Para poder establecer los hechos, es permitido y verdaderamente recomendable hacer fn misma
pregunta 4 un nimero de personas dentro de una organizacion para asegurar la consistencia en la
respucsta. No subestime ¢l uso del silencio. Donde usted crea que no ha recibido una respuesta
completa, usted puede pedir al auditado que proporcione mas informacion usando ¢l lenguaje
corporal o sencitlamente permaneciendo en silencio. En términos generales. la gente estd deseosa
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para cvitar fas pausas de silencio y tendri que proporcionar mis. informacién parallenar cl
silencio. B o

i PREGUNTAS???
QUE

PORQUE
CUANDO

cOMO

DONDE

QUIEN

VERIFICACION

En orden de ganar hechos y verificar declaraciones, el anditor tiene que examinar las muestras de

los documentos, cquipos, productos, clc., dichas muestras son parte de los ejemplos de la

auditorii, y su tamafio puede ser inicamente determinado por ¢l auditor, sin embargo, no es

prudente clegir dnicamente una muestra de un sistema, asi como tampoco lo es clegir decenas o

cientos. Hablando de manera general, cl tamaiio del ejemplo tiende a ser entre 3 y 10, v alguna

cxtension puede ser mandada por la informacion encontrada en el ejemplo inicial. Si un cjemplo

¢s incorrecto, se recomienda tomar olra muestra para confirmar si se ha encontrado *‘un incidente”
aislado o es parte de un problema mayor que pucde scr identificado como mucstras posteriores.

VERIFICACION

Al azar

Escogidas por el auditor
Solicite autorizacion

Establecer y acucrde los hechos
Permanczca objctivo

Actige cortésmente

Siguiendo el camino de una auditoria, cligicndo muestras para su.cxaminacion, el auditor debe
insistir de mancra polilica que sea e} quien clija la muestra, en vez de preguntar a un auditado y
que sea ¢l quicn proporcione dicha muestra al azar. Rara vez son al azar, pues serd 1a informacion
que el auditado desce que vea, la que le vaa proporcionar en vez de la que hubicra clegido. Hay
que recordar que la auditoria es del auditor y que es el quicn esta a cargo de las investigaciones.
Si una picza de informacion estd faltanie, entonces tiene el derecho de pedir que se le
proporcione, ( un folder vacio puede identificar que su contenido estd en uso en csc momento, o
también puede significar que el anditado no desca que 1o examine). De cualquicr manera, al
preguntar por informacion que no se retarde el proceso de la auditoria. Si es necesario, puede
locar el punto nuevamente una vez que La informacion ha sido proporcionada.

51



La palabra *AUDITOR™ viene del latin “audire” escuchar, pero no significa que el auditor no
haga uso de sus ojos cuando conduzea una auditoria. Se puede escuchar una explicacion,
micntras que al mismo ticmpo, s¢ pucde obscrvar que otras cosas estin sucediende en cl
departamento donde se conduce la auditoria. Hay que tener cuidado de no ser muy obvio, ¢l
auditado puede sentir que es ignorado. Si , en un departamento hay material que parece no estar
identificado, debe preguntar su siluacion, esto puede ser ademis de la lista de preguntas, y
proporcionar informacion importante.

Mantener informado al auditado
Revisar los hallazgos regularmente
Adclantandosc it los rumores
Generar afinidad

La auditoria cs constructiva
Demostrar profesionalismo

PROCESO DE LA AUDITORIA
Entrevistar a las personas adecuadas

¥ Aquellos responsables
¥ Aquellos que lo cjecutan

TOMANDO NOTAS

“Tomar notas ¢s importante, no sdlo para proporcionar un registro de las discrepancias, también
para proporcionar evidencia docwnentada de lo que sc examing durante la auditoria. El auditor
necesita hacer uso de fodas sus habilidades para tomar notas con total significado durante la
auditoria, no parccer demasiado concentrado en la libreta y o la vez escuchar las contestaciones
del auditado. Las notas deben permitir rastrear fa muestra tomada por ¢} auditor y por lo tanto
tener acceso de referencia a documentos de los productos examinados, fecha de la orden, etc.
Algunos sistemas de mercado son necesarios para anotar las referencias que ¢l auditor desca que

s¢ les haga scguimicnto en otra arca, de otra manera poddrian perderse con ¢l resto de las notas de
la auditoria,

EL AUDITOR TOMA NOTAS

Como evidencia objetiva...
Declaraciones admisibles
Documentos identificados y revisiones
Identificadores

Deparlamentos

Puestos y nombies si es necesario

LA AUDITORIA DEBE SER ...
Positiva.

Consinuctiva.
El auditado recibe el beneficio de la duda.
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34 ELREGISTRO DE LAS DISCREPANCIAS
DEFINICION DE LA NO-CONFORMIDAD

Muchas palabras difcrentes son usadas para expresar el mismo significado evando se considera la
identificacion de fas diferencias o no — conformidades dentro del sistema de una compaiia, En la
practica @ un auditor le gusta ser enfrentado a diferentes empresas que wtilizan diferentes
terminologia acerca de los diferentes aspectos por lo que debe estar preparado para escuchar
términos como discrepancia, deficiencia, resultados, o no-conformidad, aunque tomara algin
tiempo que esta terminologia estandarizada sea adoptada ampliamente. Los requerimientos
especificos pueden ser, el manual de calidad de una empresa, un procedimiento dentro de sus
operaciones, un contrato particular o la norma de control de calidad,

EXISTE UNA NO-CONFORMIDAD
Por ques

1§ Manuales / procedimientos (intento) no cumplen con la Norma,
2) La prictica no esti en linca con la intencién,
k)] La practica no es cfectiva,

Cuando una actividad o préctica es cuestionable, ¢l audilor debe insistir en sus investigaciones
para identificar la causa y establecer todos los hechos relevantes. No debe tener miedo para
discutir discrepancias aparentes con la empresa debido a que puede haber una explicacion
aceptable que se revele mas tarde con preguntas posteriores. Cuando se juzgué la validez de
ciertas practicas, el auditor debe de tener amplio criterio. Nunca juzgar con la base de ideas
preconcebidas o por costumbre y pricticas, las soluciones innovadoras deben realizarse algiin dia.

ESTABLECIENDO LOS HECHOS

Use terminologia local
Hagalo recuperable
[agalo otil

Hagalo conciso

Cuando se identifique una discrepancia y exista la informacion suficiente para definir la falla y
ademas proporcionar suficiente detalle para permitir que sca ubicada y reexaminada para revelar
la escala del problema, deténgasc y registre los hechos. No es nccesario listar cada uno de los
acontecimicentos del problema, sino que Gnicamente establezea por escrito que lo se atestigud se
repite en otros registros o dreas.

Una auditoria es un cjercicio de muestra, buscando evidencia fisica. A este respecta un reporte de
no - conformidad s un registro conciso de aquellos heclios relativos a la no - conformidad del
procedimiento o actividad parccida durante la auditorfa.
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Lo ideal serd que una no- conformidad debicra ser registrada y firmada de accplacion en ¢l
momento de la identificacion. Sin embargo, cn 1a realidad, esto es raramente posible dado que el
auditor neegsita tiempo para redactar la no ~ conformidad y detener L auditoria para escribir con
los detalles, en espafiol bien entendible, y puede destruir la continuidad de la evaluacion. Esto
significa que el auditor no s dio cuenta de la discrepancia y de sus detalles, pero se recomienda
que ia discrepancia sea discutida con ¢l auditado y se confirme verbulmente que lo que presencié
sca considerado  como una discrepancia. Dicha discrepancia posiblemente o sea escrita hasta
nds tarde en ¢l dia.

