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INTRODUCCIÓN 

l~os eonst111Íles camhios Cll In cconomin ·nnéio.nnl. n;I ciimo '¡;ts nuctuncioncs eeoninnicas 
11rm·oc1111 í1nc In· in1h1strh1 ·tenga que . ericienhirc sns r·ccursos ·al. nuíxiniir, ofreciendo 
11rodn~tos de c111i1h1d 11 un prec10·.econó111ic1í, npoyndn en 1in Control Interno eficiente · 

Unn · e11111res11 pi;cde tener m~chns mctns y ol;jcli\'Os-, 11ero unn cl:l\'c para el éxito es la 
sntisf:icciirn··de lan1eecsid11des de sus clientes, nsl como estuhlccer mcdiilns 11im1 \'erifüur 
qne el resnllndo rinul enmplc con ht neeesldnd 01·igi1111I, bajo este concepto es en el c¡uc los 
sistemas de cnlidad se hnu desarrnllndo sobre las buses del Control Interno. 

En el 11rcsente trnbujo se resnlhml la lmportancln de In Audltorln lnterrrn para \'erlricnr el 
cum111i111icnto del sistema de cnlidad en un grupo de cmprcsns distribuidoras de nlimentos 
procesados, 1¡ue después de In transformación de In materia prima en 11rnductos 
terminados perecederos tienen como función prin111ria que al distrihuirse 11 los 
consumidores estos cumplan con sus expectath•as de seguridnd, calidnd, con,·eniencia )' 
\'alor. Adem1ls de contar con un Control Interno eficiente, deben sal\'nguardar la snlud de 
sns consumidores, asimismo se presenta unn gula sobre los aspectos que dehenin 
considernrsc pum la \'erlricnclón 11 tra\'és de unn nuditorla, del cumplimiento del sistema 
de calidad. 

Así en el ca¡1ltulo 1 se describen los aspectos generales del Control Interno y la Audilorln 
Interna, en el capitulo 2 se abordan los nspectos generales del sistema de calidad, en el 
capitulo 3 se presenta un modelo del proceso de la Audilorln de Calidad, y rim1imentc un 
caso ¡mlctieo del desarrollo de una Audilorln de Calidnd y la 111ctodologí11 pnra su 
11pllc11ciirn en un grupo de emprcsns que distrihnyen alimentos procesados con el Interés de 
a(lortar nrnterial a los interesados en el tema e infornrneión para contribuir al desarrollo de 
dicha ncli\'idad, 

Debemos tener presente que la colaboración del personal que forma parte de la cntidnd 
como la capncitación que se les brinde, es de \•ltal importancia para lograr un sistema de 
c111id11d eficiente y funcional. 



l'LANTEAl\lmNTO DEL PIWllLEMA 

Los productos nllmenticios deben sin excepción, ser seguros en cunnto n su uso)' consumo, 
esto es unn necesldnd ética )' 1111 requerimiento legnl. Los defectos en los productos pueden 
causar severos dnfios n la salud del consumidor, trnducléudosc en In desacreditación de In 
empresa, hacerse ncrecdorn n snncloncs e Inclusive conducirla n la c1ulebra, en las práctlcns 
modernos de calidad se le dn un enfoque preventivo y proactlvo, por lo que se deben prever 
los riesgos lmplfcltos en la producción o distribución y comercialización de los 11roductos y 
consldcrnr In posibilidad de error o fallo humano, en consecuencia deben establecer 
snlvaguardlns y medidas preventivas. Es por ello que la implantación de un sistema de 
calidad se hace Imperante, 11 si como su verificación 11crlbdic11 a través de una Auditoria. 



OllfüTIVOS 

Identificar los elemeÍtlos, nsl como In melodologla de Andilorln del sislemn de c:11idad que 
gnrnnlice el apego n lns normas· y pollllcas eslablecidns. · · 

Resallar In lmporlan~lu de con lar con un· slsleÍnn de calidad en un gru110 de empresas 
dlsirlbuldorns de allmenlos procesados que salvaguarde In salud de sus consumidores, 

. considernndo que es una lendencla en el ámbilo mundial, 

Brindar un marco de referencia a los alumnos de In Llcenclnturn en Coutndurla con 
relación al proceso de Audllorla de Calidad y los slslemns de calidad, nsl como la 
concienllzaclón hacia los esquemas de calidad lolal. 



CAPÍTULO 1 

CONSIDERACIONES 

GENERALES 



1.1 CONTROL INTlmNO, DEPINICIÓN Y ELEMENTOS 

llEFINICIÓN,. 

l lasln la ICclm, In expresión "control interno" carece de una definición universal, o que sea 
aceptada o uprolmda por todos los que investigaron el tema. 

En los fatados Unidos de. Norteamérica, no existe una C<'mplcta unilic.1dón el sigui licado de la 
expresión y se utiliza con frecuencia denotando lo mismo. los rncnhlo; lnternnl Check e lntcrnal 
control, mientras lJlH! en le idioma caslcllnno se usan expresiones tales ¡;01110: "Control interno·· 
(la más utilizada). ''comprobación interior" o·~ comprobación inlcrna y conÍrol". 

l'ara que el lector pueda nprecinr las distintas definiciones que sobre el tema dieron. se detnlla una 
recopilación de las mismas, provenientes de destocados milores e in5titucioncs nacionales y 
extranjeras. 

AUTOlt IJEFl:'ílCION 1 

Instituto Americano de Contadores Pi1blicos El Control Interno comprende el plan de 1 
lliplomndos (IACPD)· 1948 organización y todos los métodos wmdinados y\ 
Comité de Procedimientos de Auditoria. Regla medidas adoptadas demm de una empresa. para 
para Procedimientos de Auditoria 29. snlvnguardin de sus ai:tivos (lhim.:sc bienes o 

patrimonio), controlar la exac1i1ud y' 
confiabilidad de sus dalos co1uahles, promowr 1 

In eficiencia operativa y alentar a la adhesión a 1 
lns políticas gerenciab cstahlccidns. 

1 

----j 
Gcurgc E. llennett, Frnud· lst. Control Trough Un sistema de Colllrol Interno puede dclinirsc · 
D. Aplcllon Ccntury Co. lnc., Nueva York, como la coordinación del sistema de 1 

1930 contabilidad y de los proccdimienl<is de olicina. ¡ 
de tal manera que el trnbajo de un empicado, 1 

llevando a cabo sus labores delineadas en una 1 

fonna independiente, compruebe 
1 continuamente el trnlujo de olro empicado. 1 

hasta determinado punto que pul·da in\'olucrnr ~ 
la posibilidad de fraude. ------·----· 

Vlctor 11. Sc111pl: '"IÁ1 influencia del sistema de El sistema interno de wmprohación y control: 
Control interno de comprobación en los puede explicarse Cllmo la distrihución 1 

procedimientos de Auditoria" , The Journnl of apropiada de funciones del pmonal, de tal 1 

Accou11u111cy, Nucl'a York, 1936. manera que el trabajo Je cada empicado puede , 
coordinarse y comprolursc indepeudicntemcnlc 1 

del trabajo de otros empicados. 



Robcrt 1-1. Montgo111e1y," Auditing Thco¡y ancl 
l'raclicc", Tite Ronald l'rcss Co. Nueva York, 
1934. 

Viciar Z. Brink, " lnlcnml Audiling", Tite 
Ronnld Prcss Co., Nueva York, 1941. 

Luis V .. Galán,. Sistema de Control intcmo, 
Finanzas y Contabilidad, México, 1944. 

Gómcz Morfin, El Control lnlcmo ele los 
Negocios, Fondo ele Cultura Económica, 
México, 1969. 

R.F. Mautz, Fundamentos ele Auditoria, Ecl. 
Mncci. íluenos Aires, 1964. 

El Control Interno implica que los libros y 
métodos de conlabi lid ad, así como la 
organización en general de un negocio, estén 
establecidos de manera, que ningunil de lils 
cuentas o procedimientos se encuentren bajo 
control independiente y ahsoluto de una 
persona~ si no por el cnntrnrio. el trnhajo de un 
empicado es complementario del hecho por otro 
y que hace una auditoria continua de los 
detalles del negocio. 
El Control Interno se refiere a los métodos y 
prácticas de cualquier clase, por medio de los 
cuales se coordinan y operan los registros y 
comprobantes de contabilidad y los 
procedimientos, que afectan su uso, de manera 
que la administración ele un negocio obtiene de 
la función contable la utilidad máxima para su 
objetivo ele infonnación, protección y control. 
El Control lnlcmo consiste en un plan 
coordinado entre la contabilidad, las íuncioncs 
de los empicados y los procedimientos 
establecidos, mcclianlc el cual la contabilidad 
controla, hasta donde sea posible, las 
operaciones principales del negocio, y el trabajo 
de los empicados se complementa en tal fonna 
que ninguno tenga el control absoluto sobre 
alguna operación importante, de modo que no 
pueda existir fraudes ni errores a menos que se 
confabulen dos o más empicados para 
realizarlo. 

El Control Interno consiste en un plan 
coordinado entre la contabilidad, las íuncioncs 
ele los empicados y los procedimientos 
establecidos de tal manera que la 
administración de un negocio pueda depender 
de estos elementos para obtener una 
infonnación segura, proteger adecuadamente 
los bienes de la empresa, asi como promover la 
eficiencia de las operaciones y la adhesión a la 
polllica administrativa prescrita. 

El control interno es una expresión utilizada 
para describir todas las medidas tomadas por 
los propietarios y directores de la empresa para 
dirigir y controlar a los empleados. 



Instituto Mexicano de Contadores Píthlicos, 
"Examen del Control Interno" BolcHn 5 de In 
Comisión de procedimientos de Auditoria, 
México, 1957. 

En nn sentido m:ís amplio, el Control Interno es 
el sistema por el cual se da efecto ¡¡ Ja 
mlministración de una entidad económica. En 
este sentido, el tCnnino administración se 
empica parn dcsig11;1r el conjunto de actividades 
necesarias pilra lograr d objeto de la entidad 
económica. Abarca. ¡mr lo tanto. las actividades 
de dircccilin, lin:mc1amic1110. promoción, 
distribución y co11st1nlll de una empresa; sus 
relaciones públicas y privadus y la vigilanch1 
general sobre su patrimonio y sobre aquellos de 
quien depende su conservación y crecimiento. 
l'or Control Interno se entiende: El programa de 

Wiiliam L. Chapman, l'roccdimicntos de organización y el conjnnto de métodos y 
auditorfu, Colegio de Graduados en Ciencias procedimientos coordinados y adoptados por 
Económicas de la Cnpilal Federal, Buenos una empresa para salvaguanl;1r sus bienes, 
Aires, J 965. comprobar Ja eficacia de sns datos contables y 

Primer Seminario de Auditoria Gubernamental. 
Viena, Austriu, 1971 auspiciado por Ja 
Organización de las Naciones Unidas (ONU) y 
la Organización Internacional de Organismos 
Superiores de Control (INTOSAI) y aprobada 
como parte de las recomendaciones del VI 11 
Congreso Internacional de Organismos 

el grado de conílanzn que suscitan a efectos de 
promover Ja eficiencia de Ja administración y 
lograr el cnmplimiento de Ja polltica 
administrativa establecida por Ja dirección de Ja 
empresa. 
El Control Interno es el plan de Ja organización 
y el conjunto de métodos y medidas adoptadas 
dentro de una entidad. para salvaguardar sus 
recursos y l'criftcar Ja exactitud y veracidad de 
su infomiación financiera y administrativa, 
fomentar Ja elicaeia de las operaciones y alentar 
Ja .1Jhesión a la politica prescrita. 

Superiores de Control, Madrid, Espaíla, 1974_._1~--,-----,------.-,~---,-----,,,.-----rl Puede conceptuarse al Sistema de Control 
Interno como: El conjunto de Elementos, 
nonnas y procedimientos destinados a lograr, a 
través de una efectiva planificación, ejecución y 

E. Fowlcr Newton, Tratado de Auditoría, Ed. 
Contabilidad Moderna, Buenos Aires, 11!76. 

Segunda Convención Nacional de Auditores 
Internos: Auspiciada por el Instituto de 
Auditores Internos de Ja República Argentina, 
Buenos Aires, 1975. 

control, el ejercicio eficiente de Ja gestión para 
el logro de Jos fines de Ja organización. 
Es el conjunto de reglas. principios o medidas 
enlazados entre si, desarrollado dentro de una 
organización, con procedimientos que 
garanticen su cstnictuni, un esquema humano 
mlecuado a las labores asignadas y ni 
cumplimiento de Jos planes de acción con el 
objeto de lograr. 
J.. Razonable pmtccc1ón llcl patrimonio. 
J.. Cumplimiento de políticas prescritas por la 

organización. 
, lnfonnación conliablc y eficiente. 
,. Eficiencia opcrati\'a. 



Del análisis de las definiciones mencionadas untcrionncntc se puede coucluir el couccpto 
siguiente: 

" El sistema de control Interno co11111reude el plan de orgaulzacióu y todos los métodos 
coordinados y medidas adoptadas dentro de una empresa coo el fin de sah•agu:mlnr sus 
nctil•os, verlncnr In confinhilidnd y corrección de los datos contables, promo\'cr la cficlcncin 
y fomentar la adhesilm n las ¡101itlcas admlnlstrnti\'as ¡1rescritas" 

l~LEMENTOS DEL CONTROL INTERNO 

Entre distintas clasificaciones estudiadas de los elementos del Control Interno hemos tomado la 
del C.P. Israel Osorio Sánchcz por considerar que es la más apropiada pam el presente trabajo: 

LOS ELEMENTOS DEL CONTROL INTERNO SON: 

A) ORGANIZACIÓN 
11) l'ROCEDIMIENTOS 
C) PERSONAL 
ll) SUPERVISIÓN 

A) Organización. La organización identifica y detem1ina las actividades necesarias para lograr 
los objetivos, delega la autoridad de los diferentes niveles jerárquicos, annonizando y fijando 
responsabilidades n los recursos humanos que integran la organización, para el mejor logro de 
sus fines. 

Los elementos del Control Interno que intervienen en la organización son: 

a) Dirección 
b) Coordinación 
c) División de laborales 
d) Asignación de responsabilidades 

a) Dirección. Es el elemento responsable de establecer y supervisar la comunicación y las 
políticas generales, nsi como de tomar las decisiones. 

h) Coordinación. Responsable de que las partes Integrantes de la empresa funcionen con 
annonla, integrados en un solo organismo y evitar el entorpecimiento de las funciones, 

c) División de labores. Es separar las funciones de operación, custodia y registro, con In 
linalidad de señalar la espccializución de labores; mejorar la calidad de los productos; de los 
servicios que se ofrecen, evitando que una misma operación sea manejada desde su origen 
hasta su registro por una misma persona. 



el) Asignación de responsabilidades. La organización debe estar pcriectumcntc definida en 
cuanto a su jcrarquización, esto se hace a travcs de un organigrama con el linde que todos los 
recursos humanos identifiquen a superiores y subordinados, delegar responsabilidades y 
asignar facultades. 

13) l'roccdimicntos. Son principios que se aplican en la prítctica y que garanti1.an una buena 
organi1.1ción. Los elementos de que se uuxilia son los siguientes: 

a) Planeación y Sistematizución 
b) Registros y Fonnas 
c) infonncs 

a) Pianeución y Sistematización. Es importante que la empresa planee debidmncntc las 
operaciones que l'an a efectuarse para lo cual es indispensable que cuente con instmctivos 
sobre las funciones de: 

Dirección 
Coordinación 
División de labores 
Sistema de autorizaciones 
Fijación de responsabilidades 

Los cuales deberán lievar Ju fonna de manuales de procedimientos cuyos objetivos son: 

Que el personal cumpla con sus funciones 
Unifonnar los procedimientos 
Reducir errores 
Elicicntc entrenamiento del personal 
Reducir o eliminar órdenes verbales y toma de decisiones apresuradas 

El Instituto Mexicano de Contadores Públicos señala: 

En el aspecto concreto de la Contabilidad, la pianeación sistemática exige al menos un catálogo 
de cuentas con su instmctivo, o bien, una gráfica del trámite comablc y un manual de 
procedimientos aplicables a: 

Fonnas 
Registros 
infonnes Contables 

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

Control presupuesta) 
Implantación de estándares de producción 
Distribución de servicios 
implantación de un sistema de contabilidml por áreas de responsabilidad 
Administración por objetivos 



b) Registros y fonnas. Son instnnncntos que nos pcnnitcn implantar procedimientos adecuados 
para el registro de todas las operaciones qne realiza la entidad ( cada entidad debe de diseñar 
su papclcrla para registrar las operaciones en sus diversas ctapus, procurando que sean 
accesibles para la persona que las empican). 

e) lnfom1cs. La función de la infonnación dentro de la entidad es un elemento indispensable 
para su correcto desarrollo, pues esto obliga a la elaboración de estados financieros periódicos 
para qnc los interesados tomen decisiones. Esto también origina 11uc el personal interesado 
posca capacidad y autoridad para analizar, interpretar y corregir deficiencias. 

Los principales infonncs son. 

Estado de Situación Financiera Comparativo 
Estado de Resultados Comparativo 
Estado de Cambios en la Posición Financiera 

Además se deben incluir las cifras históricas y las presupuestadas detenninando desviaciones y 
análisis de los mismos. 

C) l'crsonnl. Los recursos humanos constituyen el elemento más importante· en las 
organizaciones, motivo por el cual deben de hacerse estudios y evaluaciones especiales con la 
finalidad de colocar a cada persona en el puesto ideal. 

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

a) Entrenamiento 
b) Eficiencia 
e) Moralidad 
d) Retribución 

u) Entrenamiento. Es muy importante que al personal se le entrene antes de desempeñar el 
puesto. Aunque existen muchas organizaciones que capacitan a su personal simultáneamente, 
es decir, trabajando y bajo la supervisión de su jefe inmediato, otras sin embargo, entrenan a 
su personal después de las jornadas de trabajo. Sea como fuese, la capacitación del personal, 
es de vital importancia para lograr una mayor eficiencia en el control interno, ya que cada 
empleado identificará claramente sus funciones y sus responsabilidades para el logro de un 
trabajo eficiente. 

b) Eficiencia. Si la entidad cuenta con buenos programas de entrenamiento, estos lograrán que el 
empicado cumpla con sns responsabilidades y mm que logre mayor eficiencia. Es necesario 
que las empresas cuente con métodos especiales para evaluar lo desempeñado por el 
trabajador, que le pcnnita detectar errores y proponer medidas co1Tcctivas. 

e) Moralidad. El comportamiento del personal es una de los elementos clave del sistema de 
control interno; por tal motivo es indispensable <¡uc la empresa cuente con un departamento 
de selecciún de personal qnc fije requisitos mlnimos de admisión y también que los directivos 
fijen detcnninadas pollticas tendientes a motivar a su personal. 



Vacaciones periódicas 
Rotación de personal 
Permiso a estudiantes 
Etc. 

Se debe complementar a este elemento con las fianzas para proteger a la entidad de manejos 
indebidos 

d) Retribución. Se debe retribuir jnstamente al trabajador. Esto pcnnitir.i que se sienta a gusto y 
que desarrolle su trabajo con entusiasmo y motivación. 

Como ejemplos de retribución podemos citar los siguientes. 

Remuneración adecuada y justa 
Planes de pensiones 
Ahorros 
Seguros de vida 
Seguros médicos 
Planes de incentivos varios premios 

Adcmíts es de vital importancia hacer participe ni trabajador escuchando sus sugerencias y 
motivarlo constantemente para que no pierda el entusiasmo en el logro de los objetivos de la 
entidad. 

D) Supervisión. Una vez que se planea y se implementa un sistema de control interno, éste debe 
de vigilarse constantemente y corresponde al audilor interno ejercer una vigilancia constante 
sobre el cumplimiento del sistema de control interno de la entidad. Además, el auditor interno 
debe de proponer medidas preventivas y correctivas de acuerdo con las necesidades de su 
empresa. 



1.2 ORÍGENES Y ANTECEDENTES DE AUDITOltÍA 

AN'mc1mENTl~S HISTÓRICOS 

Los primeros nntcccdcntcs de la auditoría se remontan hastuntc itlr{1s en el tiempo. Son casi tan 
antiguos como la propia historia de In humanidad. El origen mús remoto de la nmlitorin se ubica 
con el advenimiento de la actividad comercial, cuando un productor o comerciante ante la 
realidad de no poder cubrir o abarcar todo un rango de intervención personal sobre sus procesos 
productivos o comerciales se ve en la necesidad de contratar o allegarse de pcrso1rns capacitadas 
y de su confimw.a para que itctúcn en representación o por cucnt:.1 tic aquel. En este proceso de 
delegación. el productor o comerciante idea mecanismos para supervisar, vigilar. y controlar u 
sus empicados ... son las primeras acciones de auditoria interna ejercidas por el propio ducilo de 
la empresa, y se pueden considerar como actividades búsicas y elementales según su concepto de 
administración. 

La actividad auditora. en cuanto a actividad de control de la actividad económico - linancicrn de 
cualquier institución, surgió en el momento mismo en que la propiedad de unos recursos 
financieros y la responsabilidad de asignar esos mismos recursos a usos productivos ya no cslán 
en manos de una misma y única persona, como ocurre nonnalmcntc en cualquier institución de 
cierto tamaño y complcjidml. 

Ya no es práctico para el dueño o administrador tener un contacto más estrecho sobre las 
operaciones para revisar que se estén llevando a cabo satisfactoriamente y con un alto grado de 
efectividad. Es el momento pues de crear un nuevo sistema de supervisión para que el dueño o 
administrador extienda su control y vigilancia a través de la ayuda que le puede proporcionar ese 
sistema. 

Esta ayuda provino de la asignación de una o más personas de la organización a quienes se les 
responsabilizó directamente de revisar y reportar sobre cucstionamientos tales como ¡, Se están 
respetando los procedimientos establecidos'?¡, Estiln adecuadameutc salvaguardados los activos? 
¿Trabaja el personal a un buen nivel de eficiencia'' ¡,Son aítn efectivas las políticas en vigor a la 
luz de las condiciones cambiantes'! . Es aquí donde tiene inicio la auditoria interna fomial y con 
un sentido de orientación específico. Sin embargo, la auditoria tal como hoy día se la concibe, en 
su acepción más restringida o verdadera auditoria, consistente en la aprobación de la veracidad de 
la infonnación contable facilitada por sociedades generalmente privadas y de naturaleza 
mercantil, no nace en Europa hasta despucs de la revolución industrial, ya en pleno siglo XIX, 
aunque con desarrollo muy desigual en unos y otros paises. 

Fue entonces cuando, como consecuencia del desarrollo extraordinario de la sociedad anónima 
como fom1a jurldica de empresa surgió la necesidad que la infonnación contable facilitada a los 
accionistas y n los acreedores respondiera rcabnentc a la situación patrimonial y económico • 
financiera de la empresa. 



1.a m1ditoria co1110 prnl'csiún fue reconocida en Ciran Brctafü1 por la l.cy Je Sociedades de 1 H62. 
en la que SL' eslí.lblcda la con\·cnicnciíl de t(lle las empresas lle\'Unm un sistema metódico y 
normalizado de la contahilidad y la necesidad de efectuar una revisión independiente de sus 
cuentas. 1:11 1879 se le i111pusn en Cin111 Brct11íll1 a las entidades bancarias la obligación de so111ctcr 
las cucntas anuales al juicio de un auditor independiente. En 1880 la Reina Victoria les cnnliriú a 
los auditores de lnglatcrrn y Oales C1 derecho a Humarse uchartcrcd Accuuntants". 

l.a primera etapa de In naciente función de m1ditoria interna se ocupú primordialmente de la 
vcrilic<iciún detallada de los registros cnntahlcs, la protección de los acthos y el descuhrimiento 
y pn:wnciún de fraudes. Se \'eia ~11 auditor inlcrno como chcci.U.lor de cuenrns o como un policia 
administrntirn de criterio estrecho e inquisidor. Desde 1862 h:tsta 1 <JOO la profesión de auditor se 
des:molló L'\ll'it0n.linariamcn1c en lnglnlcrrn y se introdujo en los EstaJM Unidos de América 
hacia 1 tJOO .. \ntcs tic esta focha. muchos contadores públicos o audiwr~s titulados ingleses ~ 
escoceses Sl' habían ido y¡1 a los Eslmlos Unidos pam prestar asi$tcnciu técnica a los 
im·crsionistas hri1i111icos. en aquella l'ra de nipida industrialización l'll NorteamCrica. 

lJna segunda clapa cn la evolución de In auditoría interna surge como con~cucncia de la creación 
de la Comisión para la Vigilancia del lntcrcmnhio de Valores (Sci:uritics and Exchangc 
Commission. SEL) en los Estados Unidos de Norteamérica en el i1iio de 1934, al requerir eslc 
úrg.ano regulador mm plena confiabilidad en Ja información financiera emilida por empresas que 
tienen colocadas acciones entre el gran público inversionista. 

Para llegar a niveles de excelencia en la contabilidad referida hubo n • ..:csidad de refor111r los 
controles contables. mejorar los sistemas contables y de reporte, 1igilar por el estricto 
cumplimiento de los nacientes requerimientos instaurados por la SEC. y coadyumr con los 
auditores externos independientes en tales propósitos. En esta nueva dimensión administratirn se 
dio plena participación al auditor interno dándole la ubicación de apoyo profesional que des<k 
t'nlonccs viene dando a la administración. 

llna lcrccra ciapa nace con la creación del Instituto de Auditores Internos (Thc lnstitutc of 
lntcrnal Audilors. ll,\ len los Estados Unidos de Norteamérica en el año de 1941. Instituto que al 
agrupar a h1s audi1on:s internos permite el desarrollo de la profesión Je manera armónica y 
11nknada. la L'lllÍsión dL· pronunciamientos nunmitivos que regulan su ejercicio~ en suma, la 
institucionali1.aciiin de la Auditoria Interna vista y reconocida por la socicJaJ en su conjunto. 

Y una cuarla y última clapa vigente hasta hoy en día, surge con el advenimiento de dos nuevos 
tipos de Auditoria. 1.a Auditoria Administrativa y la Auditoria Operacional, practicadas por 
auditurcs i111crnos dcpcmlicntcs de una organización. Auditorius que al complementarse con la 
linam:icrn. \ icnen a ccrmr el amplio ciclo de servicios a la administración. 



Antecedentes históricos en México 

El auge 11rofcsional netamente mexicano, cmpicia cuando ~n 1854 sé funda In "Es~ucla Esp~cial 
de Comercio. ' ' 

En 1 868 se inaugura la "Esencia Superior de Coineréio y Administración; d~pendiente de. In 
Secretaria de Educación Pítbiica. · · · · 

En 1917 se crea la Asociación de Contadores Pí1biicos Tituiaclos. de México. 

En 1929 se incorporó 11 la Universidad Nacional, la actual facultad de Contáduria y 
Administración, 

En 194 7 se revisó el plan de cstndios, implantimdosc el requisito de estudiar secundaria para 
ingresar 11 in escuela de comercio. 

En 1949 se constituye el colegio de Contadores Pítblicos de México para cumplir con los 
propósitos enunciados en la Constitución Mexicana que son los de reunir a los contadores, 
mantener y fomentar el prestigio de la 11rofcsión, tratar de unificar el criterio profesional de los 
asociados y defender los intereses de los mismos, 

En 1951 para elevar el nivel académico y profesional de la carrera, el Consejo Universitario 
aprobó el nuevo plan que requiriera el Bachillerato de Humanidades, 

En 1955 se denomina Instituto Mexicano de Contadores Pítbiicos (l.M.C.P.) que adiciona entre 
otros fines el procurar el intercambio profesional con \ns Asociaciones Nacionales de 
Contadores. 

En 1966 se aprobaron los planes de enseñanza superior, la Maestría y el Doctorado en la Escuela 
Superior de Comercio y Administración. 

Desde entonces la auditoria es una actividad profesional para ser considerada como tal, debe 
reunir los requisitos siguientes: conocimientos especializados, capacidad, independencia mental 
y reconocimiento de que su actividad es de profundo interés publico. 
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1.3 l>IWINICIÓN YTll'OS lmAUlllTOldA 

AUl>ITOl{ÍA INTlmNA 

CONCEPTO 

Audi1orf11 h11enrn es una limeión independienle de cvuluación es1abkcida denlro de una 
organiznción parn cxmninar y C\'alunr sus actividades como un servicio a la misma organizuch'm. 
Es un control cuyus funciones consisten en cxmninar y cvuluar In m.lcc11aciún y clicicnci41 de otros 
cu111rolcs.l l I 

Para um1 mejor co111prcns1on del concepto expresado. rcsultu cnmcnicntc nnalizar c..·on 
de1cnimicnlo los principales 1érminos que han sido empicados. 
El lénnino "m1di1orh1", en si mismo, sugiere una gran variedad de ideas: por un lado, puede ser 
cireunscrilo hacia el chequeo de la veracidad arilmélica de cifras o la e\is1encia de aclivos; por 
airo, como la revisión y ernluación a fondo de los aspeclos adminis1ra1irns y operacionales a 
cualquier nivel; más nim. en términos genéricos aplicarse como sinónimo de revisión 

El lérmino "inlerna" se aplica pam dejar pcrfeclamentc claro que es una ac1ividad llevada a cabo 
por In misma organización empicando su propio personal: por tanto. su alcance puede y debe 
exlendcrse hacia la revisión conjunla (integral) o separada de los aspcclos adminislrntivos, 
operacionales, financieros y el sistema de información en gcnernl. De esta manera, su acción se 
diferencia de la rcaliwda por conladores públicos cxlernos u olros exlemos que nn fonnan parle 
directa de la organización. 

El complcmcnlo al conccplo señalado cubre un número importanle de elementos del lrabajo de 
Auditoria Interna, como sigue: 

1. El lérmino "indcpcndieule" es carnclerislica de que el trabajo de Audi1oría se desarrolla con 
plena liberlad; sin rcslricciones que puedan limilar de manera signific.11iva el alcance de la 
revisión o el reporte de hallazgos y conclusiones de Audiloría. 

2. El lérmino "evaluación" confirma los clemenlos que sirvieron de base para que el nudilnr 
haya llegado a sus conclusiones. 