Cuando sc registre una discrepancia, el d ) debe estar en un formato tal que pucda ser
comprendido por el auditor y por ¢l auditado, incluyendo aquellos miembros del departamento
quc no estuvicron necesariamente presentes a la hora que se detectd la discrepancia. Es necesario
agregar la referencia necesaria a la discrepancia que permitan reexaminar después de que el
auditor ha dejado ¢! departamento. :

La discrepancia debe incluir:

Una observacion exacta de los hechos de [a discrepancia

La razén por la cual dichos hechos constituyen una discrepancia a los ojos del auditor
Donde se encontrd la discrepancia

Referencia suficiente que permite su ubicacion,

Cuando sea posible, utilice terminologia local para identificar las actividades o documentos,
cjemplo, trabajar en el 4rea grande del documento. Una discrepancia no necesita involucrar todo
un ensayo para ser descrita, sc necesita de un gran csfuerzo para mantener los registros de la
discrepancia tan breves como sea posible y a la vez mantener la informacién necesaria,

35 EVALUACION DEL SIGNIFICADO DE LAS DISCREPANCIAS

GRADO DE LA DISCREPANCIA

Existe una gran variedad de diferentes sistemas para determinar el grado de una discrepancia. La
mayoria de las organizaciones cetificadoras tienden a categorizar sus discrepancias en dos tipos.

Discrepancias MENORES, aquellas que constituyen un incidente aislado y presenciado que no
cumple con un procedimiento o sistema de control de calidad requerida, mientras que una
MAYOR son fallas de todo un sistema o la ausencia misma de dicho sistema. Entre ambos
extremos existe la situacion de una diferencia entre el nimero de discrepancias identificadas, en
donde todas y cada una son incidentes aislados, pero al ser considerados juntos, se identifica un
sistema que falla y origina una discrepancia mayor.

Cuando se suman las discrepancias, es muy il crear una matriz que identifique las arcas donde
las discrepancias ocurricron dentro del departamento, en contra de las cliusulas de la norma.
Rapidamente se comienza a formar una imagen clara de donde se encuenira el problema. Auditar
no cs una decision a allo contraste, existen medios tonos donde solo ta experiencia va a permitirle
al auditor sentir una situacion de no - conformidad. Es un buen principio a seguir siendo auditor
y no se otorga cl beneficio al auditado.




CONSIDERE LA SERIEDAD

Dos preguntas
1. - ¢Qué pucde suceder si la no- conl‘omudad)
2. - {Cuil es la probabilidad quc eso pueda ocurrit?

REACCIONES DE LLOS AUDITADOS

Una auditoria puede scr una situacion que genere estrés, donde cl auditado se siente bajo presion
al justificar su capacidad para manejar su trabajo y se ve la identificacién de discrepancia o no
conformidades como critica directa de su capacidad laboral. En estas circunstancias, el auditor
puede scr recibido con ticticas de bloqueo por los miembros del personal anditado. Sin embargo,
cl auditor debe estar capacitado para sobrellevar estas reacciones para asegurar que las respuestas
a las preguntas sean obtenidas. Esto requicre que el auditor sea firme, aunque ser firme no
necesariamente significa ser rudo, perseguir el punto de satisfaccion, pero mantenerse cortés al
hacer preguntas.

Un auditor tiene cicrto grado de poder y pucde scr visto como alguien sometiendo a juicio a un
gerente, en particular # un departamento. No es necesario ser rudo para ser efectivo, muchas
veces sc obtienc mayor informacion al tener a la gente de su lado que al realizar un
interrogatorio.

Las habilidades del auditor incluyen ser capaz de hacer que un individuo que se estd interrogando
sc sicnta en confianza rapidanicnte. No se ita mucho tiempo dentro de una auditoria para
crear una conversacion casual que ponga a alguicn en confianza siendo esto natural para obtener
informacion acerca del papel de ese individuo en el sistema de calidad. Con esa confianza el
auditor puedc adoptar un acercamicnto abicrto que permita al auditado apreciar:

(a) que el auditor es también humano
(b) que ticne un trabajo que cumplir y

(c) que los resultados de tal auditoria son para ¢l beneficio de la empresa y no para
especificamente criticar a un individuo.

Evitar desarrollar un aire de tension conforme la auditoria vaya progresando, manteniendo al
auditado acerca de como la auditoria va avanzando. Si se ha identificado un nitimero considerable
de discrepancias de naturaleza seria, nolifique al auditado tan pronto sea posible para que
comience a pensar en la posible solucion al respecto. Este acercamiento evitard que la sesion final
se convicerta en una confrontacion. El tiempo empleado en la auditoria es mas productivo si se
emplea para idear las posibles acciones correctivas y sofuciones en vez de discutir la relevancia
individual de cada punto encontrado. Un auditor con experiencia estard al tanto de la reaccion del
auditado y tratard de disminuir la situacion potencial de estrés antes de que progrese.

Hay que tener cuidado de las personas que ayudan pero que quitan el tiempo. El programa de
auditoria y las fistas de verificacion son proporcionadas con muy poco tiempo deatro del
programa de auditoria. Entre mds tiempo se gaste debido a que no se encuentra fa infonmacion o
que ¢l auditado guic al auditor en una discusion general acerca de la historia de la organizacién o

sobre individuos, menos tiempo habrd disponible y por lo tanto menos muestras consideradas de
lo que se pretende.
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Si la informacidn no esta disponible inmediatamente o se requicre de un viaje més largo para
obtenerla, haga cntonces anotaciones sobre la informacion requerida y proceda con cl programa
de auditorfa. La informacion puede ser proporcionada posteriormente por ¢l auditado o puede ser
conseguida por el auditor cuando se encuentre cerear de |y fuente de informacion, Hay que
recordur que b auditoria cs su responsabilidad, asi como de complementarla en el tiempo que el
programa lo pide o ser capaz, dur las razones justificadas que explique la variacién, No debe
permitirse que el auditado teme cl control o marque ¢l paso de la auditoria,

3.6 PREPARACION DE LOS RESULTADOS DE LA AUDITORIA
REVISION DE RESULTADOS

Antes de la sesion final, pero después de que la auditoria ha terminado, ¢l auditor debe dejar
suficiente tiempo para pensar y preparar las bases de su presentacion al departamento auditado,
Las declaraciones de las discrepancias deben de ser revisadas para completarse, y de manera
objetiva solamente deben reportarse aquellas que muestren evidencia con hechos con naturaleza
dc falla, Estas discrepancias deben ser clasificadas en grados para proporcionar la basc de la
recomendacion completa de los resultados de la auditoria al departamento, y ser presentada de tal
manera que distinga las 4rcas, si existen, donde sc requiera de atencidn inmediata.

En este punto, ¢! auditor debe resumir la efectividad de los sistemas, poniendo juntas todas las
observaciones obtenidas durante la auditoria.

El auditor debe preparar la agenda de la sesion final con la gerencia para llamar la atencion de los
gerentes sobre las acciones que se requicren posteriormente a la auditorfa, y 1a forma que cstas
acciones deben ser verificadas por el auditor o por ¢l departamento de Control de Calidad.

REPORTE DE LA AUDITORIA

De manera similar come la empresa audita a un cliente por su producto a servicio, el auditor
califica al clicntc por los resultados que obticne en el proceso de auditoria. Como (al, el formato
del reporte debe estar estructurado para cumplir con los requerimientos del cliente. Si la auditoria
ha proporcionado la informacion, y ¢l auditor puede ser el departamento de compras de su propia
organizacién, puede scr la policia de la empresa, proporcionar una copia al auditado que le ayude
a mejorar ¢ identificar las debilidades dentro de sus sistemas. El reporte también puede ser usado
dentro de su propia empresa para demostrar a una organizacion cxterna que se esta considerando
un criterio cfectivo para elegir proveedores potenciales o existentes y su desempeiio a futuro.

De manera alternativa, para una auditoria interna, cl cliente pudiera ser de forma hipotética el
propio Gerente de Control de Calidad y el Jefc del departamento del area que se encuentra bajo
Auditoria.

Cada uno de cstos “clientes” podria tener diferentes requerimientos acerca de la forma en'que se
necesite tener la informacién, lo que debe de scr establecido por el auditor antes de que se lleve a
cabo la auditoria. Uno pudiera esperar que estos requerimientos debieran encontrarse en los
procedimientos desarrollados en relacion con el proceso auditor ¢ incluidos en el manual de
calidad de la empresa.