3. El lérminn "establecida'' confirntn el hecho de la creación definitiva de la función de 
Audiloria lnlcrna por parte de la misma organización 

4. l.a frase "examinar y evaluar" describe la acción de In función de Audilorla Interna. Los 
hallazgos, de1erminados en una primera elapa de su lrabajo requieren. en segundo orden, de 
un juicio crnluatorio. 

5. Las palabras ··sus acti\'idadcs" confirman el amplio ulcancc jurisdiccional del trabajo tic 
Audiloria lnlcrna, es decir. que puede ser aplicado a !odas las ac1ividadcs de la organización. 

6. El .lérmino "servicio" idenlifica que el produclo final de la Audiloria lmerna tiende hacia la 
asistencia. el apoyo o la uyuda. 

l l!ln~tilutc 11f lntc11rnl t\mhlnrs rhe. S1a1cmmcnt oí Kcsponsabihties of ilnc:mal Aud11ing. El' \. 11181. tm1lm:ciíln lihn· fol 
prunum:i:u111c11111. la fücnlc 1k rdl:rc11~·1a lo 1:1111si1.lcra como Natural1m1 de In Auditoria lntl'rna 
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7. La frase "a Ja misma organi111ción" confirma que el uleance del trabajo de Ja Auditoria es 
hacia Inda la organi111ción; incluyendo 11 su personal, el Consejo de Administración y 
Accionistas. 

8. Y, linalmenlc, la frase "'es un control" implica In responsabilidad del Auditor lnlcrno de 
formar parle del propio control de Ja orgnni111ción y su extensión hacia el cxumen y 
evaluación de otros controles instaurados partiendo del hecho de ser considerado este 
profesional como cxpcrlo en materia de control. 

011.JETIVO 

El objetivo de la Auditoria Interna consiste en apoyar n Jos miembros de Ja organización en el 
desempeño de sus ac1ividndcs. Para ello In Auditoria Interna les proporciona nmilisis. 
evaluaciones, asesoría de información concerniente con las actividades revisadas. Es objetivo 
también de la Auditoria Interna In promoción de un efectivo control a un costo razonable. 

Tal objetivo cslablcce claramcnlc a Ja función de Auditoria Interna como un servicio de apoyo a 
lodos aquellos quienes conforman la organización apoyo resullanlc del conoeimienlo que 
udqnierc el auditor interno de todos Jos clcmcnlos de la propia organización duralllc el 
desempeño de su lrnb:tio que, ul ser comparado y evaluado con sus propios conocimientos, 
experiencia y formación académica y profesional, le permite eslnr en condición de exteriorizar 
opiniones y posturas <¡ue tienda al beneficio de Ja organización en su conjunto. 

Se ha hecho una compilación de varios lexlos estudiados para conocer Jos tipos de nudilor!n más 
comunes. cslos son: 

En función a las personas 
Que In llcvan n cabo. 

En función ni alcance del 
Examen. 

En función a la frecuencia 
Conque se cfectúnn. 

En función ni objeto de 
Estudio. 

{ 

{ 

{ 

{ 

lnlcmn 
Externa o 
independiente 

Delalladn 
Completa 
Especial 
Parcial o limitada 

Continua 
Periódica 
Esporádica 
Preliminar 

De estados financieros, o finnnelcrn 
Fiscal 
Operacional u operativa 
Admlnlslrnliva 
Integral 
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Amlilorin lnlernn, 

Lo Audilorin lnicrnn se reliere n Ja verilicación de Jos datos conlabilizndos. 

Audilorln Interna es una fünción independiente de el'aluoción eslablccida dentro de unn 
orgnnizución, parn cxmninar y evaluar sus nctividndcs como un servido n la misma 
organización. Es un control cuyas llmciones consislen en exnminar y el'aluar Ju adecuación y 
clicicncia de otros controles. 

La Auditoría lnternu es rcali1iul11 por personal dependicnlc de Ja propia organización )'para servir 
a los lincs de la mismo. 

Amlilorlll Exlerna, 

Audilor[a Externa es toda auditoría renlizada por proícsionales independientes. esto es, sin mils 
dependencia jerárquicn ni salarial de la dirección de Ja empresa que la <JUC se derive del control 
de obra suscrilo para realizar la auditoría concreta de que se trate. Se podria decir que se 
denominan Audilorlos Externas a todas oquellns audilOrias que son rcalizndas por auditores 
exlernos, entendiendo por tales o los profosionalcs por cuenta propia legalmente autorizados por 
haber complementndo todos los requisilos y superadas Jos prnebas exigidas al eíeelo, que ofrecen 
sus servicios en el mercado y lrabajon normalmente para una gran dil'ersidnd de empresas­
cliente. 

Au11ilorfn llclnll:uln 

Consisle en la revisión de la información, comprobando la exactitud numérica de todas las 
operaciones y su adecuado registro en libros. Ciertas verilicacioncs y comprobaciones, solo se 
llevan a cabo por medio de prncbas selectivas. 

La revisión de Jos sistemas de conlrol interno y procedimientos de contabilidad eslablecidos en Ja 
empresa, con el lin de proporcionar un memorándum de sugerencias y determinar los 
procedimientos de auditoria que se van a aplicar en cada una de las áreas, así como su extensión y 
oportunidad. 

Audítorí11 Complct11. 

Es una nuditoría cuyo uso va en descenso, y se aplica generalmente para empresas pequeñas. 
Revisa de manera detallada !oda Ja conlabilidad, Incluyéndola exaelilud numérica de las 
operaciones, y su registro en libros. A diícrencla de la anterior, y por las caractcrislicas aqul 
expuestas, no existen prnebas selectivas. 

Audllorht Especial 

Es la que tiene un alcance especial o particular, ya que examinn sólo una cuenta o grupo de 
cuenlas de los estados financieros, o de algunas de las áreas determi1mdas de la empresa. 
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Auditoria l'urclal o Limitada 

Se concreta ·3 exmninar transacciones o· cuentas definidas, excluyendo todas las demás; se 
desarrolla de acuerdo a instrucciones especiales, 

Audltorfa'Continna 

Cualquier Auditorin cuyo trabajo nuis detallado se efectúa continuamente o con intervalos 
durante el ejercicio, con el objetivo de descubrir y corregir prácticas indeseables y errores antes 
del ténnino del ejercicio, asl también para aligerar la carga de trabajo posterior del auditor. 

Auditoriu l'eriódicu 

Cubre un periodo intcnncdio del año o del ejercicio, por ejemplo un mes, y que se repite hasta 
abarcar todo el ejercicio. 

Auditoria Esporádica 

Es un examen ocasional 11uc se efectúa en cualquier tiempo, ya sea detalladamente o mediante 
pruebas selectivas, sin una vinculación visible con auditorias anteriores ni posteriores, y que la 
mayorfa de las veces, se lleva a cabo para examinar aisladamente alguna o algunos aspectos 
particulares de la contabilidad de la empresa. 

Auditoria l'rclimh111r 

Es el trabajo que realiza un auditor externo antes del cierre de un periodo que se revisa y que 
consiste frecuentemente en una revisión o prueba de los controles internos, de los registros y de 
transacciones individuales, con el fin de facilitar fa formulación de su informe después de que 
finalice el periodo. 

Cuando una auditoria se realiza por primera vez en una empresa, esta auditoria preliminar 
consiste en la investigación del negocio y de su sistema de contabilidad y métodos de operación 
precedentes a la detenninación de la extensión de los procedimientos de auditoria que han de 
emplearse. 

" Se trata únicamente de adelantar el trabajo para entregar con tiempo los informes solicitados 
por el cliente." 

Auditoria de Estados lllnancleros 

Es In revisión de la exploración critica que efectúa un Contador Publico, o un Licenciado en 
Contadurla, de los controles subyacentes y de los registros de contabilidad de una empresa, cuya 
conclusión es un dictamen acerca de la corrección de los estados financieros de la empresa. So 
enfoca a la situación financiera, examinando básicamente el estado de situación financiera y el 
estado de resultados. 
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Audiloriu Fiscnl 

Es Ju revisión nnalftiea que se lleva a cubo a una enipresn, de iodas sus contribuciones Jiscnlcs, sn 
correcto ciilculo y aplicación y Ju coberturn de estas en sií oporlunidad. " 

Audilorin O)lcrnciorrnl u Opcrnli\'n 

Consiste en In realización lit! cxtlmcncs estructurados tic progrumns de acción. organi~ucinncs. 
nclividndcs o segmentos opcmtivos de um1 c111prCsn. con el fin de cvnluar e informar snhrc In 
utiliznción. de rnnncrn cconórnicu y eílcienle. de sus recursos y el logro de sus ohjc1ivos. 

Audilorin Admiuislrnlirn" 

Es el examen que nbarcn una revisión del los objelivos, planes y programas de In empresa. su 
eslruellrm urgnnica y sus funciones; sus sistemas y procedimienlos; a si como sus conlroles; el 
personal y las instalaciones de la empresa, y el medio en que se desarrolla, en función de ia 
eíleiencia de operación )' el ahorro de los coslOs. 

Audilorín lulcgrul 

Es In reunión de dislinlos tipos de audilorias en un todo lógico y consistcnlc con el objeti\'o de 
evaluar el grado en que los recursos financieros, ílsicos y humanos son administrndos con 
cconomin, eliciencia y eficacia, si la obligación de rendir cuentas es razonablcmcnlc cumplida y 
si se hnn acalado las disposiciones legales y rcglarnen1arins aplicables, a si como si se efeclim el 
scguimicnlo de las medidas y acciones irnplanladus para mejorar la geslión de la entidad. 
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1.4 BENEFICIOS DE LA AUDITORÍA 

llENEFICIOS ECONÓMICOS m: UNA AUDITORÍA 

Lns auditorias de estados financieros proporcionan muchos hcncficios económicos. Las grandes 
compai\las de computación, estiin dispuestas a erogar un honorarios anuales de 3 a 5 millones de 
dólares por concepto de auditoría para tener acceso n los mercados de capitales y satisfacer 
ciertos requerimientos estatutarios confonne a In ley de la comisión de valores. En contraste, las 
pequelias compañías con frecuencia piden que se les realicen auditorías de estados financieros 
con el fin de obtener préstamos bancarios sobre condiciones nuis favorables. Gracias a la 
reducción del riesgo de infonnación como consecuencia de estados financieros auditados, los 
acreedores potenciales podrán ofrecer tasas de interés 1mis bajas y los inversionistas potenciales 
podri111 estar dispuestos a aceptar una tasa de rendimiento m:is baja sobre su inversión. En 
resumen, los estados financieros auditados mejoran el grado de confianza de una entidad. ,. , 

Las auditorías de estados financieros tienen con frecuencia un efecto favorable sobre la c
0

ficiencía 
y sobre la honestidad de los empicados. El conocimiento de que se habrán de realizar auditorias 
independientes conducen que se comentan menos errores dentro del proceso contable y reduce In 
posibilidad de que haya mal uso los activos por parte de los empicados. De manera similar, el 
hecho de que un auditor se involucre dentro del proceso de infonnación financiera de una entidad 
constituye una influencia restrictiva sobre la administración. El hecho de que las dcciarnciones 
contenidas dentro de los estados financieros deban ser verificadas aumenta la probabilidad de que 
la administración presente infonnación mús correcta y verídica. 

Con frecuencia una auditoria constituye un beneficio correcto para la administración del cliente. 
Con base en este examen, el auditor independiente efectuará sugerencias para mejorar controles 
y lograr mayores eficiencias operativas dentro de la organización del cliente. El beneficio 
económico es pnrticulanncnte de valor pnra las compatiías pequeñas y medianas. 

Por lo común, los estados financieros auditados tienen poco o ningún efecto directo sobre el 
precio de mercado de las acciones de una compañia. Los estados financieros son, por naturaleza, 
históricos y rara vez contienen infonnación que sea nueva para los inversionistas. Sin embargo, 
tales estados ayudan a garantizar In eficiencia del mercado al limitar la vida de información 
inexacta o suprimir su divulgación. 
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1.5 NORMAS llE AUDITORÍA 

Las normas para la práctica de la auditoria de estados financieros, que enseguida se transcriben, 
estím sintetizadas del boletín C, Nonnas de Auditoria de la· Comisión· de Nonnus y 
Procedimientos de Auditoría del Instituto Mexicano.de Contmlores Públicos .. Obvimnente, a 
cualquier profesional que desee profundizar en este tema se le recomienda la lectura y estudio de 
la referida fuente bibliográfica. 

"Las Nonnas de Auditorru· son los requisitos mlnimos de calidad relativos a la personalidad del 
auditor, al trabajo que desempeña y a la infonuación que rinde como resultado de este trabajo" 

Las Normas de Auditoría se clasÍÍlcan en: 

a) Nonnas personales. 
b) Nomias de ejecución del trabajo, y 
c) Nonnas de infomiación. 

"Normas personales" 

Las nomias personales se refieren a las cualidades que el auditor debe tener para poder asumir, 
dentro de las exigencias que el carácter 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 auditoría y cualidades que debe mantener durante el 
desarrollo de toda su actividad profesional. 

a) Entrenamiento técnico y capacidad profesional. 

El trabajo de auditoría, cuya finalidad es la de rendir una opinión profesional independiente, debe 
ser desempeñado por personas que, teniendo el titulo legalmente expedido y reconocido tengan 
entrenamiento técnico adecuado y capacidad profesional como auditores. 

b) Cuidado y diligencia profesional 

El auditor esta obligado a ejercitar cuidado y diligencia razonables en la realización de su examen 
y en la preparación de su dictamen o informe. 

c) Independencia 

El auditor esta obligado a mantener una acllJud de Independencia mental en todos los asuntos 
relativos a su trabajo profesional. 
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"Normas de ejecución del tr11h11jo" 

Al lrnlar las nonnas personales, se señaló que el uuditor csli1 obligado a ejecutar su trabajo con 
cuidado y diligencia, Aun cuando es dificil definir lo que en cada larca puede representar un 
cuidado y diligencia adecuados, cxislcn ciertos elementos que por su importancia, deben de ser 
cumplidos. Eslos clcmcnlos búsicos, fundamentales es la ejecución del trabitjo, que conslituycn la 
especificación particular, por lo menos al minimo indispensable, de la cxigcnciu de cuidado y 
diligencia, sou los que conslituycn las nomms denominadas de ejecución del lrabnjo. 

a) Plancación y Supervisión 

El lrabajo de audiloria debe ser planeado adccuadamcnlc y, si se usan ayudantes, éstos deben ser 
supcrvismlos en fonna apropiada. 

b) Estudio y evaluación del conlrol inlemo. 

El audilor debe cfccluar 1111 esludio y cvnluación adecuados del conlrol interno cxislcnte, que le 
sirvan de base para dclcnninar el grado de confianza a dcposilar en él; asimismo, que le pcm1ita 
dclcnninar la na111ralcza, extensión y oportunidad que va a dar a los procedimientos de auditoria. 

e) Obtención de evidencia suficicnle y competenlc. 

Mediante sus procedimientos de auditoria, el auditor debe obtener evidencia comprobatoria 
suficiente y competente en el grado que requiere para suministrar una base objetiva de su 
opinión. 

"Normas de lnfornmclón" 

El resultado final del lrabajo del auditor es su dictamen o infonnc. Mediante él pone en 
conocimiento de las personas interesadas los rcsullados de su trabajo y la opinión que se ha 
fommdo a través de su examen. El dictamen o infom1e del auditor es en lo que va a reposar la 
confianza de los interesados en los estados financieros para prestarles fe a las declaraciones que 
en ellos aparecen sobre In situación financiera y los resullados de operaciones de la empresa. Por 
úllimo, es principahncnle a lravés del infom1e o dictamen, como el público y el cliente se dan 
cucnla del lrabajo del audilor y, en muchos casos, es la única parte, de dicho trabajo que queda a 
su alcance. 

Esa importancia que el informe o diclamcn licne para el propio nudilor, para su clien(c y para los 
inlercsados que van a descansar en él, hace necesario que lninbién se cslablezcan nonnas que 
regulen la calidad y requisitos minimos del infom1c o dictamen correspondiente. A esas normas 
las clasificamos como nonnas de diclamen e infonnnción y son las que se exponen a 
continuación. 

Aclarnción de la relación con cslados o infonnación financiera y expresión de opinión. 
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En todos los casos en que el nombre de un Contador Público 1¡uede asociado con estados o 
infonnación financiera; deber¡'¡ expresar de manera clara e inequívoca la naturaleza de su rclución 
con dicha infommción, su opinión sobre la misma y en su cuso, las limitaciones importantes llllC 

haya tenido su examen, las salvedades <1uc se deriven de ellas o todas las ra1.0ncs tic importancia 
por las enales expresa una opinión adversa o no pnede expresar una opinión profesional a pesar 
de haber hecho un examen de acuerdo con las Nonnas de Auditoría. 

Bases de opinión sobre los Estados Financieros. 

El anditor, al opinar sobre Estados Financieros, debe observar que: 

a) Fueron preparados de acuerdo con Principios de Contabilidad; 
b) dichos principios fueron aplicados sobre bases consistentes; y 
e) la infonnación presentada en los mismos y en las notas relativas, 

es adecuada y suficiente para su razonable inlcrprctación. 

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



CAPÍTULO 2 

ASPECTOS GENERALES DEL 

SISTEMA DE CALIDAD 



2.1 ORÍGENES Y ANTEClllJENTES 

HISTORIA l>!>I, DESARROLLO DE ISO 9000 

Antes de examinar los antecedentes de la Nonna Internacional, vnle la pena comentar porqué file 
altamente necesario el desarrollar un acercamiento intemncionalmente aceptado para el 
uscgurmnicnto de la calidml de manera sistemática. 

Una empresa puede tener muchas metas y objetivos; pero una clave para el éxito de las empresas 
que cstlin en el negocio, es crear utilidades por medio de In satisfncción de las necesidmlcs de sns 
clientes. El objetivo de In gerencia de una empresa es el identificar las necesidades; elaborar 
medios para cumplirlas; establecer medios para verir.car que el resultado fü1al cumple con la 
necesidad original; y tener sistemas adecuados para mejorar el desempeño de la organización a 
través de la modir.cación de los medios para proporcionar el producto o servicio. Esto es, en 
efecto, un concepto blisico en el qne los sistemas de administración de la calidad que operan hoy 
en din se han desarrollado. 

Durante y después de la Segunda Guerra Mundial, las compras militares fueron un elemento 
importante dentro de las economías, l'1nto del Reino Unido como de los Estados Unidos. El 
requerimiento del producto para ser "ideal para el propósito" y proporcionado a un precio real y 
económico signir.có que el poder de compra de los militares tomam un creciente interés en el 
control de calidad y la eficiencia de los proveedores. 

El trab1tio en América condujo al desarrollo de series de nom1as militares para requerimientos de 
compra, delineando un esquema de administración de la calidad que no solo trató de verificar que 
el producto final fuese correcto, sino que trató de minimizar los problemas durante la producción, 
asegurando que se ejerció control en los insumos utilizados por In compañia. 

Al comienzo de los 70ºs, el beneficio de utilizar un acercamiento nomiativo para la 
administración de la calidad, a diferencia del control de calidad, fue detectado por un gran 
número de industrias. 

Aproximadamente al mismo tiempo un número más grande de organizaciones manufactureras y 
particulam1cnto las industrias nacionalizadas, comenzaron a usar acercamientos similares en el 
aprovisionamiento de sus plantas y equipos. Estos sistemas se desarrollaron siguiendo lineas 
similares, pero inevitablemente tuvieron pequeñas diferencias. 

En 1979 las compañias 11uc usaron estas nonuas para propósito de evaluación se unieron para sn 
revisión dando como rcsnltado la primera publicación de BS5750 (Nonna de los Sistemas de 
Calidad, Instituto Británico de Nonnas). Durante los siguientes años, grandes empresas 
modificaron sus sistenrns para alinearse completamente a BS 57750, y asl se aseguró una base 
común para auditorias y evaluación a través del Reino Unido. El significado de esto no pasó 
desapercibido internacionalmente, y con una considerable colaboración del Reino Unido, en 
1987 se publicó la Serie ISO 9000 (Organización lntcmacional de Nonnalización). 



Actualmente, m:is de 70 naciones han mloptado ISO 9000 como la base de sus propias nonnas 
parn Sistemas de Calidad. Ln norma de E. U. es ANSl/ASQC Q9000 (American Nalional 
Standard/ I American Socicty far Quality Control), Modelo de aseguramiento de Calidad en 
diseño, desarrollo, producción, instalación y servicio, y la norma Europea se ha publicado como 
EN29000. La nomrn lntcmacional está ahora en proceso de publicación en la mayoría de los 
paises prodnctorcs del mundo y las organizaciones ccrtilicadoras se han desarrollado l:mto en 
Europa como en E.U. para proporcionar una scgnridad independiente de 11ue los sistemas de 
aseguramiento de calidad de las empresas cumplan, de hecho, con los requerimientos de la norma 
lntcmacional. 

La Nomrn ISO requiere de un ciclo de tres años para revisión y actualización; la publicación de 
ISO 9000 de 1987 fue revisada en 1994 (más tarde de lo previsto). Las revisiones no son 
dramáticas y nonnalmcntc, esclarecen muchos de los requerimientos previos. Aquellos negocios 
que funcionaron de manera efectiva con el sistema de control de calidad de las nonnas de 1987 
no encontraron un cambio de visión muy significativo. El cambio más importante, tal vez, fue 
cada climsula de la Nonna que ahora requiere un procedimiento documentado. 

El ténnino "Calidad" ha sido utilizado de diferentes maneras, por lo que para asegurar que existe 
un entendimiento común de su significado para auditar, se pueden destacar los siguientes puntos: 

LA CALIDAD es conformidad con los requerimientos. 

Con el reconocimiento a Philip Crosby, de que es una definición i1til aun posiblemente debamos 
ir un poco más allá y decir que la calidad puede ser: 

LA CALIDAD es idoneidad para el uso. 

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

LA CALIDAD es dependiente del usuario. 

La definición que aporta la nomia ISO 8402 -Aseguramiento de la calidad es: 

"La totalidad de los aspectos y características de un producto, proceso o servicio, relacionados 
con su aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o impllcitas". 

Para Osear Francisco Folgar la calidad parte de lo que él denomina "4 axiomas": 

Aptitud para el uso. 
Cumplimiento de las cspccilicacioncs. 
Satisfacción del cliente. 
Grado de calidad. 

De las anteriores definiciones concluimos que "la calidad es In satisfacción de lns necesidades del 
cliente y consumidores". 
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ASWUl~AMIENTO llE LA CALll>All ISO 8402 

En síntesis podcnH•s decir <¡uc se rclicrc u: 

"Todas lns acciones planeadas y sistcnuiticns necesarias parn proporcionar la CONFIANZA 
adecuada que un producto o servicio vn a satisfacer requerimientos dados para la calidad". 

Los conceptos incluidos en ISO 9000 sm1 aplicables a toda la industria, de lbbricación o de 
scr\'Ício. El énfasis de la Norma radica en uscgumr la calidad nuís amplimncntc que el 
acercamiento tradicional de controlar la calidad que ha existido por muchos años. 
Tiene que ver con algo mucho mits profundo qnc solamente inspeccionar después de la 
producción. Es un sislcnrn intcr · relacionado; para relacionar la calidad efectivamente basado en 
el principio de "prevenir untes de corregir" y como tal envuelve un análisis a fondo del sistema de 
control para corregir su evolución y no solamente el síntoma. 

Compradores o ustmrios, por lo tanto, requieren qnc los proveedores tcngnn una serie de reglas 
que les brinde conlianm. que cuando ellos compren un producto o servicio éste cumpla con sus 
necesidades. 

Es una folacia comim el que los sistemas de Calidad estén relacionados únicamente con 
producción. Todas las ñrcas de una compañía "deben cumplir con el propósito" y entregarlo al 
comprador cuando este lo requiera y a un precio accesible. Así es como los requerimientos de In 
Norma pueden ser aplicados a través de In organización de la compai\[a. 

CUESTIONES CLAVE DE ISO 9000 

Las series ISO 9000 son reproducidas en siete documentos mayores como son: 

ISO 9000-1: 1994 

ISO 9000-2: 1993 

ISO 9000-3:1991 

ISO 9001 :1994 

ISO 9002: 1994 

ISO 9003: 1994 

ISO 9004: 1994 

Administración de Calidad y Nonnas para asegurar la calidad. 
Parte 1: Gura para selección de personal. 
Administración de Calidad y Normas para asegurar In calidad. 
Parte 2: Guia genérica para la aplicación de ISO 9001,ISO 9002 e ISO 
9003. 
Administración de Calidad y Normas para asegurar la calidad. 
Parte 3: Guia para la aplicación de ISO 9001 para el desarrollo, provisión y 
mantenimiento del softwmc. 
Sistemas de Calidad - Modelo para asegurar la calidad en diseño, desarrollo 
de producción, instalación y servicio. 
Sistemas de Calidad - Modelo para asegurar la calidad en producción 
instalación y servicio. 
Sistemas de Calidad • Modelo para la calidad en la inspección y pnteba 
final. 
Elementos de control y sistcmu de calidad - Gula. 
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Los requerimientos del sistema normativo 9001, 9002, y 9003 cstlín escritos en términos 
mnndatorios, lo que les permite ser usadus como condición de contrato. Por lo tanto esta puede 
ser condición de un cliente el que un proveedor mmitenga un sistema administrativo de calidad 
para un mayor proyecto en particular o para una gama de productos de acuerdo a ISO 9001, 9002 
y 9003. 

IS09004-I no puede ser utilizado de manera similar porque contiene lineamientos )' no cst;in 
escritos en un formato mandatorio. Sin embargo In información incluida en ISO 9000-1 es 
summncntc valiosa para una compai'Un ni instalar los sistemas udministrntivos de calidml. 

El uso de números no es indicativo de diferentes grados de excelencia. ISO 9001 no es mejor que 
ISO 9002, cte. Existen en el sistema, requerimientos para aplicaciones cspccilicas. En aquellas 
compañías que asumen el diseño innovador y en donde los clientes requieren una seguridad de lu 
capacidad del diseño, es inevitable el uso de ISO 900 l. Por lo tanto, si una compañia elabora 
productos de acuerdo a cspccilicacioncs establecidas o provee un servicio contrn rcqucrimicnlOs 
escritos para la presentación de los mismos, entonces, ISO 9002 es el mas adecuado para cubrir 
esas ncccsidndcs. 

Sin embargo, para decidir el método de la aplicación de ISO 9000 para unu empresa es 
importante para la lirma considerar sus objetivos, así 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 ISO 9002, pero es posible que para mayor beneficio de la compmila se 
incorporen los requerimientos de sus clientes y agregar los elementos adicionales al diseño, 
mercadotecnia. etc., para nscgurur la efectividad de In empresa. 

El énfasis ele la normatividad internacional estriba en la administración de los sistemas de 
calidad. Mientras que todas las cláusulas de la norma son relevantes e importantes para la 
operación efectiva ele la compañía, hay algunas claves que realzan el esfuerzo del documento en 
términos ele corregir la causa del problema y hacer que los insumos sean los correctos para un 
proceso operativo füncional que asegure que los productos cumplen las expectativas. 
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2.2 l.OS 1rnQUERIMmNTOS 

Como uudilor, puede ser muy úlil cousiderar los requerimieulos de ISO 9001 en lres áreas: 

1. • Responsabilidades Gerenciales. 
2. • Amplilud de lus aclividades de lu compañia. 
J.· Requcrimien1os cspeclficos. 

Los requcrimien1os de lu 1ionna inlemacional están dirigidos para prevenir la no·confom1idad en 
!odas fas etapas del ciclo de la vida de un producto. Para ayudar a delinir lo que es un produclo, 
la siguicnlc guia se puede aplicar: 

"Un producto puede incluir servicio, equipo, materiales proces:ulos, software o hardware o 
una combinación de lo anterior" 

Las siguientes cláusulas fueron tomadas e inlerpretadas de la Nonna Mexicana NMX-CC-
003:1995; ISO 9001: 1994; Sistemas de Calidad - Modelo para el aseguramiento de la calidad 
en diseño, desarrollo, producción, instalación y servicio, elaborado por el Comilé Técnico 
Nacional de Nonnalización de Sistemas de Calidad, en el seno del lns1i1u10 Mexicano de 
Nonnaiización y Certificación A.C. 

1) 1msPONSAlllLIDADES GERENCIALES. 

Cláusula 4.1 
Cláusula 4.2 

Cláusula4.t 

Responsabilidad Dirección 
Sistema de Calidad 

Responsnbllidnd de In Dirección 

Esta es una cláusula extensa, consta de cinco sub-secciones, cada una remarcando ac1ividades en 
particular que la gerencia ejecutiva, debe asumir, es de particular importancia que ésta es la 
primer cláusula de la nonna, y exige que la gerencia ejecutiva organice y planee para la calidad. 

4. l. l. Política de calidad 

Debe exislir una política antes de que alguien en alguna empresa desee ser constante en cualquier 
aclividad. No sólo debe de haber una polltica de calidad y objelivos, sino que la poií1ica debe ser 
adecuada para las melas y expeclalivas de la compañia, asi como para las necesidades de sus 
clienles. 
La dirección ejeculiva debe definir y documentar polilica de calidad, ohjelivos y compromisos 
con la misma. Ya no es adecuado el compromiso "de palabra" con la calidad, en ese momenlo la 
gerencia debe de enconlrar la fonna de infonnar a lodos denlro de la organi1.1ción la polilica y 
como esta afecla a cada uno de ellos. Eslo significa enconlrar un mecanismo para derramar el 
conocimiento hacia ab¡tjo en la organización y en cada nivel, ascgurúndosc de que la gerencia en 
ese nivel mantiene el sistc1m1. 
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4.1.2 Organización 

4.1.2.1. Responsabilidad y auloridad 

Esle rcqncrimicnlo lrala de que se asegure <¡ue las diferentes tareas de la orgnniznción, :1si como 
la nuloridad del personal para dirigir, realizar y revisar los trabajos eslím cl11rnmc111e definidas. 

La norma reconoce el hecho de qne, en donde la gente no tiene lineas claras de reporte 
pm1icnlarmente por problemas de calidad, es dificil que ocurra 111111 resolución salisfoctoria. 

4.1.2.2. Recursos 

El manejo efectivo de cualquier negocio y por lo tanlo la aplicación del sistema de calidad se 
basa en In identificación de los recursos requeridos y en la obtención de dichos recursos 
incluyendo la capacitación eso aplica no solamente a aquellos que realizan o vcrilican trabajos 
<¡ne afectan In calidad sino también al personal administrativo o ni negocio. 