Ll fonmato de reporte para una auditoria externa a una empresa se recomienda ser usado por las
siguientes razones:
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Para delerminar la conveniencia de contratar a un proveedor para cumpliv con los
requerimicitos contractuales; cl reporte debe proporcionar evidencia al deparamento de
compras del auditor de Ja capacidad del proveedor.

2. El reporte requiere mostrar ¢l desempeiio de un contrato en particular y por lo tante forma
parte de un programa completo de auditorias para proveedores, (ue pucde ser usado para
destacar drcas con problemas potenciales en términos de contratos a largo plazo con los
proveedores.

3. El reporte pucde, formar parte de una evidencia proporcionada al cliente o una tercera

persona independiente para demostrar que cl auditor de la empresa opera un sistema efective

de seleccion de vendedores,

Cuando una auditoria es Hevada a cabo, el reporte se puede producir pira cumplic con los
objetivos siguicntes:

Para proporcionar evidencia a un cliente o a una tercera persons que cl sistema dc cahdnd se
verifica periddicamente para comprobar su efectividad.

2. Pucde proporcionir registros para evaluacion de revisiones en juntas g,crcncmlcs donde la
adecuacion del sistema de calidad se examina en relacidn con reglslros dc Ia lustona
desempeiio cn cl pas‘xdo.

3. El reporte puede servir para identificar aquellas drcas del sistema dc calldnd que rcqulercn
mejori.

Cualquicra que sca ¢l formato clegido por la empresa para la estructura del reponc oste dcbe ser
desatroliade de acuerdo al propésito pard lo cual el reporte es elaborado,

SESION FINAL

Sin importar si es una auditoria externa o intemna, habra necesidad de una discusion final con el
departamento o con la gerencia para confirar los resultados de la auditorfa ¢ identificar las
acciones subsccucntes necesarias. Una auditoria cxterna es mas adecuada para hacer una sesion
final mas formal con los directores cjecutivos de la cmpresa, mientras que una intema involucra
unit platica mis detallada con cl gerente del departamento correspondiente a la accion que debe
tomarse para prevenir una repeticion del problema. Se necesita tener formatos preparados con
anterioridad de las sesiones finales para que al final de dicha sesion, se entregue al gerente del
departamento junto con los formatos necesarios de acciones correctivas, para permanecer en la
empresa o con dicho gerente para  que puedan determinar las acciones de las que serdn
responsables para Hevarse acabo en donde se identificd que son necesarias.

Una auditoria externa para un proveedor requiere de un acercamiento mis formal en relacion con
la sesion final por lo que los auditores deben preparar una agenda para asegurar que todos los

puntos necesarios scan cubicrtos dentro de un periodo de tiempo razonable.

No debe esperarse que 1a sesion final no dure mis alla de 30 a 45 minutos. Los siguientes
clementos deben ser cubiertos durante esta sesion.
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Agradecimiento a los representantes de la empresa por su hospitalidad y asistencia.

Confirmar el alcance de la evaluacion que se llevd a cabo, ejemplo; ¢La evaluacion observéd

todas las actividades de la empresa relacionadas con ciertos contratos o rangos de producto?

3. Identificar Ta evaluacion de la norma y cstablezea ln sitwacion del sistema de calidad
documentado de la empresa,

4, Lxplicar que ks evaluacion ha sido un ¢jercicio de muestreo del sistema de calidad de la
cmpresa y por lo tanto el hecho de que no se haya encontrado discrepancias en alguna drea en
particular no quiere decir que no existan.

5. Resumir los resultados de la auditorfa refiriéndose a las discrepancias identificadas,

Preguntar si existe algin punto del que haya quedado alguna duda.

7. Confirmar acciones a futura.

jad

&

El punlo 7 ¢s un elemento importante, si no el que mas del proceso de la auditoria. Ya sea una
auditoria inlerna o externa, si no se toman las acciones correclivas a las fallas que se han
identificado dentro del sistema de calidad, Ia auditoria ha sido un desperdicio de tiempo.

El énfasis en una auditoria externa dependerd en la decision de la empresa de que accion es
necesaria tomar para cambiar su sistema para cumplir la crftica encontrada cn el reporte de la
discrepancia. Sin embargo, para una auditorfa interna, el auditor puede involucrase en ayudar al
gerente departamental a desarrollar ¢! programa de accidn correctiva para corregir la causa de!
problema. Aqui el énfasis se ubica en resolver la causa del problema y no sélo tratar los sintomas.

REUNION DE CIERRE

1. Lista de participantes
2. Agradecimicnto

3. Objetivo/ alcance de la auditorfa
4. Sistema de reporte

5. Limitaciones

6. Presentacion de los resultados

7. Resumen

8. Acuerdo

9. Aclaraciones

10. Partida

Generalmente, cuando se considera una auditorfa externa, la regla para el auditor es; no
invotucrarse demasiado con los problemas de la compafiia y no proporcione consejos. Para esto
basta con poner como ejemplo su propia cmpresa en una posicion no envidiable, que para si la
accidn tomada es incorrecta debido a su inhabilidad para apreciar todas las ramificaciones de esa
accion dentro de tas operaciones de la empresa.

La situacion es marcadamente diferente dentro de su propia organizacion, dado que el objetive de
la auditoria debe ser el de crear un mejoramiento total dentro del sistema de control de calidad:
como auditor si es posible intervenir en ayudar a los gerentes deparlamentales a planear ¢
implementar las acciones correctivas necesarias para prevenir una repeticién del problema.
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FORMATO DEL REPORTE

Hemos determinado previamente que existe un gran niimero de diferentes clientes que utilizan el
reporte de la auditorfn y como tal su estructura debe desarrollarse para cumplir con sus
requerimicntos individuales. Ningin cliente espera que el anditor realice un trabajo de referencia
a gran escala después de lu auditoria pero cs necesario especificar a detalle para pz,nnilir que las
conclusiones de la auditoria scan validadas contra los hechos observados. Para reunir todos cstos
hechos se recomicnda eleborar un resumen de declaraciones.

Auditar, por naturaleza, es encontrar dreas de no - conformidad, y cs importante para cl auditor
tratar de entregar un reporte balanceade que identifique tanto los buenos como los aspectos malos
del sistema de la compaidia. Aunque se debe registrar e identificar aquellos etementos del sistema
que se¢ encontraron como aceptables durante la auditoria, Ef reporte también debe identificar por
referencia el programa, por lista de verificacion o por estar dentro de la narrativa del reporte de
todas las dreas visitadas y las mucsiras que se lomaron.

Pudiera ser posible que se retomaran los pasos del auditor para examinar la misma cvidencia
como referencia con el reporte de la auditoria,

RESUMEN

Sistema de Calidad Auditado

Alcance / Objetivo

Duracion y extension de la auditoria

Cantidad total de no conformidades

Donde se localizan

Areas doude no se encontraron No - conforlmdades
Requerimientos del sistema mis frecuentemente Vlol ndos
Efectividad del sistema

Recomendaciones

R

Cuando sc escribe el reporte de la uudnlona, es de gran uuhdad consnderar el vne_;o adagio que
dice * lo que no se registrd, nunca ocurrio"”




3.7 ACCION CORRECTIVA -~ SEGUIMIENTO DE LA AUDITORIA

Una auditorin identifica y denota, dénde no estd funcionando ¢l sistema de acuerdo o los
abjetivos gerenciales o en relacién con la norma de calidad por si misma. Por lo que puede ser
vista como identificadora del mal, pero no de Ia cura. Auditar, por ¢l hecho de producir un
reporte realmente sirve de muy poco. Debe ser seguido de una accion correctiva efectiva, Como
argumento, este elemento de 180 9000 ¢s el mds importante, pues sin ¢l no existe demanda para
mejorar,

Cuando se lleva a cabo una auditoria interna, ¢l papel del auditor no es solo identificar el
problema, si no que también es ser parte de b solucion. Habiendo reportado un reporte conciso
de fa diserepancia, es posible que se le pida al auditor que asista al gerente a identificar la accién
correctivi necesarin para resolver ¢l problema. Una auditoria interna ¢s muy diferente a una
externa donde ¢l auditor debe permanecer aislade de las soluciones propuestas. Si un problema
existe, es ¢l beneficio de fa empresa y por lo tanto de aquetlos involucrados, tanto el auditor como
¢l auditado, para resolver ¢l problemy eficientemente. Es aceptable en la practica y en muchos
casos recomendable que el auditor realmente se involucre en ¢l desarrollo de soluciones. Esto
ayuda a corregir la actitud atribuida a los auditores en muchos casos de descubrir fallas, con esto
ya no s visto como un policia, sino como una persona que facilita las acciones por ¢l bien de la
empresa y ¢l mejoramiento de la efectividad.

Algunas discrepancias pueden ser resuchtas ripidamente, recomendando  una accién rapida que
corriju el problema. Sin embargo, debe tenerse cuidado de asegurar que Ja accidn que se toméd
para corregir el problema es la solucién mis efectiva, de otra manera se pierde la oportunidad de
mejorar un elemento dentro de la operacion del sistema de ta compaiiia.

No es suficiente identificar la diserepancia y registrar qué es lo que se debe de hacer para corregir
la situacion, un programa efectivo de accion correctiva consiste en una serie de elementos
adicionales. La segunda pigina del reporte identifica que las responsabilidades deben ser
asignadas para tomar accién, con €l tiempo establecido para determinar la solucion.

Una accidn correctiva / procedimiento se seguimiento debe incluir los siguientes clementos:

1. Hdentificacion y acuerdo de los detalles de la discrepancia entre el auditado y el auditor, Es
esencial para ambas partes dejar a Ja auditoria con un entendimiento comin de los
problemas identificados durante la auditoria.

La accion acordada como resultado de la presentacion de las discrepancias, esto pucde ser

para hacerlo mas sencillo, la declaracion de las acciones que se van a tomar para corregir la

discrepancia o puede ser para retomar ¢l problema y examinarlo mds profundamente y

praponer soluciones.

3. Sin importar si la respuesta a la discrepancia es una accion para corregir el problema y
examinarlo mas profundamente como un procedimicnto de seguimiento, una peticion de
acciones correclivas se ha introducido al sistema que debe progresar hasta que esté resuelto.
Esto requiere de la identificacion de la persona responsable de tomar acciones necesarias
que incluyen el llamar a un grupo de personas impetuosas que ayuden a desarrollar la
solucion al problema, Para asegurar que se mantenga ese impetu necesario para resolver el
problema, se acuerdan tiempos y fechas para:

g

> Solucion del problema
¥ Implementacion de la solucion
3 Evaluacion de la efectividad

.

» Re - auditar para confirmar que se completd ¢l programa,
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Nota; Parn discrepancing sencillas, muchas de estas fechns pueden ser combinadas 'y puede
considerarse suficiente con documentar y proporcionar la evidencia de la accion tomada en vez
de poner fecha a una se-suditoria del area,

4, Para los discrepancias mayores que incluyan un gasto de tiempo y dinero considerable, se
recomicnda que para la solucion propuesta, la evaltiie un auditor para asegurar que cumple
adecuadamente con los criterios dados en 1a Auditoria. Una vez que se recibe la aprobacion
del auditor, entonces es cuando se fijan tiempo para tomar accidn y se confirma que se ha
llevado a cabo.

5. En el caso de serins discrepancias, generalmente usociadas con fallas observadas en ¢l sistema
o cn los productos, seri necesario verificar por medio de una re- auditoria que la accion
correctiva ha sido implementada ¥ que es efectiva,

AUDITORIAS INTERNAS / Recomendaciones

Compromiso de la Dircccion
Intensificacion

Registros

Profesionalismo

Sugerencias

No pelee batallas perdidas

No se deje abrumar por pequeiicces

Mientras exista la necesidad de mantener breves los sistemas de papeleo del programa de accion
correctiva para evitar que todo ¢} proceso sc convierta en un proceso burocrdtico, es necesario
que parte del programa sca ¢l proporcionar a los registros rastreabilidad para demostrar los
resultados de una auditoria ¢ identificar a aquellos responsables de la solucién. También
proporcionan las bases en que las acciones correctivas pueden ser monitorcadas y dar una
indicacidn positiva en ¢l lugar exacto donde satisfaga la solucion a las discrepancios. Es también
necesario diseiar los formatos que cumplan con el criterio del programa de accién comectiva y
que sea a la medida del ambiente de 1a empresa en donde su operacion dard dividendos, dado que
es un drea que puede ser inundada con papeleo y el beneficio esencial del sistema se pierda.

Otro elemento importante 4 considerar para los sistemas de accion correctiva s [a Revision
Gerencial de las acciones tomadas. Este resumen de las acciones correctivas que se optaron.
puede formar parte de Ja base en que se fundamenta todo criterio - Sistema de calidad; y es
importante teatar de cuantificar los beneficios derivados del programa de accion correctiva. Esto

puede ser en la forma de confianza del cliente, monitorco de quejas o reduccién de costos de
operacion.

Existen circunstancias donde algunos gerentes de departamento dentro de la organizacion no van
u responder positivamente a la necesidad de implementar la accién correctiva.
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AUDITORIAS INTERNAS
SISTEMA
+

CREDIBILIDAD
DE 1.OS AUDITORES

AUDITORIAS EFECTIVAS

El programa de accion correctiva y su implementacion es donde se puede juzgar ¢l compromiso
de los gerentes a la compaiifa. Una gerencia realmente compromelida verd las oportunidades que
se presentan al incluir a los empleados en las soluciones de los problemas encontrados durante las
auditorias y su implementacion en aspectos de tiempo.

Si se reacciona negativamente a las sugerencias, indica un compromiso muy pobre, y ¢l resultado
serd inevitablemente que el sistema de calidad comicnce a estar desactuatizado y caiga en mala
reputacion. El sistema de accién correctiva es una parte visiblemente importante dentro de los
sistemas de calidud por lo que la gerencia debe tener cuidado de sus actos, dado que son vistos

para demostrar su entrega a los objetivos que cllos mi pusi sobre mejor: ) de la
calidad.

REPORTE DE AUDITORIA debe contener:

Numero de Auditoria
Detalle de los auditados
Objetivo, alcance Norma
Nombres de los auditores
Nombres de los auditados
Programa de Auditorfa
Lista de verificacion de la Auditoria
No conformidades
Resumen

Sugerencias

Aprabacion
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CASO PRACTICO



Debido a la amplitud de los puntos a revisar dentro del sistema de calidad en las distintas drcas de
una empresa y/o unidades de fabricacion, asi como a la gran diversidad de productos del ente
econdmico exptiesto cn el presente trabajo, enfocaremos cl presente caso prictico a fa parte de la
distribucién del producto (centros de distribucion)  consistente en productos alimenticios
refrigerados, congelilos y sccos tomando como descripeion de este tltimo a los productos que
deben almacenarse en grados de humedad bujos

Leche en polvo

Chocolate cn polvo
Gelatinas en polvo

Latas de diversos productos
Cereales

Agui embotellada

Ete.

Por lo cuat utilizaremos como base para la revision salamente los elementos que hacen referencia
a [a parte del sistema de logfstica. Utilizaremos como guia para definir responsabilidades dentro
de cada centro de distribucion una matriz, la cual tendrd variantes de acuerdo a la distribucion del
trabajo de cada uno de estos, asi mismo se presenta un cuestionario adecuado a las operaciones
del ente econdmico.