4.1.2.3 Representante de la dirección 

Alguien tiene que ser nominado por la gerencia ejeculiva, dentro de la compañia para ser el 
representante responsable de asegurar que el sistema de calidad se implemente de manera 
efectiva y que cumple con los requerimientos de la nomia. No importa qué otras actividades 
realice esta persona si tiene bien definida su auloridad y responsabilidad para llevar acabo esta 
tarea. 

4.1.3. Revisión de la dirección 

No hasta solamenle con implantar un sistema administrativo y no prestarle atención 
postcrionncnlc. 
La gerencia desde que define la política y objetivos debe establecer que el sistema y su operación 
debe ser revisado periódicamente, con la frecuencia que ayude a mantener In confianza en la 
efectividad del cumplimiento de la polltica y de los objetivos. 
Deben de haber cambios y mantener regislros de las revisiones efectuadas. 

Cláusula 4.2 Sistema de calidad 

Esta cláusnla requiere a la gerencia, para que defina fo1111almente las actividades necesarias en 
documentos más detallados, incluyendo un manual de calidad. 
Un sislema documenlado de procedimientos debe de ser elaborado como guía para asegurar que 
la calidad del producto sea mantenida. 
Los re<¡ncrimientos de la nonna ISO y la polltica de la compaftla deben de ser rcfercnciados. 
Tener los procedimientos escritos es sólo parte; ya que su Implementación también debe ser 
efectiva. 

4.2. I Generalidades 

El proveedor debe establecer, documentar y mantener un sistema de calidad como medio que 
asegure que el producto es confonne con los requisitos especificados. El proveedor debe preparar 
un mannal de calidad congruente con los requisitos de esta nomm. El manual de calidad debe 
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' . . . 

incluir o hnccr referencia n los ·procedimienlos del sislcma de calidad y describir lu esl~1cluru de 
·ta documcnlnció1i usnda en el sislemn de entidad; 

4.2.2 ·. Procedimienlos del sislcma de calidad 

t:ll proveedor debe: 

a) Preparar proccdimienlos documenl:ldos de acuerdo a tos rcquisilos de esla nonna y la polflica 
csiablecida por el proveedor; 

b) lmplanlar en fonna efcclil'a el sislema de calidad y sus procedimientos docu111en1ados. 

Parn efcclos de esla nomia el alcance y delalle de los procedimientos 11ue fonnan parte del 
sislema de calidad deben depender de la complejidad del trnbajo, de los mélodos usados, y de las 
habilidades, y capacilación requerida por el personal involucrado en lle\•ar 11 cabo la aclividad. 

4.2.3. Planeación de la calidad 

Para cumplir con los requeri111ien1os de calidad, se debe considerar la planeación de la calidad. 
Los planes de calidad son el mélodo para relacionar las operaciones espccilicas y/o aclividadcs 
dcnlro del sislema de calidnd, el cual debe de ser seguido para un contrato en especllico, proyeclo 
y/o para el produclo. Esle requerimicnlo era una nola en la versión de 1987 de la Nonna. Al 
incorporarse como rcquerimicnlo le da a la gerencia la oportunidad de demostrar que la calidad 
del produclo no sólo "sucede". 

2) AMPLITUD DE LAS ACTIVIDADES DE LA COMPAÑIA 

Eslos pueden ser idcnlilicados como: 

4.5 Conlrol de Documentos y Datos 
4.8 ldcntilicación del producto y Raslreabilidad 
4.12 Estado de Inspección y Prueba 
4.13 Control del produclo No confonne 
4.14 Acciones correctivas y prevenlivas 
4.16 Control de Registros de Calidad 
4.17 Auditorias lnlemas de Calidad 
4.18 Capacitación. 

Cláusula 4.5 Control de Documenlnción y Datos 

La documentación y el papeleo no se tienen a la 111ano en la empresa, pero la ,·crsión corrccla y 
aprobada debe de ser disponible. Eslo abarca documentos producidos por la organización o 
exlcrnamcnte, ejem. Nonnas lnduslrialcs, cspccilicacioncs del clicnlc. Sin embargo, las 
revisiones correctas de los docnmentos deben de cslar disponibles y si se liene documentación 
obsolela (de uso no necesario) entonces ésla debe ser rclirnda. 
Los conlroles deben de ser apropiados en la docu111enlación en lodos los lipos Je medios, papel 
y/o eleclrónicos. 
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Conforme los documentos se van haciendo obsoletos, deben de ser retirados del uso. Aquellos 
que deban mantenerse en In empresa por razones legales (responsabilidad del producto/patente, 
etc.) o con el propósito de preservar la busc del conocimiento deben de ser identificados y 
nrchivudos como tnlcs. 

4 .5 .1 Genernlidudcs 

El proveedor 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 
uplicablc, los documentos de origen externo tales como normas y dibujos del cliente. 

4.5.2 Aprobación y emisión de documentos y datos 

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

4.5.3 Cambios en documentos y datos 

La documentación que necesite cambiarse debe cambiarse y una vez hecho este cambio, debe ser 
dirigido n la autoridad que aprobó el documento original. Cuando un documento es modificado, 
lns personas que lo utilizan deben de saber de qué se trató ese cambio. 

Cláusula 4.8 Identificación de Producto y Rastreabilidad 

El requerimiento es particularmente flexible para reforzar el principio de agregar identificación al 
producto y relacionarlo con especificaciones o dibujos, cte. 

Cláusula 4.12 Estado de Inspección y Prueba 

El contexto de este requerimiento se relaciona con los productos pero el prlrÍeipio debe ser 
inherente a trarés del sistema. 
El requerimiento es para especificar que un producto está sin revisión, revisado y" aceptado o 
revisado y rechazado para que únicamente se utilicen los productos propiamente aprobados. 

Ch\usula 4.13 Control del producto No conforme 

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

4.13. I Revisión y disposición de No confomtidad 

Después de encontrar que algo esta mnl, alguien debe decidir que hacer de y con él. 
Quien puede decidir, debe de estar definido por escrito. 
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C'liiusula 4, 14 /\cción correctiva y preventiva 

Los problemas del producto y del sistema de control deben de ser manejados cfectivmncntc para 
que h1 causa sea retirada. Acciones correctivas deben de resultar del nmilisis y dirección del 
producto y del sistema de calidad. Cada acción debe ser asignada n personal (individual o 
equipos) y lijar un tiempo límite. Si es necesario, las acciones que no resulten elicaces pueden ser 
delegadas a la dirccci611 para su revisión. 
Las acciones preventivas deben llevarse a cabo pam asegurarse que problemas similares no 
ocurrlln por la misma causa o razón original. 
El procedimiento del sistema de calidad debe actualizarse como resultado de In implantación de 
acciones correctivas I preventivas. 

Cli1usuln 4. 16 Registros de calidad 

Estos registros deben conservarse demostrando In efectividad de trabajo del Sistema de .Cálid~d; 
estos registros deben archivarse por personal dclinido, no necesariamente por el dcpnrtmncnto de 
Control de Calidad. · 

C'hiusula 4. 17 /\uditorías Internas de Calidad 

Las auditorias son necesarias para ver de manera global todo el sistema y verilicnr si hay un 
sistema, si éste está puesto en práctica y si es efectivo. Las auditorias deben reaccionar n las 
necesidades del sistema e incluir seguimiento en el área donde se encontró alguna deficiencia. 
Los auditores deben de ser independientes de la actividad que se esta auditando, paru 
proporcionar objetividad. Los resultados de In auditoria deben de ser registrados y cualquier 
deficiencia encontrada debe de reportarse a la gerencia responsable de esa área. Los resultados 
son de valiosa información para la revisión por la Gerencia. 

Chiusula 4. 18 Capacitación 

Todas las tareas requieren de un grado de habilidad, conocimiento, experiencia, etc., por lo que In 
capacitación es necesaria. El requerimiento es para la gerencia para detcnninar que es necesario 
en cuanto n capacitación se refiere y asegura que el personal lo reciba. 

3) llEQUEIUMIENTOS ESl'ECIFICOS 

Esto puede ser identificado como: 

4.3 Revisión de contrato 
4.4 Control de Diseno 
4.6 Compras 
4.7 Control de productos proporcionados por el Cliente 
4.9 Control de Proceso 
4.10. Inspección y Prueba 
4.11 Control de equipo de Inspección, medición y Prueba 
4.15. Manejo, /\hnaccnaje, Empaque, Conservación y Entrega 
4.19. Servicio 
4.20. Técnicas Estodlslicns 
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Cláusula 4.3. Revisión de contrato. 

Para que una cmprcsu cumplu con los requerimientos de su cliente. Estos deben de ser conocidos, 
comprendidos y el negocio debe tener la habilidad paro cumplirlos. Esto significa revisar cada 
investigación propuesta, orden y cualquier cambio subsecuente a ellos, manteniendo un registro 
pnra estas revisiones. 

Cli111sula 4.4. Control de Diseño 

Esta Clitusula es una de las más comprcnsivus en toda la Nonna se divide en ocho sub-cláusulas 
principales, algunas de las cuales tienen otros subdivisiones. 

4.4.1. Generalidades 

Este requerimiento en general, es un método de controlar la actividad de diseño y verificar que el 
mismo cumple con los requerimientos. 

4.4.2. Diseño y plancación de desarrollo 

La plancación del diseño debe tomar lugar y especificar las responsabilidades de cada parte del 
diseño. Dado 11ue el diseño es un proceso "vivo", los planes deben de cambiar para cambiar con 
el diseño. 
El plan debe decir quien hace qué y quien es responsable de verificar cada parte del diseño. 
Se requiere de personal calificado que demande a la gerencia que demuestre como usegurar que 
el personal está calificado. 

4.4.3. Interfaces organizacionales y técnicas 

Deben existir los medios para asegurar que la información necesaria para los diferentes grupos 
está propiamente revisada; un mecanismo para controlar la interfase técnica entre grupos también 
es necesario. El método en su totalidad requiere de una definición fomial. 

4.4.4. Datos de partida 

El plan de diseño debe determinar qué infonnación es esencial para el éxito de la terniinación del 
diseño. Esta infom1ación debe incluir los reglamentos aplicables y los requerimientos regulativos. 
Donde la infonnación es incompleta, ambigua o contradictoria, la uutoridad en el diseño debe ser 
de quien lo resuelva. 

4.4.5. Resultado de Diseño 

Eventuuhnentc, las actividades de diseño deben concluir. El resultado del proceso de diseño debe 
ser documentado en un fonnato, incluyendo los cálculos del producto, las cifras y su análisis. Es 
necesario que cumpla con el criterio especifico de los requerimientos contenidos en la 
información y que han sido verificados y validados. Estos documentos deben de ser autorizados 
antes de ser liberados para su uso. 
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4.4.6. Revisión de Diseño 

Confonne va avanzando el diseño, debe ser revisado periódicamente. Esta revisión debe incluir 
otras funciones responsables de la realización del prodncto - en el momento apropiado en las 
diferentes etapas de desarrollo. 

4.4.7. Verificación de Diseño 

Un método para verificar el diseño debe ser definido. Proporcionando varias opciones (no 
exhaustivas) a disponibilidad además de la revisión de diseño, como cálculos allcmos, pmebas, 
comparaciones, revisión de documentación. Los resultados de la verificación deben de ser 
registrados. 

4.4.8. Validación de Diseño 

La validación es necesaria para demostrar que el diseño funciona. 

4.4.9. Cambios en el Diseño 

Los cambios hechos al diseño deben de ser documentados y revisados I aprobados antes de ser 
implementados. Los cambios deben de ser sometidos a revisión por la autoridad correspondiente 
de manera consistente con el diseño original. 

Cláusula 4.6. Compras 

Los requerimientos de compras se dividen en cuatro sub-cláusulas, que son: 

4.6.1. Generalidad 

El rcqncrimicnto es identificar que la compañia que hizo el pedido a nn sub-contratista es 
responsable de que lo que se compró es correcto. 
Nota: la nomia, siendo un contrato, se refiere a un "proveedor" en todo su contenido. En la 
cláusula de compras la palabra "sub-contratista" se utiliza para reducir posibles confusiones entre 
los ténninos. Sub-contratista se usa para referirse al material o componente, proveedor, vendedor 
o alguien que se sub-contrata para llevar a cabo parte del trabajo. 

4.6.2. Evaluación de los Sub-contratistas 

La nonna requiere que la elección de los sub-contratistas sea una de las actividades de In empresa 
y dicha elección debe mostrar con hechos la razón de su elección. Esto puede llegar a incluir 
reportes de auditorías de calidad y I o registros de capacidad y desempeño. La evaluación debe 
llevar a establecer controles apropiados de contratación de snb-contratista, para asegurar que el 
producto cumpla con los requerimientos de calidad necesarios. 
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4.6.3 Infonnación de Compras. 

Este rcqucrimic1ito es. muy explicito.· Requiere· ser completo y con lujo de· detalle, y debe 
cspccilicarse en el documento de comprn. 

4.6.4 Vcrilicnción del producto adquirido 

Esta sub- cláusula se divide en dos partes cuando se trata de vcri Iicar un producto con un sub­
contralista. Esto puede ser propuesto por la compañia {sub-clausula 4.6.4.1.) o por el cliente {sub­
cláusula 4.5.4.2.). En ambos casos, se debe especificar en ISO documentos de comprn, cuáles son 
las expectativas <JUC se espera que tengan efecto como se rc<111icre, donde el cliente inspecciona el 
producto de la compm11n del sub-contratista, esto no libera a la empresa de su responsabilidad por 
la calidad. 

Cláusula 4.7. Control de producto proporcionado por el cliente 

Donde el cliente proporciona a la empresa material o algún producto que se deba incorporar a las 
entregas, la empresa debe recibirlo, vcrilicarlo y asumir el cuidado de los bienes. m cliente es 
responsable de proporcionar un producto aceptable. 

Cláusula 4.9. Control de proceso 

El requerimiento tiene que ver con requerimientos de producción e instalación y es una cláusula 
muy extensa en su contenido. 
Varios requerimientos se establecen, que dan a la gerencia muchas opciones para decidir. El 
proceso debe ser planeado, pero los métodos para controlar procesos son variados: 
Procedimientos documcntaclos, proporcio111111do procesos y opcrmlorcs calificados, medio 
w11hic111c accplllblc, normas tic ambic111c ele lrabajo y ma111c11imie1110 corree/o tic/ equipo, son 
disponibles p11m la gerc11ci11. 
Algunos productos so11 el resultado de procesos que tic11c11 u11 atributo iinico -los resultados 
deben de ser inspeccionados I aprobados. Esto incluye nomialmcnte (porque no son los únicos) el 
campo de la pintura, soldadura, ensamble, tratamientos ténnicos. Es necesario una explicación 
del proceso de los materiales y de los operadores para dar conlianza en el resultado. Dichas 
explicaciones deben de ser registradas y archivadas. 

Chiusula 4.1 O Inspección y prueba 

Esta cláusula se divide en cinco secciones principales como son: 

4.10.1 Inspección y Prueba 

Esta sub·cláusula declara que los requerimientos de inspección y prueba del producto tienen que 
documentarse, Incluyendo los registros necesarios. 
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4.10.2. Inspección)' Prueba en proceso 

Durante el proceso de Producción, In gerencia debe asegurarse que el producto es verificado, yn 
sea por mediciones directas o por monitorco de proceso. El producto no debe continuar en el 
proceso 11 menos que las revisiones necesarias se hayan llevado 11 cabo, 

4.10.3. Inspección y Prueba Final 

La inspección final se define como la última revisión antes de ser empacado el producto. El 
requerimiento, luego entonces, para la inspección linal es determinar 1¡uc todas las inspecciones y 
las pruebas previas se llevaron n cabo, que los registros estén disponibles y que el producto 
muestre ser aceptable. 

4.10.4. Registros de inspcccióo y prueba 

El requerimiento es para brindar evidencia formal de la inspección/pruebas contra el criterio que 
formó las cspccilicacioncs debe ser manejado bajo los procedimientos de un producto con no­
conformidad. La autoridad para liberar un prodnclo aceptable o aceptado debe de ser 
especificado en los registros. 

Cláusula 4.11 Control de equipo de inspección, medición y prueba 

Esla es una cláusula mur ex1cns:1 y cxlrcmadamcnle detallada en sus requerimientos. 
Esencialmcnlc el equipo usado para la medición de la aceptabilidad de un producto tiene que ser 
capaz de dar un rcsulladu v;iiido con los diez aspectos que estas cláusulas abarca para reforzar 
csla premisa búsica. Se hace referencia a la guía proporcionada rceicnlemcnlc en el documento 
ISO 10012, que se refiere a la admiuislración de medición. 

Cláusula4.15 Manejo, almacenaje, empaque, conservación y entrega. 

El control del manejo, almacenaje, empaque y entrega del producto es de vital importancia para 
la calidad. Esta cláusula requiere que la calidad del producto no sen afectada al ser manipulado, 
que el almacenaje sea "seguro" y que la calidad del producto no se degrade. Cuando la empresa 
sea la responsable de lu entrega, csla debe de llegar al clicnle, lal y como lo pide)' u tiempo. 

Cláusula 4.19 Servicio 

Esta cláusula es condicional que el producto requiere servicio, demanda que de ser asl, significa 
que para asegurar que el servicio se lleve a cabo como debe de ser; usl como que cxlstla un 
registro de que el servicio se cfcc1uó. 

Cláusula 4.20 Técnicas cstadísticus 

Este requcrimicnlo es parn instalar a la gerencia a considerar numeras de dclcnninar procesos de 
capacidad y revisar los métodos nc1unlcs de inspección; para entonces considerar el uso de los 
métodos de cstadislica, ejemplo, gráficas de control, técnicas de uso, análisis de pareto, muestreo, 
ele. 
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2.3 EL MANUAL DE CALIDAD-UN AClmCAMIENTO ESTIWCTUIMllO 

Ln nornrn no requiere cspccflicmncntc el desarrollo de un manual de calidad, pero sí que la 
empresa establezca y mantenga un sistema de calidad documentado. En esencia, la manera 111{1s 
sencilla para cumplir este requerimiento es proporcionar uu mauual de calidad que esté 
estructurado para contener todos los requerimientos de la norma. El íormato y el disciio de este 
manual de calidad deben ser (micos y especiales de la compmiía y de In organización que tendrán 
que hacer uso rcgulanncnte de este documento. Es 110siblc producir el manual con el número 
necesario tic etapas o niveles de infonuación. 

ESTRUCTURA DE IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD 

El manual de primer nivel es generalmente clasificado como numual de calidad y trata de manera 
esencial de la política y describe la manera en que está estructurado el sistema de la compañía 
para cumplir con los requerimientos de la nonna de control de calidad. Los niveles menores 
tienen que ver con los procedimientos que pueden desarrollarse en los departamentos, asl como 
las instrucciones de trabajo, infomrnción base y fonnatos. 
La estructura de implementación de divide en 4 niveles: 

Nivel 

Nivel 1: 
Nivel 2: 
Nivel 3: 
Nivcl4: 

Polltica 
Procedimientos Departamentales 
Instrucciones de Trabajo 
Fonnatos, Etiquetas y Rótulos 

Documento 

Manual de Calidad 
Manual de Procedimientos 
Instrucciones operacionales 
Datos Técnicos 

El manual de aseguramiento de calidad deberá contener conceptos como definir la politica de 
calidad la visión, misión y los valores que tiene la empresa, asi como los productos y/o servicios 
que ofrece su organización, las responsabilidades de la dirección 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 actuación de la empresa para cumplir con cada uno 
de los requisitos de la uomrn y una referencia de todos los procedimientos emitidos para cumplir 
con la nonna. 

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 procedimientos operativos 1mra asegurar 
que las actividades descritas en la nom1a se eícctiten de acuerdo con la edición m:is reciente de 
instrucciones de trabajo, especificaciones, procedimientos, planos y dibujos; se dchc tener la 
prccnución de que esta documcntacicin no se integre al manual <le ascgurmnicnto de calidad. 

Este sistema funciona de manera exitosa en aquellas empresas donde estos niveles ~st:in incluidos 
en este primer documento, pero esto tiende a ser una preocupación scc11ndari;1 cumulo es de gran 
hcncficio mantener un punto de referencia en toda la infommción. Pm·a cualquier empresa sin 
importar su tummio o complejidad es de gran hcnelicio el dil'idir el sistema de calidad en una 
serie de elementos para trabajar. 

Cuando se desarrolle un manual de calidad debe recordarse que se debe proporcionar una 
descripción adecuada del sistema de calidad, asi como que dchc de servir como reícrencia 
pennanente en la implementación y conservación del sistema. Se recomienda fuertemente que 
cuente con un método de actualización eficiente y eícctivo para permitir al asistente cambiar con 
el tiempo. 

La estructura del nrnnual de calidad puede variar de compmiia a compai\la, aunque muchas 
organizaciones actualmente desarrollan la politica de manual de calidad o el documento del 
primer nivel en el mismo orden de los requerimientos incluidos en la nonna de aseguramiento de 
calidad. De esta manera, el manual de politicas proporciona cícctivamente un Indice detallado de 
los sistemas de calidad operados por la cmprcsu. 

Un manual presentado con estas características es de alguna manera fúcil de auditar, aunque no 
sea el criterio principal para estructurar un documento, este debe ser producido para cumplir con 
las necesidades del usuario m:is que las del auditor. 

En general, para realizar esta operación las empresas deben contener por lo menos el 70% de In 
infonnación requerida por el sistema de aseguramiento de calidml ISO 9000, así como parn dar 
un buen servicio a sus clientes, etc. Sin embargo, mucha de la infonnación es probable que se 
encuentre sin estructura algum1 y tenga material obsoleto en uso. Al aplicar la disciplina de ISO 
'JOOO proporciona una estructura coherente a los sistemas y operaciones existentes de la empresa. 
De esta manera la crisis de control que se origina al encontrar nn problema, escribir un memo a 
todos los interesados para prevenir su repetición se convierte en •1lgo del pasado. lhtdo que este 
manual es una fuente de infonnación acerca de cómo funciom111 los sistemas v si existe h.\ 
necesidad de un cambio, este se incorpora al mismo documento. -

El manual de calidad debe rcllcjar lo que hace una empresa, en l'CZ de proporcionar una 
indicación de lo que se desea lrnccr. 

IJECm LO QUE SE HACE 
IIACER LO QUE SE DICE 
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2.4 ORGANISMOS DE CERTIFICACIÓN 

Los organismos de certiílcnción, tmnbién conocidos como cuerpos certiticndores. son lns 
organiwcioncs que se dedican u emitir certificados de ISO 9000 u las empresas. Para poder emitir 
estos ccrtilicmlos. cstn orgnnizacioncs deben nbtcn~r primero un permiso de funcionamiento. 
Esto se logra declarando que opera h:tio el conjunto de reglas y regulaciones que se encuentra en 
un documento conocido como EN45012. A su vez. cmla país opera como una agencia de 
acreditación (gubernmnentnl o privada} que tiene la facultad - no siempre se sube quien se la 
atribuyó- pura emitir permisos de limcionamiento, durante un periodo lijo de tiempo, como 
organismo de ccrtilicación ISO 9000, por consiguiente, um1 vez que una agcncia de acreditación 
considera que una orgnni111ción satisface los requerimientos de EN 45012, y que pagando la 
cuota de inscripción correspondiente, la organización puede operar como organismo de 
certilicaciún ISO 9000. 

Se cspcra que todos los organismos contraten uuditorcs ccrtilicados, lo que simplemente quiere 
decir que el auditor asistió a un curso de evaluador cu jefe, pasó un examen del mismo y que 
dirigió al menos cinco revisiones para demostrar a un auditor que comprende las normas y que 
sabe rcvisur un sistema de aseguramiento de calidad y, más importante, que pagó la cuota a uno 
de los cuerpos de certificación de auditor: en Estados Unidos es RAB y organizaciones similares 
en el Reino Unido (IRCA), Francia (COFRAC}. Italia (UNI}, España(AENOR), Brasil 
(INMETRO), cte. Asi, es posible que el auditor que llegue a revisar las instalaciones del lector 
no tenga mi1s experiencia en la interpretación de la norma que la que tiene el propio lector. Por 
supuesto, muchos auditores tienen varios años de experiencia. Pero, como en todos los trabajos, 
la experiencia sólo significa que el auditor ha visto 1mís variaciones y adaptaciones de la nonna. 
Esto debería significar que el auditor es mús flexible y comprensivo. 

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

FLEXIBILIDAD Y LA SERIE ISO 9000 

Contrario u la creencia general de que las nonnas ISO 9000 son rígidas e inflexibles, en realidad 
la serie permite una considerable flexibilidad, como pcnnitirán demostrar las siguientes citas: 

• Se enfatiw que los requerimientos para el sistema de calidad de esta nonna internacional, ISO 
9002 e ISO 9003 son complcmcntnrios (no alternos} a los requerimientos técnicos (del 
producto). Especifican los requerimientos respecto a los elementos que deberá abarcar el 
sistema de calidad, pero el propósito de estas normas internacionales no es imponer 
uniformidad en los sistemas de calidad. Estos son genéricos e independientes de cualquier 
industria o sector económico cspecllicos. El diseño e implantación de un sistema de calidad 
rccibirú la inllucncia de las cumbiantcs ncccsiJudcs de una organización, sus objetivos 
particulares, los bienes y servicios que proporciona y los procesos )' pnicticas especificas que 
empica. 
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• Se prclendc que cslas normas inlernaeionalcs se ndoplen de fonna aclual, pero n \'eccs scrÍI 
necesario ndaptarlas, agregando o eliminando ciertos rc<1ucrimicntos al sistema de calidad en 
ciertas situaciones contractuales cspcciíicas. 
Para propósilos de csla norma i111crnacional, la amplilud y dclallc de los procedimienlos que 
íonnan parte del sislcma de calidml dependen de la complejidad del lrabajo, de los mélodos 
que se empican y las habilidades y capncilación que requiere el personal inl'olucrado para 
realizar la uctividad 
Como se observa, la norma 9001 (y 9002 y 9003 lambiéu) pcnnile la ílexihilidad 1:111 
importante para las empresas pequeñas. La cita anterior hucc énfasis en que: 

La norma no es una cspccHicación técnica del producto. Mús bien es un modelo parn 
mlministrnr un sistema de aseguramiento de la calidad. Es importomtc comprender esto, por 
<¡ne algunas personas aím creen que la serie ISO 9000 es un conjumo lécnico de 
requerimientos de productos. La serie 9000 no tiene mula que ver con las cspccilicacioncs de 
produclo, exceplo quizú en lo rclalivo a garanlizar la inslalación y manlcnimiento (sí ya 
cxislen) de eslos proccdimienlos de inspección. Las nonnas no eslablecen de manera cxpllcila 
la íonna de desarrollar la ingeniería de especificaciones y sólo hace referencia a la misma en 
un piirrafo llamado Conlrol de disefio (4.4). Las nonrn1s son sólo uno mús de los sislemas 
disponihlcs diseñados para asegurar que el proveedor entregue productos que cumplan con las 
cspcci ficacioncs. 
La norma no prelende eslablecer una unifonnidad en los sislemas de calidad; de hecho, se 
reconoce la variedad que discflíl para ajustarse a las cambiantes necesidades de cada 
induslria. Por lo lanlo, no se debe copiar simplemenle el sislema de olrn persona. si no que es 
mejor disefiar un propio que se ajusle a las necesidades personales; hacerlo así es mits fácil y 
menos costoso, y el rcsullm.lo es un sistema más eficaz de calidad. 

• También se reconoce la ncccsidml de ajustar el sistema a requerimientos contractuales 
específicos. Es muy importante reconocer esto, por que en algunos casos es posible que los 
requerimientos contractuales estén en contradicción con el espíritu de la nonna. Por cjcmplo 1 

suponer que un cliente exige al lector utilizar un subconlratista especifico que este considere 
4uc no es confiable y tJUC no se encuentra en su lista de proveedores aprobados. ¿QuC hacer? 
En realidad, nada, salvo una anotación en el contrato respecto a la exigencia del cliente de 
utilizar a un suhcontratista t¡uc no aparece en la lista de proveedores aprobados. En tal caso, 
seria necesario adaptar el sistema para satisfacer la exigencia del cliente, lo que es bastante 
accplahle. 
Por liltimo, la variedad y delalle de los procedimicnlos variani también de acuerdo con la 
complejidad del lrabajo, los mélodos <¡ue se empican, así como las habilidades y capacilación 
de los empicados. Por lo tnnto, la nonna reconoce t¡uc el sistema de nscguramicnto de la 
calidad de un fabricaule de lazas de papel no necesila ser similar al de un prodnclor de 
anones. Esto debería ser obvio, pero por desgracia, no siempre lo reconocen Jos auditores o 
quienes Icen las nonnas por primera vez. ¡Algunos auditores revisan todas las instalaciones 
como si fueran plantas nucleares! 
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¿QUÉ NORMA SELECCIONAR'/ 

Los criterios ¡mra elegir el modelo ISO 9000 apropiado pueden encontrarse en el párrafo 
siguiente.selección de modelo, de los lineamientos 9000-1: 

a) ISO 9001: cuando el proveedor debe asegurar la conformidad con los requerimientos 
cstublccidos durante el disefio, desarrollo, producción, instalación y servicio. 

b) ISO 9000-2: cuando el proveedor debe asegurar lu conformidad con los requcrimientós 
establecidos durante la producción, instalación)' servicio. 

e) ISO 9000-3: cuundo el proveedor debe asegurar la conformidad con los requerimientos 
establecidos durante la prueba e inspección linales. 

Lista de los elementos del sistema de calidad. 