La cmpresa auditada tienc como razon social el nombre de La Estrella S.A, de C.V,, su
actividad consistc en la claboracion, preparacion, mezcla, labricacion, explotacién en general,
comercio de toda clase de productos licteos, chocolates, confituras, dulces, alimentos, productos
alimenticios, dietéticos o medicinales bebidas y articulos de consumo humano o que deban usarse

junto con cualquier artfculo alimenlicio o dictético y cucnta con centros de distribucién a lo
largo del territorio Mexicano:

Baja Califomia
Culiacin

Distrito Federal
Michoacin, Pucbla
Querétaro

San Luis Potosi
Veracruz

Jalisco

y el Estado de México

Su mercado cs exclusivamente nacional; - el presente caso se efectuard en el Centro de

Distribucién de Culiacén el cual cucnta con ¢l organigrama que sc presenta cn el esquema
siguiente: :
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METODO

El éxito de wna auditoria de culquier tipo, al ser una interrelacion entre un auditor o un grupo de
auditores y una unidad o fabrica auditada, depende de la adecunda preparacién que de clla se
haga y de Ja voluntad de ayudar objetivamente a descubrir puntos flacos del proceso, drca o
sistema (por parte del auditor) y de la disposicién de proveer de toda informacion disponible (por
parte de! auditado) sin ocultar ~ o buscar hacerlo- nada que pucda contribuir a formar una imagen
irreal; si no real o lo mas cercana a la realidad posible del funcionamiento que tiene el drea
auditada,

L.a metodologia general implica 4 fases:

Plancacion
Ejecucion
Reporte
Cierre

Planeacion

La fase de preparacion es de vital importancia, inicia con la decision de efcctuar una auditorla y
la clarificacion del tipo de auditoria que se prclcndc realizar, incluyendo aspectos de seleccitn dc
auditores y compilacion de informacion previa.

A fin de simplificar la fase de preparacién, y hacer de esta un buen principio, debe seguirse las
siguientes elapas:

1. Definir propdsito y alcance de la auditoria.- Esta es la etapa fundamental, se debe establecer
claramente cudl es el objetivo real de la auditoria y para ello debe responder a las siguientes
preguntas ¢involucra a una sola unidad o a toda la fébrica? 4 se concentra en un drea o
proceso especifico o tiene efecto en diversos elementos del sistema?

2. Establecer recursos y autoridad de la auditoria.- Una vez definido el propésito y alcance de la
auditorin, debe cvaluarse los recursos de que se dispone para llevarla a cabo, en la inteligencia

de que, esto implica definir el tiempo y la cantidad de personas que estardn involucradas en la
realizacion de la misma, y asi;

- Audiloria del sistema: Al ser la revision integral de la aplicacidn, requicre conjuncion de
un equipo multidiciplinario de 6 a 10 auditores ¥ la participacion activa de todos los
supervisores de cada drea de la fabrica o unidad a auditarse, dependiendo del tamaiio y el
personal de la fibrica, (cl indicador es que uma fibrica de 250 personas requiere
aproximadamente 15 dias / hombre de una adecuada preparacion y experiencia).

3. Marco de refercncia- En nuestro caso el marco de referencia o norma contra la que
verificaremos funcionamiento es ISO 9000 y todos los documentos de é] derivados, después
estdn los procedimientos donde se describe detalladamente {n actividad a efectuar en un drea
especifica, y las instrucciones operacionales, dibujos, planos, especificaciones.
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4, Contuctos previos.- Para efectos del caso practico la auditoria de proceso se acordarin via
telefénica definiendo qué, cudndo y por quidn se van a efectuar, en el caso de las auditorias de
I calidad, estas se informan via fax en el formato de programas de visita.

bl

Conocimiento del proceso.- Parte fundamental de la preparacion es que, sin llegar a ser
especialistas del procesa o conjunto de procesos a auditar, los auditores conozcan los pasos
fundamentales del mismo, para tal electo serd necesario estudior los manuales operativos
previamente.

Ejecucion
J

Reunidn de apertura. Todos los auditores deben iniciar con una reunidn en la que deberia estar
presentes tanto los auditados como los auditores, dicha reunion tiene lugar, generalmente, en la
oficina de! gerente de la fabrica o jefe de la unidad a ser auditada, no debe durar mas de 10-15
minutos (participan: el gerente, ¢l jefe o jefes de las unidades a ser auditadas y el auditor (es).

En el caso de las auditorias de sistema, esta reunion es mas formal e implica la presencia de los
jefes de cada area y del gerente de la fibrica o el jefe de unidad a ser auditada; despuds de las
presentaciones de rigor, el auditor lider es el que se encarga de presentar formalmente a todos los
involucrados en ¢l plan de auditoria y la agenda de su realizacion; en total esta reunién no debe
durar mas de 20 minutos.

En todos los casos, la reunion de apertura sirve para definir los roles y criterios a seguir, clarificar
el alcance, comunicar posibles irregularidades detectadas en la evaluacion de los documentos
cnviados previamente y familiarizarse con las actitudes respecto a la reunion de la  auditoria,
asimismo, permite acordar cambios de ultima hora y asuntos logfsticos sobre horarios de trabajo
y comida, disponibilidad de salas de juntas y recursos compl tarios que se requi para
llevar a acabo la auditoria.

Recoleccion de datos Esta es la fase mds importante de la auditoria, ya que esta “ se basa en
hechos y nunca en suposiciones™ debe hacerse una conciencienzuda biisqueda de evidencias que

permita demostrar si hay cumplimiento o no respecto de lo que se cstablece en la norma de
referencia.

Aqui se busca fa conformidad de lo que se debe hacer respecto de lo que se debe de hacer, esta
recolecta de evidencia se hace con la lista de verificacion (en el entendido de que tal lista es una
guia pero no cs limitativa) tomando nota de las observaciones pertinentes sobre las propiedades

fisicas, informacion que se perciba con los sentidos, documentos y registros, entrevistas y
patrones.

En esta fase se debe hallar la respuesta a las siguientes preguntas gexisten controles y son
adecuados? ¢ Se aplican los controles? ¢Se obtienen los resultados esperados con estos controles?

2.1 Seguimiento La estrategia mis Util en la recolecta de datos cs el seguimiento o rastreo de

cada fase del proceso implicado, a fin de definir si se le da cumplimiento real a todos los pasos
que se deben dar para alcanzar un determinado producto.
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2.2 Entrevistas -En ¢l proceso de obtener informacion, debe enirevistarse o varias personas para
contrastar sus respucstas y definir si se da o no cumplimicnto a algunos de los clcmcn(os. por
ello, es importante, tener tacto para intervrogar n los auditados.

Una buena téenica de entrevista incluye:

Hacer que ¢l entrevistado se sienta comodo (entrevistarlo en su medlo y con lcuguajc sencnllo .
explicar ¢l propdsito de la entrevista),
Averiguar que se hace (usar preguntas que empiecen con cudndo, como. qué dd’ndt., quu.n
y/o o porqué). b
Analizar lo que se hace (verificar que se comprendid rcalmcnlt. lo quecl cnlrcvusludo quiso
decir). '
Llegar a una conclusion tentativa (retroalimentar al entrevistado sobre la percepcidn quc se
tiene de lo que acaba de informar) y

Explicar ¢l siguiente paso (informar si ya no quedaron dudas o si se va a requerir una
segunda entrevista después de analizar los datos).

2.3 Muestreo -IEl objetivo de la auditoria es la obtencién de una imagen global de! estado en que
se halla la aplicacién del sistema; por lo que, al margen de la aleatoriedad con que se hoga, cobra
especial importancia el muestreo de datos, resultados y registros, ya que este muestreo permilird
una percepeion de la realidad, debe ser suficientemente representativo y confiable.

Se recomienda que cada auditor sistematice la secuencia de obtencién de datos, tomando como
indicadores lo siguiente: para el caso de rastrco de cualquier lote se deben verificar todos los
datos de calidad ¢ identificacion desde materia prima hasta producto terminado, en ¢l caso de
busqueda de informacion sobra capacitacion al personal, inquirir por un nitmero igual a la rafz
cuadrada del personal total y en el caso de registro cotidianos, buscar ¢ tres meses diferentes (no
consecutivo) al azar 2 o 3 registros cada mes.

3- Reunién final - Independientemente del tipo de auditoria, debe haber una reunion final de la
misma en la que se le presenten los resuliados al gerente de la fabrica o jefe de la unidad
auditada y/ o su personal, esto es particularmente necesario cuando se trata de auditorfas de
sistema, en las que se requicre del involucramicnto de todos; durante esta reunién, el auditor lider
conduce la presentacion sicndo concrelo, directo y conciliador para evitar discusiones.

Dado que e¢n algunas ocasiones podra haber aspectos negativos no adecuaciones o no
conformidades al sistema) es muy importanie que se exponga verbalmente con mucho tacto para
no perjudica el efecto que se busca con la auditoria, que sirva para detectar puntos débiles y, por
ende, dreas de oportunidad para la mejora.

Durante las auditorlas de sistema, conviene incluir en la agenda espacios de ticmpo para que el
grupo auditor tenga la oportunidad de “cruzar™ informacién con los miembros que estén

auditando otro departamento implicado o vinculado en alguna de las funciones auditadas en dos o
més dreas.

Es importante destacar que, para efectos practicos mancjaremos adecunciones y conformidades o
sus contrapartidas negativas, sin calificar el grado de las mismas,
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Reporte,

[l -informe final de nudilmlu, deberd convertitse en una_ herramienta de- gestion que permita

establecer wn plan de aecion definido para implantar. fas medidas corrccuvns que pudieran ser-+

necesarias, es por ¢llo que, debe incluir informacién sobrc.

La existencia y adecuacion de los controles,
si de verdad, estos estin implantados, y . R
si en realidad funcionan, : Lol

I}l informe de auditorin, debe estar totalmente sustentado con evidencias claras, precisas y -

concretas que reflejan la realidad del momento de la auditorin,  independientemente“de la

auditoria de la que se trate, se deberd conservar In objetividad en la exposicion, el informe debe

ser verificable, debe carceer de suposiciones y de juicios de valor sobre lo que se sefiala;

El informe no debe ser un listado de quejas por los aspectos que no estan adecuados o conformes, 2
debe concentrarse en los aspectos vitales del sistema y de la organizacién, dc_wndo de lado las

trivialidades que pudieran haberse detectado.

En una auditoria de sistema, ¢l informe final es mds complejo, por lo que, debe incluirse un

tiempo adecuado al {inal de 1a agenda para que el equipo auditor se retna y lo elabore, requiere
de:

¥ Una hoja especifica en que se consigne el objetivo, alcance y documentos de referencia para
llevar a cabo la auditorfa,

Otra hojit con un resumen cjecutivo con la informacién més relevante de la auditoria,

un cuadro sindptico donde pueda verse el cumplimiento a la adecuacién y / o conformidad de
cada clemento del sistema de calidad,

Informe detallado de los hallazgos con la informacion especifica que permitié definir el
cumplimiento y,

v Una hoja con las conclusiones, hallazgos positivos y recomendaciones generales.

El informe, de ser posible debe entregarse durante la reunién de cierre o, a fo sumo, chviarse una

semana despuds, en este tltimo caso, indefectiblemente deberd dejarse al menos el borrador de
las conclusiones.

Cierre

El cierre de la auditorfa implica cl andlisis de la respuesta y del plan de acciones correctivas que
deriven del informe, | auditor lider deberd efectuar el seguimiento que proceda y documentarlo.
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\'ulunuén dc I.l rcspuula.

Para dcﬁmr si lu rcspucsln [ adccu.xdn aln dcs.vmclén dclccluda, se pucdcn prl.scnlnr los
sug,uu:nlc SllllnCIOIlCS' :

I Si la ri:spucsla describe adecuadamente - las condiciones que se cambiardn, y ticne
oportunidad razonable de éxito, entonces se acepta de inmediato y se da por cerrado ¢l hallazgo
particular,

2.- Si los cambios prometidos involucran documentos nuevos o modificados, se debe constatar
que efectivamente se dan los cambios en tales documentos y sol se cierra, si tal cambio pemulc
corregir la desviacion,

3.- De ser preciso, hacer una visita de seguimicnto, en un plazo no menor a 30 dfas, para verificar
personalmente la implantacién del cambio, dicha visita debe ser hecha por el auditor lider, o
algiin representante de alguna otra drea afectada con el cambio, durante esta visila, ¢l auditor sélo
s concretara a verificar la siuacion que originé la desvincion la implantacion del cambio.

Cierre formal:

Indefectiblemente, para dar - por cerrada una nudilorla dcbcni cnvmr un documento_
(memorandum) en que se informe al auditado que han quedado cerrados’ las ‘desviaciones

detectadas, cabe aclarar que esta sntuucién nplica parn lodo upo de uudllor{a»en que pucdun =
detectarse las desviaciones. : ;
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I ENTRENAMIENTO
101 ¢ conoce y entiende la Politica de Calidad? Ey * * . ‘
1.2 I personal conoce y aplica los conceplos del Sisterna de Calidad? 3 . . * *
L0 +El personal de nuevo ingreso ha recibido copacitacién de induccién a la Politica del .
Cahdad, Higicne y Seguridad?
1.04 ;Sc tiene un prag de i que sabre la calidad ¢ wncluya la) R
nocion del clicnie interno?
1.05 . Se tene programa de capacitacion en higiene  para todo ¢l personal que esta en contacloj N
con producto que asegure cuando menos § hirs. anuales de capacitacion?
106 :Se tiene un programa de cursos de capacitacion en cuanto a mancjo de productos secos, \ .
refngerados y/o congelados segun sea el caso”?
1.07 | Scticne p de cursos de ¢ en cuanto of mancjo del equipo? . A ‘ \
108 Sxiste procedimiento de Capuclluﬂ('l.n, ¢l cual contemple fa deteccion de necesidades y fa| .
claboricién de un Programa de Capacilacion al personal?
1.09 £l personal ha recibido difusion sobre aspectos de Inocuidad del Producto? X * B
+El personal ha sido capa do en los Proced ¢ Instrucciones de su drea def
110 . ' 1Y v ox x |
Responsabilidad?
mn iS¢ tiene documentada la participacion del personal a cursos de Capacitacion y evaluacion) «
de los mismos?
L2 S¢ uene seguimiento y plan de accion definido para las personas que no hayan aprobadof .
¢l examen de evaluacion?
113 ; El personal Contratista o terceros han recibido capacitacion de induccion a la Politica de| N . .
" |Calidad, Hhgicne y Seguridad?
T iS¢ tiene un manual o folleto que sca difundido y que contenga las reglas bisicas de] N . N . R
lugicne y comportamiento cn general?
2 DOCUMENTACION
201 (Existe un sistema de control que 1a distnbucion de los d ¥ que éstos| R
estén uctuahzados?
YOI Cad nene definido en ¢l Centro de Distribucion ¢l plaze de conservacion de al X
documentacion, que cumpla los requerinientos legales?
203 iS¢ puede garanizar que $¢ comunica  oportunamente todo cambio o retiro del x . . .
"~ |documentacién absolcta a todos los usuanos de los documentos?
204 [;Se cuentan con los Perfiles de Comy i lizados? X
s [¢Irsten registos donde se d las cond de alm n . . '
T [earga y descarga del producto terminado?
g fisten manuales de operacion de cquipos como montacargas, transpalletas y camaras| . \
temperizadas?
507 JEiste uny relacion de normas 1écnicas, especifi planos y/o catal de los .
cquipos e instaluciones?
208 [;Se cuenta con ¢l organigrama actualizado? X
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3 MANEJO, ALMACENAMIENTO, CONSERVACION, EMPAQUE,
EMBALAJE, EMBARQUE Y ENTREGA
3.01 (,IE‘.x}slu que d el correcto almacenaje de los prod lad . R
y secos?
102 Sc tienen definidas 1as ticiones de af para los prod que puedan
) organolépticamente  otros productos? X X
1.0 ¢ Existe documento que determine la correcta pulacion de los prod gelad X X
frigerados y secos?
304 [|ePuste '” que d las diciones minimas requeridas para <«
tacion de produc gelados, refmgerados y secos?
1.05 ,lx|slcn docu:ncm(u donde quede establecido los tiemipos que deben permanecer los| . .
| lados y reft dos fucra de las chimaras?
3.06 iExisten documentos donde se mamfieste por escrito condiciones especrales para X X
producto en la enttega a clientes?
3.07 . Existen procedimientos en ¢l lugar de trabajo para venficar las condiciones de! transporte] x x
antes de la carga y la descarga del producto?
308 1 xiste un procedimiento para la recepaidn de rechazos y devoluciones de producto por el . x x
clicnte?
1.00  Tode el personal nvolucrado en ¢l almacenaje y distribucién ha recibido x R
i relacionado a la i dad del producto?
310 Existen procedimientos documentados sobre la segundad en el CD, CAF y/o PT asi como) . x X
en cl transporte y traslado del producto?
1110  Existe algin procedimiento para supervisar las cond del producto en fos al X x
externos ¢ iniemos?
12 2S¢ separa y segrega todo ¢l producto deteriorado desde la recepeidn, rechazo . x| x
devoluciones de los clientes?
iExiste procedinuento y registro que norme la temperatura y humedad relativa en el
313 almacén y/o vehiculos, que garantice la ocuidad del producto? ! X x
4 CONTROL DE ADQUISICIONES
4.01 |, Existe un procedimiento en cuanto la evaluacion y scleccion de proveedores? x X X
4.02 e inantienen aclualizados los registros de los pm\ ccdmcs cvuhmdns y accplados? X X X
4.03 1 Existe un 10 0 estadistica de evall ap ? x 1] x
4.04 i Existe un g i to par el de lus recl i af dores? X x| x
105 |¢ sten rcysmn y seguituento a las acciones correctivas dc las reclamaciones al . ‘ X
proveedores?
106 iCudndo el costo de no calidad es provocado por falla del proveedor de transporte of . .
servicio, se caantitica y venfica la recuperacion del costo?
4.07 iste un programa de venficacidn de desempeio para los proveedores? X X X
108 iSe establecen planes de aceidn en base @ la verificacion de desempeito de las) . . x
[proveedores?