'I'Uulo 

Responsabilidad de la dirección 
Sistema de cnlidml 
Revisión de contrato 
Control de diseño 
Control de documentos y datos 
Compras 
Control de producto proporcionado por el cliente 
Identificación de producto y rastreabilidad 
Control de proceso 
Inspección)' pruebas 
Control de equipo de inspección, medición y prueba 
Estado de inspección y prueba 
Control de producto no confonnc 
Acciones correctivas y preventivas 
Manejo, ahnacenajc, empaque y entrega 
l'ontrol de los registros de calidad 
Auditorías internas 
Cupucitación 
Servicio 
Técnicas cstadisticas 

a Menos estricto 11uc 9001. - elemento no presente 

Numero do pdrrnfos (o subsocctonos) 
correspondientes en 

9001 9002 9003 

4.1 4.1 4.ln 
4.2 4.2 4.2n 
4.3 4.3 4.3 
4.4 
4.5 4.5 4.5 
4.6 4.6 4.6 
4.7 4.7 . 4.7. 
4.8 4.8 4.8a 
4.9 4.9 
4.10 4,10 4.lOa 
4.11 Ül 4.11 
4.12 4.12 4.12 
4.13 4,13 . 4.13a 
4.14 4.14 4.14a 
4.15 4.15 4,15 
4,16 4.16 4.16a 
4.17 4.17 4.17a 
4.18 4.18 4.18a 
4.19 4.19 
4.20 4.20 4.20a 
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2.5 SISTEMAS PARA AUDl'l'OltiAS l>I> CALIDAD 

UNA AUDITORÍA SE l'UEDll DEFINIR COMO 

AUDITORÍA l>l>CALll>All 

Una inl'csli11adón sislcnuilicn de In inlcnchín, i11111lemcnlación y cfceth'idad de aspcclus 
sclcecionudos de los sislcmus de calid:nl de nnu org:111izución u dc1rnrl11111cnlos. 

Dclinicndu una audiloria de esla manera, lmnbién cslamos identificados que no solamente un 
sislemu puede ser stüelo a uudilor!a, sino que lambién el proceso de auditoria en si debe de ser 
documenludo y controlado de acuerdo a un crilerio cs1ablecido. Dentro de una empresa, puede ser 
dificil ganar la accplación del proceso de audiloria para un Gerente de Calidad I Auditor por los 
gerentes de cada departamento individualmenle. Es posible que no lo consideran seriamenle, 
considerando que la producción es mucho más imporlante que evaluar la efeclividad del sislema 
de calidad periódicmnentc. 

Donde los procedimientos de auditoria se definen en el manual de Calidad de una compañia, es 
en efeclo diseñado por los directores ejeculivos de la empresa en el proceso de auditoria es parte 
Je lus procesos upernlivos de la misma. De esta manera, In auditoria puede ser vista con la 
prioridad que requiere para ser efectiva. El mélodo para reportar los resuilados de una auditoria 
también requiere de un formato establecido; lo cual es necesario para asegurar que las 
recomendaciones pueden ser revisadas para detenninar que el auditor ha llegado a couciusiones 
razonables a la luz de evidencia objctivu que él ha identificado. 

l'ltOl'ÓSITO DE LA AUDITORÍA 

Reunir EVIDENCIA OBJETIVA que pemüta alcanzar un JUICIO VERAZ ncercn del eslado del 
sistema de calidad. 

En el punlo SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD, identificamos la necesidad de 
que el sistema de aseguramienlo de calidad sea documentado. El propósilo de la auditoria es el 
de asegurar que el sislcma este documentado y lenga la evidencia adecuada para demostrar la 
efectividad de su implementación o para remarcar las áreas donde se requieren cambios. Es 
esencial que el sistema que sea auditado debe lencr cierto nivel de fonnalidad o documentación 
para permitir que la auditoria se lleve a cabo en primera instancia. No es posible auditar una 
operación de manera efectiva tomando las opiniones de lo que debe suceder en un área en 
particular y luego intentar verificar si se llevó u cubo de la manera que la mayoría cree. Es 
esencial, por lo tanto, antes de llevar a cabo una auditoria en un área en particular establecer 
primeramente un sistema documentado y desarrollar los procedimientos que permitan una 
auditoria con ulto sig,nilicado. 

Sin embargo, cuando ~e cnilúa :.i los proveedores, es JXlsiblc que no se tcng" la infommción 
adecuada para dclinir si estos cstún opcrnndo o no con un programa de calidad documentado. En 
esta situación, es de purticular importnncin obtener qayor información de la cmpr~sa para evitar 
\ isitas iJUH!Cl!sarias. 
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l!EQUERIMIENTOS ESPECIFICADOS 

Requerimientos de Contrnto 
l'olitien de In Empresa 
Manuales 
Procedimientos 
Instrucciones 
Norma de Calidud- ISO 1JOOO 

EVIDENCIA 011.llffl\'A 

Evidenein cxistcllle 
Sin iníluencias emocionales o perjuicios 
Basada en la observación 
Puede ser declarada o documcntnda 
Aceren de los sistemas de calidad 
Puede ser cuantificada 
Puede ser verilicnda 

E.JEMPLOS 

La planención de la auditoría tiene que ver con la cuidadosa selección de dónde y cómo se deben 
dar, ejemplo, que proporcionen una muestra representativa de la organización y su extensión para 
cumplir con las nonnas de asegurmnienlo de calidad. Es esencial, por lo tanto, que el objetivo de 
la auditoría sea conocido y comprendido por todos, así como el criterio contra el que se va a 
evaluar el sistema: Por ejemplo, ¿es una auditoria del sistema de control de calidad de ciertos 
productos u contratos una evaluación general de la capacidad de la empresa n lo largo de una 
amplia gama de actividades?, ó ¿una evnluación para calificar problemas particulares de 
calidad'? El progrnma para la auditoría desarrollado por el auditor identificruil de dónde se 
tomnrán los ejemplos de vcriliei1ción que proporcionarán en gran detalle cómo estos ejemplos 
serán examinados en las úreas seleccionadas de la empresa. 

TIPOS DE AUDITORÍA 

u) Auditoría de primern parte. La realiza el personal que pertenece a la empresa que se esta 
auditando y su objetivo es conocer el estado de la implantación de los sistemas de calidad, 
como herramienta preventiva y de seguimiento para la administración. 

b) Auditoríns de segunda parle. La rcali711 el personal que depende de la organización a la que 
pertenece el cliente, su objetivo es evaluar el grado de implantación de los sistemas de 
aseguramiento de ci1lidad que tiene sus proveedores para conocer el grado de confiabilidad. 

e) Auditorias de terccrn parte. La renliza una empresa que es independiente y esta autorizada 
para evaluar el sistema de aseguramiento de calidad; su objetivo es dictaminar 
imparcialmente los sistemas y procedimientos para emitirán reporte que establezca el grado 
de implantación del sistemn de calidad y en su cuso, si se cumplen los requisitos, dar un 
ccrtiftcmlo de cumplimiento de la norma. 
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RESUMlllNDO 

.l.· 
2 •• 
J .• 

INTERNA Nosotros mismos 
EXTERNA A nuestros Sub-contratistas 
De Jera PARTE agente del Cliente o Agencia Registrada 

Existe Ullil gran variedad de rnzoncs por las que una auditoria se puede llevar a cabo. 
Posiblemente la más débil es porqué la nonna de aseguramiento de la calidad que se lleva a cabo 
dentro de una compañia demande que se lleve a acaho urn1 mulitoria interna. Una gerencia 
inteligente puede ver una auditoría como acción defensiva para examinar el sistema de 
aseguramiento de calidad intcmmncnlc antes de una evaluación externa por un cliente o una 
tercera pnrtc. La auditoria se usa entonces para acciones correctivas antes de que sean detectadas 
por un auditor extemo. Un equipo gerencial que ha accpt:ulo realmente la lilosoíla del 
ascgurmnicnto de calidad y el mcjornmicnto de la misma, idcntificani a la Auditoria Interna 
como hcmnnicnta gerencial única, parn ayudar en la implcmcntaciOn de manera efectiva de los 
sistemas de calidad, nsi como su revisión y mejoramiento. No es 11cccs:1rio decir, que pnra un 
auditor es mucho rrnís satisfaclorio auditar a UIHI empresa con esta actilud. 

Una auditoría es una evaluación efectiva de la capacidad de control de calidad de una empresa 
para dctenninar: 

1) ¡,Existe un sistema'/ 
2) ¡,Se implementa? 
3) ¡,Es efectivo? 

Para dctcnninar 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. 

ISO 9000 proporciona ese marco de referencia necesario, en vez de inventar la rueda de nuevo, 
para comparur de manera sensible las operaciones del sistema de una empresa contra el criterio 
definido por la nonna. El papel del auditor es el de detenninar si una empresa cumple con los 
requerimientos de una norma de aseguramiento de la calidad dctcnninada. en teoría contestando a 
la pregunta I, reuniendo la evidencia objetiva para evaluar el sistema contestando la 2 y 3. El 
criterio para detem1inar el grado de cumplimiento con la nonna del sistema debe estar basado en 
hechos y no en suposiciones. 

La auditoria es, por lo tanto un ejercicio de "ejemplos", por medio de la investigación dinámica 
del sistema de un departamento moviémlosc fisicamcntc a través de la orgunización de esa área 
entrevistando las acciones del personal operando los procedimientos de la empresa. No es una 
entrevista estática de literatura. No es un simple caso que, con cic11a cantidad de teoría y de 
procedimientos relevantes a su alcance, que cualquier personal puede llevar a cabo una auditoria. 

El papel del auditor no es el de reportar los hechos. si no el de obtcÍ1er infonnación de una 
variedad de personas e interpretar la información obtenida en orden e.le crear un juicio valioso 
sohrc la efectividad del sistema de calidad que se encu~nlrn bajo in\'cstigacilln. 
Como tal, un buen auditor requiere cic11as cualidades personales: 
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1) llABILIDADJ>ARA LA COMUNICACIÓN 

Este es un requerimiento necesario, wnto la hahilidad verhal como la escrita. El sistema 
de control se extiende desde el Director Ejecutivo hasta la" persona de mantenimiento y 
limpieza de piso. El auditor necesita ohtener informacii111 en todos los niveles dentro de 
una organización en orden de hacer posible 1111 reporte real de cfccti\1idad lJUC se observó. 
Este reporte es recibido inevitahlemente a nivel dirección o ejecutivo dentro de la 
empresa, y como tal tiene que ser presentado de manera tal que pueda ser aceptado y 
comprendido por dichos directores o ejecutivos. 

2) TACTO 
Los mulilorcs cxnminanin muchas áreas dentro de la empresa, dchcn ser rf1pidos para 
detectar cualquier política de la empresa que pueda impedir el reunir la infonnación o que 
intente obstaculizar la realización de la auditoria. Es necesario el tacto para, de numera 
política tratar con personal de todos los niveles dentro de la empresa, esta es una habilidad 
importante, particularmente ¡mm cumplir con el calendario del proceso de auditoría. Una 
auditoria eficiente significa el ohtcner la infonnación de manera r.ipida y alln asl no hacer 
sentir al personal 1¡ue se le entrevistó su área con demasiada mpidez. La característica de 
un auditor es el de ser politico, mostrar interés, pero ser finnc con la administración del 
tiempo y saber cuando continuar. 

3) FLEXIBILIDAD 

M icntras que el programa de evaluación ha sido aprobado por la empresa o el gerente del 
departamento, es natural que las circunstancias dicten cambios en el programa, y de 
hechos, la infommción obtenida durante la evaluación puede guiar di fcrcntcs líneas de 
accrcmnicnto, en orden de obtener más infonnacíón necesaria para la efectividad del 
sistema evaluado. Se requiere, por lo tanto, de un alto grado de flexibilidad por parte del 
auditor para poder cumplir con estas variaciones, y colocarlas en su programa sin perder 
la objetividad necesaria. El auditor dehe acomodar los cambios a su programa en virtud de 
las peticiones que dicho departamento pida. 

4) PERSISTENCIA 

El objetivo del auditor es obtener un juicio justo balanceado sobre la efectividad del 
sistema de calidad de la empresa por medio de la evaluaeióu de los hechos observados. Es 
un hecho que no siempre el auditado cstarú dispuesto a abrirse a proporcionar 
infonnación, por lo que siempre debe recordarse que la evaluación de algunas veces será 
realizada con un mfnimo de deficiencias observadas. La gerencia del departamento puede 
estar dispuesta a mostrar la actividad del departamento de la mejor manera. Pero es 
posible que el auditado proporcione una serie de juicios falsos o cambiar las versiones en 
un intento de desviar al auditor de su objetividad. La discrepancia obvia qne puede ser 
resucita fúcilmente puede ser dejada por el mufitor 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 asl como tener la 
perseverancia parn seguir sus investigaciones para llegar a una conclusión lógica y 
aceptable. Descartes escribió "pieuso luego existo ( código ergo sum)" - como asesores, 
se ncccsitu evidencia ohjcti vu. 
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5) 013JETIVIDAD 

Se espera que el uuditor muestre buen juicio en la identificación de no coufonnidades 
contrn los requerimientos de la norma de calidad. El o ella debe ser capaz de idelllilicar el 
signiílcado de sus descubrimientos y separar las no coníonnidades mayores de los 
uspcctos triviales. Al nproximarsc n dar sus conclusiones snhrc el cumplimic:nto de los 
rcc¡ucrimiclllos de la nomin de culidad, puede existir un uiunero de instancias donde se 
deban ·considerar soluciones innovadoras. Es necesario que el auditor cv¡llúc Cstas en los 
méritos, no en su manera de ver las cosas o lo que él cstú acostumbrado. para juzgar el 
sistema como erróneo porqué ellos nunca han atacado dicho problema desde ese punto de 
vista, la costumbre y pri1clicas de hoy fueron las soluciones innovadoras de ayer. 

6) INTEGRIDAD 

Se recomienda que cuando el auditor obtenga infonnación durante la evaluación la 
considere confidencial. El auditor debe ser \'Íslo como una persona integra y que 
mantendrá la confidencialidad. Esto puede ser de particular relevancia al auditar 
proveedores o sub-contratistas, al auditar la empresa en cuestión se pueden obtener 
ciertos procedimientos o métodos que desee mantener en secreto a sus competidores. La 
única fomm en que el auditor pueda pedir acceso de manera correcta a la C\'aluación de 
esta área dentro de una compañia es demostrando integridad total en la manera en que la 
infonnación será usada. 

La auditoria es un ejercicio práctico que envuelve la interacción entre el auditor y los individuos 
dentro de una compañia en todos los niveles lanlo operacional como gerencial. Así las 
habilidades interpersonales del auditor son substanciales. La autoridad proporcionada al auditor 
por la organización que lo contrató puede, sí no es usada de manera adecuada, dejar la impresión 
de un mini-dictador. Un auditor debe de ganarse la fama de ser finnc pero justo. 

FASES DE LA AUDITORÍA 

P lancación 
E jccución 
R cportc 
c icrrc 

Cualquier uctividad auditora, ya sea una auditoría interna o externa de sistemas, de producto o de 
Contrato, va a requerir de las cuatro áreas de actividad consideradas por un auditor en orden de 
lograr una evaluación exitosa del producto o sistema de la empresa. La percepción del auditado 
se vcri1 afectada si se tiene una piancación pobre, ejecución inadecuada o reportes confusos o 
registros abiertos. Se debe de enfatizar en cada una 1.k las úreas de actividad para asegurar un 
acercamiento profesional por parte del auditor. Sin cmh.1rgo, muchos auditores rcsp~lados y con 
éxito se defraudan algunas veces a sí mismos por plancacilin inadecuada, a Jo cual debe 
comentarse que el tiempo usado correctamente en cstn fase en particular deja grandes beneficios 
cuando se trate de asegurar que la auditoría se realice clicazmcntc. 
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Pl.ANEACIÓN 

1. - Confirmar el objetivo y ulcuncc de la auditoría junto con los rcqucriniientos cspcclfic·os 
del ascguramiemo de la culidad. 