n
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4.09 2Sc realiza cuando menos una vez al ailo una evaluacid parativa entre § | . \
incluyendo costos y servicios?
S MATERIALES DE EMBALAJE
5.01 ¢Sc tiene definido un lugar parn almacenar el llulcrjul de crflbalnjc que impida su deterioro) R
y cuente con identificacion clara para cvilar su uso inadvertido?
5.02 Al lici praducto, jse iza ¢l cmpleo de! material de embalaje correcto para) \
cada producto?
6 EQUIPOS DE INSPECCION MEDICION Y PRUEBAS
6.01 ; Todos los equipos utilizados part contralar temperatura y humedad relativa estan icluidos| R .
en documentos normativos?
602 |;lLos lizados cucntan con la precision requenida para su funcion? X
6.03  |;Sc cucnta con un procedimicnto para la calibracion de los instrumentos de medicion? X
6.04 . E] procedimicnto cuenta con: liccuencia de cahibracién, calibracion de cquipos nuevos| R
reparacion y sustitucion?
6.05 ;los instrumentos que controlan Puntos Criticos, cstin debidamente identificados y) .
i cucntan con un programa de calibracion?
7 ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS
7.01 ¢.Sc ticnen fos procedimicntos para investigar las causas de las no conformidades y tomar . R
las acciones preventivas necesarias?
7,02 Cuda vez que existe una desviacion de calidad ¢se tienc indicado en forma escrita y claral .
las acciones a tomar?
203 .S¢ analizan los procesos, registios de calidad, de servicio y lus quejas para climinar Jas) . . .
"~ |causas potenciales de no conformidad?
7.04 |iSc ascguran que fas accioncs correctivas y preventivas son cfectivas?
7.05  |;Scticnen definidos los niveles de decisién para las medidas comectivas? X X
8 SISTEMAS DE LIBE RACION
8.01 {;Existe un proced de hibera licindose cn el lugar de trabajo? Ky
ix 02 Sc garaniiza que umcumcmc €5 Cny; mdn producto liberado al cllcmc ! X
IS.U] al finidas las 1 das para la liberacion del producto? X
IK.(N < Se regustra la decision de hberacion? A X
.05 .Sc cuenta con un sistema automatizado que garantice un flujo de informacion adecuado y| .
) confiable sobre los datos para liberacion?
806 | Los registros de liberacion son fi ibles para § Itas y anihisis?) \
9 FECHA ABIERTA Y DURACION DE VIDA
Setiene [a segunidad de que Tas condiciones climaticas durante el manipuleo deT producto]
9.01  [en la cadena de distribucion no provoquen ¢l deterioro acelerado de la calidad del X Iy
producto?
£n los almacencs, ¢se cuenia con un sistema manual o clectronico para supervisar la edad)
9.02 : . \ 3
de todos tos productos en sus centros de distribucion?

n
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9,03 |;Sc cuenta con fa inf de los batch almacenados en las instalaciones? X x
cExiste algin i ue g uc los d al ados no cud -
904 [ gun | ¢ " que g 9 P ] X N
dentra de tas !
9.05 ste algiin proceso que asegure que ¢l PEPS s lleva acabo dentro del almacén? X x
9.06  |;El peesonal interpreta ol codigo del Batch de Tos productos? X X
10 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD
iSe cucnta con un proced ara id los lotes de producto|
10,01 ; i 14 y [ . .
terminado’?
10.02 iSe puede rastrear a cada uno de los lotes y fracciones de producto terminado desde cll X .
i abmacén hasta la entrega ol clicnte?
ste algin procedimiciito o instruccion que parantice que todo ¢! producto que ingresa
10.03 [ab almacén y es distnbuido cuente con la identificacién necesarin para su posterior estudiol X x
e R,
10.04 iL.os registros de almacén se encucntran estructurados de forma tal, que permitan In ripidal x v
) recuperacion de los datos relacionados con los envios y almacenaje? -
10.05 |;Se efectian cjercicios de bilidad intemos para el producto d X X
10.06 |;Las cajas expedicion cuentan con el fote del producto claramente visible? X
11 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME
P01 ¢ Se tienen procedimientos para ascgurar que el producto no conforme no cs wtilizadol . 1
) indebida o advedidmmente? :
11.02 iEsta delinida la responsabilidad y autoridad para vevisar, disponer, manejar y tratar log| . x 3
i productos no conformes?
1103 {;Existe un procedinuento para la identificacion de productos no i X X
1.04 iS¢ idenufics comrectamente ¢l “status” de los productos, fanto fisicamente comol N .
) administrativamente? -
11.05 (Laste algun procedimicnte o instruccion que garantice la actualizacion y correcly) x X
7 |dentificacion del producto dentyo del aimacén?
11.06 Existe un documento en que se indique ¢l procedimiento para bloquear algin producto, . X F
RUN .
asi como lus causas por las que se realiza?
11.07_LEaste un procedinento para prevenic ¢l uso de productos bloqueados?
.08 Existe un proced para la ¢l on del producto no conforme, que proteja la x .
i inmagen de ls empresa y na daiic ¢l medio umbiente?
o9 Se cuentan con contrales, dreas definidas y delumitadas para la d on de prod .
no conlorme?
12 SERVICIO AL CLIENTE
12.01 tienen pracedimuentos para dar servicio ! chente hata el servicio de postventa? X | x
Cuando se recabe unareclimacion en CD's y CAF's sc tiene un procedimiento que nos|
12.02 |peromita conocer las cousas y reconocer los problemas potenciales, con ol fin de poden x X
tomar medidas correctivas y preventivas adecuadas?

n
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1203 iSe nuntienen los chslrns de lns actividades relacionadas con el servicio ul cliente para)
03 facwar en ?
12.04 iDentro del d se { blecid F bles y defi . N
de 1 de tecl i
120 ;,l:'nflcn f dimi que gan ’» : .qu'c las i son didas, se les d¢ .
2 y los productos sean !
12,06 |;Sc realizan y difunden las estadisticas para dar al mimera de rec): 1 W * ¢
13 RETIRO DEL MERCADO
13,01 };Existe un procedimiento para el mancjo de setiro de productos del mercado? x *
i.Se comprueba regularmente la clicacia de los procedimientos de retiro de los producios y)
13.02 |de los sistemas de trazabilidad mediante simulacros y ejercicios?, jeudndo se electud clf  x *
iltimo?
13.03 |;E personal clave del CD o CAF conoce su responsabilidad en caso de relira? X X X X
i.Se cuenta con una malriz de responsabilidades en forma intemna, en la que se especifique]
13,04 |las actividades a realizar por el personal en caso de una retirada pblica del producto, asif  x
como un directorio para localizacion ripida y urgente?
1305 ;Existe un procedimiento que ) indique las actividades a realizar una vez que se hal . v
) recuperado el producto en on retito del mercado?
1L INDICADORL‘S Y COSTOS DE LA CALIDAD
5 dos los ! de on y de calidad? X X * '
¢ixiste una valoracion y anahisis de los costos originados por 1a no calidad en lu
reahizacion de actividades como: Averias en almacén, Averias en transporte,
1402 |Reacondiconado, Rechazos de producto, Tiempos de entrega, Rechazo de producto porel] x X * +
clionte, Destruceion de producto, Accidentes de trabajo, indicadores de productividad,
Niveles de operacion toneladas/dia?
1403 il.as di b las son difundidas y utilizadas como 4 de gestion pary) . . . R
© |descubir los puntos débiles y tomar acciones correctivas y medidas preventivas?
15 AUDITORIA DE 1A CALIDAD
1501 iSe tiene un programa de suditorias mtemas de Cahidad para venficar todas las actividades] N
que la refacionan?
15.02 };Se yuditan 1odas las dreas involucradas?
1503 f;Lvisten regstros de uudiorias mternas y planes de accion a realizar? x
1504 1;Los auditores gue participan en las auditorias imtemas estin calificados o certificados? X
15,05 [;se documentan v difunden los tesultados y las auditorias?
15.06 iLin un perrodo menor o un afio se ha recibido audstoria de calidad externa, total o parcial N
T {de los elementos del sistenia de calidad?
16 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
16.01_[i8¢ cuenta con un de fa revision de la cahdad por la direccion?. | R |

K]
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i La direccion revisa perindicamente ¢l Sistema de Calidad, se efectdan los reportes y estan

6,02 .

! urchivados?

16.03 |;Se ticnen los planes de uccion de acucrdo con el Gltimo infonme? X

17 MEJORA DE LA CALIDAD

17,01 {Se ticne establecido atgin programa de mejora conlinua para propios y extemos? X * . .

17.02 |;Sc fomentan actividades para mejorar el ambito de las diferentes actividades? X * * M
Existe un procedimiento en el cual se indique como recibir, analizar ¢ implantar y dai]

17.03 |scguimicnto a las propucstas de mejors por parte de los colaboradores, extemos ylol x * * ¢
clicntes?

18 TECNICAS ESTADISTICAS

18.01 [iSc blecidos los indicad que generan las fi 7 X X . . .

18.02 {Los g snu. con los para

correctivas y medidas preventivas?

18.03 iSe [cu.hn&' ¢l estudio para definir donde s necesaria la aplicacion de las técnicas| x X o |

cstudisticas?

X Arca responsable de! I y custodia de d

* Area que cjecuta y/o debe de conocer.

75
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<~ ISR, SABEY

PREGUNIAS | ADECUACIONES | CONFORMIDADES PORCENTAJE
. ELEMENTO REALIZADAS Sl NOQ Ell NO JADECUACION [CONFORMIDAD
V[ENTRENAMIENTO L] 8 6 S 9 57% 6%
2|DOCUMENTACION B 6 6 ? 75% 75%
3[MANEJD. ALMACENAJE, CONSERVACION, EMPAQUE 1 " 2 A 9 85% 3%
EMDALAJE, EMBARQUE ¥ LNTREGA
4]CONTHROL DE ADQUISICIONLS ] 7 2 6 3 78% 67%
S{WATERIALES DE EMDALAIE 2 2 o 2 [) 100% 100%
6]EQUIPOS DE INSPLCCION, MEDICION ¥ PRUEDAS 5 5 0 3 2 100% 60%
7|ACCIONES PREVENTIVAS ¥ CORRECTIVAS 5 3 2 2 3 60% 40%
B|SISTEMAS DE L NERACION [ 6 0 5 1 100% 83%
G[FECHA ABIERTA Y DURACION DE VIDA 6 G 0 5 1 100% 83
10IDENTINICACION Y RASTREAR( IDAD 6 5 1 3 3 83% 50
11|CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 9 8 1 7 2 89% 78
12[SERVICIO AL CLIENTE 5 4 1 K] 2 80% 60
13[RENIRO DEL MERCADD 5 4 1 ] 1 80 80
ES DE COSTO Y CALIDAD 3 3 0 ] 0 100% 100%
15| AUDITORIA DE CALIDAD 6 4 2 1 E] 67% 17%
| 1G|RESPONSARILIDAD DE LA DIRECCION 3 3 0 3 0 100% 00
17|MEJORA DE LA CALIDAD 3 1 2 3 [ 33% 00
B[ TECNICAS ESTADISTICAS 3 3 [) K] [ 100" 00
GRS YTOTALES Wi AT AR 111 89 |5R22;)) 68 |43
AVANCE CONFORMIDADES 80%
ADECUACIONES 61%
FECHA TIPO DE AUDITORIA AUDITOR FIRMAS
16 DE AGOSTO 2004 INTERNA GONZALO GONZALEZ GONZALEZ
DATOS DEL AUDITADO
FECHA CENTRO AUDITADO, NOMBRE_ CARGO ¥ FIRMA DEL AUDITADO
16 DE AGOSTO 2004 CULIACAY HUGO BRACAMONTES MARGUES
JEFEDEL C O CULIACAN




CONCLUSIONES

Se puede concluir que se solicita administrar toda la operncidn desde que se proveen los insumos,
se elabora ¢l producto, se contacta al cliente potencial hasta que se le da servicio de posventa, cn
cada uno de estos requisitos se analiza la situacion de la empresa, se disciian los mecanismos de
control de cada wna de las caracieristicus, se escribe ¢f procedimicnte que regird ¢l como, quién,
ddnde, cuando y porqué de cada unas de las actividades para generar la documentacion necesaria
para calilicar ¢l sistema, de estos derivarin los clementos sobre los cuales se lleva a cabo la
Auditoria apegados al Sistema de Calidad.

Posteriormente es necesario que se lleve a los lugares de trabajo que utilicen ¢l procedimiento, ¢l
trabajo necesario para definir los procedimientos no serd valido si es que no se tiene evidencias
que muestren que realmente se han reatizado los actividades controldndolas con los formatos
disciiados y también que cada persona que interviene en el proceso haga el trabajo encomendado
y que estard definida en el sistema de informacién,

La norma no tiene puntos intermedios, esto es que se cumple o no con la actividad seiialada en el
pracedimiento, por lo que es necesario entender que se requiere de una gran cantidad de
disciplina para llevarla a cabo. Si en ocasiones se hace el trabajo con respeto a la norma y en
otras ocasiones no cs asf al realizar la evaluacion se calificard como que este trabajo no se lleva a
cabo correctamente y por lo tanto, en ¢l momento en que se audite el sistema se emitird como
observacion que se deberd corregir, generdndose un compromiso para implantarlo a la brevedad.

El contar con una correcta metodologia de revision de un sistema de calidad cobra mayor
relevancia cuando se deben observar todos los factores externos a la propia fabricacion de los
alimentos procesados que puedan allerar en su consistencia, caracteristicas organolépticas e
inclusive contaminacion del producto, considerando los puntos de venta que son el dltimo enlace
directo de control por parte del proveedor,

Ln el caso expuesto debemos enfatizar que el respeto a los pracedimientos y a Ja documentacion
que de éstos emanan cobran una mayor importancia por tratarse de alimentos de consumo
humano donde la posibilidad de error o fallo humano debe incluso ser considerado y previsto
estableciendo métodos de salvaguardias.

La proteccion a la salud de Jos consumidores ademas de ser un requerimiento legal es una
necesidad ¢tica adicionando a sus procesos controles y normas de calidad cs posible lograr la
preferencia de un mayor nimero de consumidores,

Lo anterior nos lleva a concluir que se requiere de una gran cantidad de trabajo para implantar el
sistema de Aseguramicnto de Calidad por lo que es imprescindible que sc tenga un compromiso
que inicie desde la Direccion General de la empresa y que se vaya integrando a los demds niveles
con plena conciencia de que realmente se va a lograr ¢l objetivo,
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