2. - Seleccione al equipo auditor con las habilidades necesarias pura cumplir n In medida de la 
auditoria idcnlilicada. 

J. - Reúna información para tener en qué basar la auditoría. 
4. - Evalúe el manual de calidad y el síslcma documentado en relación con el departamento o 

compañia bajo revisión. · ... 
5. - Planee la auditoría actual y con lista de verilicación para cada auditor. 
6. - Conlirmc con el auditado el programa. 

EJECUCIÓN 

1. - Comience In auditoría explicando a todos los gerentes principales n través de una sesión 
de apertura que se llevará a cabo y los objetivos exponiendo los piunes a aplicarse durante 
lu realización de la audílorla. 

2. - Cumpla con la auditoria a la empresa de acuerdo al calendario programado. 

J. - A lo largo del curso de la auditoria, de manera periódica, se debe revisar que el programa 
está corriendo de acuerdo n los tiempos establecidos con el plan y que los cambios 
necesarios no invaliden los ejercicios originales. 

4. - Identifique las discrepancias y su grado de acuerdo n su importancia. 

5. - Presente sus rcsuilados ni dcpartamcnto/gcrcncin de la compañia e identifique qué 
acciones correctivas deben llevar a cabo para mejorar la situación. 

REPORTE 

1. - Posterior a In auditoria, se debe preparar un reporte identificando las discrepancias y las 
áreas de los departamentos en donde no se encontró alguna. Cualquier acción a la que se 
llegue n un acuerdo con la gerencia para corregir In causa de las discrepancias debe ser 
identificada en el reporte, junio con cualquier recomendación para futuras actividades 
auditoras. 

CIERRE DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS 

l. - Una auditoria no se concluye hasta que las acciones correctivas como resultado de In 
evaluación han sido implementadas y se proporcione evidencias que confirme que han 
sido efectivas. Puede ser sulicienle una acción correctiva que sen regls\rllda y 
proporcionada al auditor para su evaluación, o para no conformidades más Importantes, se 
acostumbra llevar a cabo una pre-auditoria para asegurar la efectividad de la acción 
tomada por la gerencia de la empresa. 
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CAPÍTULO 3 

EL PROCESO DE LA 

AUDITORÍA DE CALIDAD 



3.1 l'LANEACIÓN DE LA AUDITORÍA 

EL PROGRAMA DE AUDITORÍA 

En el cuso de lus auditorías internas, se puede desarrollar un programa inicial listando todos los 
departamentos dentro de la empresa e !dentificando en un periodo de doce meses el ní11ncro de 
veces que scrím auditados. La frecuencia de las auditorias depende de varios factores. 

En las etapas iniciales de la implementación de un sistema de calidad, generalmente será 
necesario visitar los departamentos las ocasiones necesarias para asegurar su efectiva 
implementación. La frecuencia con que se dcha visiiar a dicho departamento subsecucntemenle, 
se analizan'1 bas{mdosc en la infomrnción que se obtenga durante estas nuditorias. Si existen 
problemas en alguna área en cspccilico, se rcqucrir;'1 de visitas míls frecuentes que en áreas donde 
la auditoria ha revelado que la implementación del programa ha sido correcta y el programa final 
dehe rcllejar esto. 

Las quejas de los clientes también pneden fijar la atención en alguna área en particular que 
requiera de un esfuerzo mayor para resolver los problemas. Los resultados de las auditorías en 
diferentes áreas de la empresa pueden reílejar otras :ireas con problemas dentro de departamentos 
específicos que requieran de amlitorías adicionales. 

Cuando la fase de implementación del sistema de calidad se haya lem1inado y la compañia esté 
funcionando bajo condiciones estables, es de esperarse llevar a cabo auditorias anualmente. El 
pian debe describir cuándo el departamento sení auditado y encontrar problemas, junto con la 
evidencia de que estos problemas han sido corregidos y que dicha acción ha demostrado ser 
efectiva. 

El programa de auditoría puede ser inevitablemente sujeto a cambio a lo largo del año, por lo que 
se debe tener la ílexibilidad y capacidad necesarias al incluir auditorias adicionales cuando la 
actividad auditora lo crea necesario. Otros elementos a considerar son los elementos disponibles 
dentro de la empresa para llevar a cabo las auditorias. La experiencia mostrará el tiempo 
requerido para auditar adecuadamente un área o departamento en particular y esto en especial 
será lo que fonnc la base para los tiempos necesarios a lo largo del ai\o. En adición al tiempo 
actual pennitido para la auditoría, se requerirá de tiempo adicional para plaueación y reportes de 
la auditoria. 
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l'LANl>ACIÓN. COMO l(S'f'RATEGIA DI> LA AUDITORÍA 

Al llevar 11 cabo In auditoria es conveniculc cm1sidcrar los siguicnlcs fuctorcs. 

Objclivo 
Alnmcén 
Nombrar al líder del equipo de audilorcs 
Seleccionar el equipo 
Decidir la duración de la audilorla 
Decidir fecha 
Contactar con la compmiia 
Decidir programa 
lnslrnccioucs del cc¡uipo 
Rcdaclar la lisia de verificación 

Exislcn dos tendencias de pcusamicnlo a cfcclo de llevar a cabo la audilorín. Una prefiere el 
clcmcnlo sorpresa, mic111ras c¡uc la segunda, se refiere a que toda In plancación y csirnclura de la 
audilorla sea cu p1\biico. El faclor sorpresa únicamcnlc sirve para hacer que los gcrculcs en 
lumo, que ya se cncucnlran ocupados, se presionen mas con sus labores de diario. Por lo lnnlo es 
adecuado proporcionar la fecha de la audiloria. 

El primer paso cu In plaucación de la audiloria es idcnliílcar las fucnlcs de infonnación rclcvanlcs 
que deban !ornarse en consideración al seleccionar el ejemplo para la audiloria para que se 
obtenga una visión balanceada de la operación de la empresa. Estas fuentes van a variar 
naluralmcnlc, dependiendo de sí es una auditoria inlcma o cxlcma y de nivel de conlaclo previo 
1¡11c se ha UHllllcuido con el dcpartamcnlo o con la empresa en cucslión. 

No debe haber ningún cambio de infonnación para el desarrollo de la auditoría planeada, In 
infomrnción disponible es: 

Manual I proccdimicnlo de Calidad 
Prioridades Gerenciales 
Reporte de Calidad 
Auditorías anteriores 
Información de produclo 
l'xpcricncia de los audilorcs 

l lahlando de manera general, cslc es el ncercamienlo mas ílcxible que pennile audilar diferenlcs 
dcpartamenlos con la menor inlerrelución posible. Sin embargo, algunas veces es convcnicnle 
seguir una audiloria por el camino de un produclo desde su orden de recepción hasla el punlo de 
enlrega o uu produclo desde que se cncuculra en bodega hasta su plan de producción o la orden 
hasla su plan de producción o la orden de compra del clicnle. La 1·e11laja con cslc lipo de mtdilorla 
es que ayuda a verificar cómo funciona los sistemas en cada departamento o interfase. pero puede 
tomar mucho tiempo e inevitablemente envolverá a lodos lns departamentos al mismo tiempo. 
Aunque, bien vt1lc la pena incorporar algunos elementos de unil auditoría vertical para lineas de 
prodnclo seleccionadas. 
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ELIGIENDO EL E.IEMl'LO l'AllA AUDITAR 

Ya hemos cstuhlecido que auditur. es de nmnera natural un ejercicio de ejemplos, )' es común a 
cualquier uctividad de este tipo, lo importante es usegurnrse de que el ejemplo elegido es 
representativo de todos. Aunque no existe una manera de lograr al 100%, la actividad es reali111du 
parn proporcionar al nuditor la mayor informadlln previa posible acerca del <lcpt1rtamcnto que se 
csti1 visitando. Est.:ncialmcntc el auditor tnmani gran parte de su tiempo paru nuditar la corriente 
principal dc csla úrea. lncvitahlcmcntc, dentro de un dcptirtmncnto, lmhrá ciertas consideraciones 
en su actividad que se hagan ocasionalmente. Por ejemplo, una tienda de maquinaria cmplcndn el 
SO% de su tiempu 1i1hricando nuevos productos y 20 'Vo reparando el producto como parte de su 
servicio y contrato de reparaciones con sus clientes. La auditoría debe reflejar esta división del 
trabajo en proporción al énfasis proporcionado a cada parte de su operación. 

Ademils de examinar los sistemas de cada dcparlamcnlo y que la operación se esté llevando a 
cabo de acuerdo al plan, es muy útil examinar como, dicho departamento, maneja las fallas y las 
acciones correctivas. Son estas situaciones las que les aplican estrés al sistema, por lo que es 
valioso, cxmninar como manejan esas demandas adicionales y las aplicun n su tiempo. 

La auditoria es en sí una actividad con tiempo estricto, por lo que en orden de mantener el 
programa de auditoría y aún así mantener su flexibilidad para seguir el camino de situaciones 
durante la evaluación del departamento, el auditor debe de tener un acercamiento bien planeado y 
firme de cómo debe conducirse la auditoria. Es demasiado tarde cuando al ya estar llevando n 
cabo una auditoría se loma la decisión de que ejemplo y dónde se vn n llevar a cabo. Esto sin 
embargo, algunas veces debe permitirse durante el proceso de la auditoria se lomen algunos 
caminos alternos de aconlecimicntos que suceden durante la evaluación de cualquier sistema. Un 
plan cambiado por razones válidas es mejor a no hacer un plan. El líder del equipo de auditores 
idcntilicará la duración de la auditoria en aquellas óreas del dcpartwnento donde sea sujeto de 
evaluación y gcncralmcnlc, el personal que debe estar disponible para contestar las preguntas del 
nudilor, pero el ejemplo y dónde se llevarán cabo está incluido en la lista de verificación. 

El programa proporciona una estrategia al identificar qué áreas serán examinadas y cuando In 
lista de vcrilicación proporciona el componente táctico que identilica qué preguntas serán hechas 
para determinar cómo In compalila cumple, en la práctica, con In tcorln idcntilicada en los 
Sistemas de Calidad. 

LISTA DE VEJUFICACIÓN 

Definir la muestra 
Es necesario que sea representativa 

Unn lista de verilieación es lu ayuda para el auditor durante la evaluación para Identificar las 
áreas que él desea examinar y algunos detalles como preguntas que deben ser contestadas. El 
nivel de detalle que se emplee en lista de verificación depende del auditor de manera individual. 
Con experiencia, un auditor puede llegar a necesitar (micamcnte algunas palabras para dirigirlo a 
lo largo de la linea de cucstionumientos dentro de In empresa que está visitando. Sin embargo, un 
auditor con menos experiencia puede desear tener una lista n detalle para asegurar que está 
siguiendo con el plan original para abordar el dcpartmncnlo en particular. 
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auditor con menos experiencia puede desear tener una lista a detalle para asegurar que está 
siguiendo con el plan original para abordar el departamento en particular. 

El propósito de la lista de verificación es asegurar que el nivel de un departamento y la muestrn 
que se cstú considerando es representativa, y t¡uc por lo lanto proporcionar¡'¡ una visión verdadera 
del sistema de calidad de la empresa. Uno puede esperar que la lista se concentre en operaciones 
de rutina <ientro del departamento, lineas de producto principal, cte., pero también tiene que ver 
con la 111ucstn1 lo111adi1 en las úrc¡1s <le actividmJ mús específicas, hi observación de cómo manejan 
los problemas, ejemplo: cu{mdo el sistema no funciona de ucucn.lo con el plnn, ¡,Cómo aplican las 
acciones correctivas'!. 

EJEMPLOS REPRESENTATIVOS 

1 - ¡,Cuál es la función principal del dcparlamcnlo'I 
2. - ¿Qué otras tareas desempeña'! 
3.- ¿Qué hace cuando las cosas andan mal'? 

La lisia reduce el tiempo que se empica para pensar en la evaluación. Los asesores ya tienen 
suficiente trabitjo obteniendo infonnación, tratando de no hacer pausas y a la a vez definiendo 
cual es el siguiente aspecto que desea examinar. Como tal, la lisia de vcri licación puede ser muy 
útil parn mantener los tiempos de la evaluación haciendo imicmnenle las preguntas que se cree 
que sean contestadas satisfactorimncntc dentro del tiempo disponible dentro del departamento. 
Existen varias razones para que los asesores confinncn eso, dentro del programa, ellos están 
ubicando todos los elementos importantes en relación con los requerimientos del contrato o los 
elementos relevantes del sistema de calidad. 

BENEFICIOS DE LAS LISTAS 

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

BENEFICIOS DE LAS LISTAS 

Mantiene claro el objetivo de la Auditoría. 
Aclara la planeación. 
Mantiene el paso y la continuidad de la Auditoria. 
Reduce perjuicios de los auditores. 
Reduce las cargas excesivas de trahajo durante In Auditoria. 
Registra la Auditoría de manera sencilla. 

El tipo <le preguntas 11ue pueden ser encontrudus en las listns de veriOcaclón se pueden clasificar 
en dos partes. 
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Las preguntas del sistema desarrollado de la Nonna de Aseguramiento de Calidad: Ejem. ¿Lleva 
a cabo la empresa Auditorias Internas de Aseguramiento de la Calidad? 
.... y preguntas mi1s detalladas y especificas (preguntas de conformidad) como: 

¡,Tic11c la empresa un programa para amlitorías internas'! 
¿Se atiende a él'! 
¿Permite flexibilidad para responder a las úreas donde existen problemas que se han 
detectado? 

llabl:mdo de manera general, mientras más detalladas y especificas sean las pregunias, mejor 
serii el desarrollo de referencia a través del manual de calidad de la empresa, y sus. 
procedimientos. También es muy útil para el auditor fonnular preguntas complementarias 
basadas en su experiencia en práctica y costumbre dentro de una industria. 

Es necesario nombrar en la lista de verificación que es lo que se va a VER y qué es IÓ que se \'a a 
BUSCAR por lo que una lista de verificación para el área de producción puede tener un demento 
!JUC: 

VEA: actividades de retrubajo, y 

BUSQUE 

1. La autorización correcta es recibida para realizar el rctrabajo. 
2. Que se mantiene y revisan registros. 
3. Que existen registros que confimrnn que las verificación han llevado a cabo para 

asegurar la adecuada realización del rctrabajo para que cumpla totalmente con las 
especificaciones originales, o que existe evidencia disponible para comprobar que el 
cliente otorgó la concesión fonnal. 

Además de identificar qué se va a examinar, es también benéfico identificar el tamaño del 
ejemplo que se va a tomar. Pero, si un auditor está examinando el departamento de compras - es 
elegir un poder de compra al azar o revisar 50 órdenes de compra. Naturalmente, el tamaño de la 
muestra dictará el tiempo que se tarde la auditoría. Existe un número considerable de criterios en 
ISO 9000 que relatan gran cantidad de departamentos dentro de una empresa y se relacionan con 
la dirección general y la operación de la finna. Como tal se recomienda que el criterio de 
documentación y controles de cambios, capacitación, acción correctiva, registros, etc., sean 
examinados en la mayoría de los departamentos visitados y las listas de verificación de la 
audi1oria deben estar preparadas en relación con los procedimientos de dichos departamentos, asl 
como tener presentes los requerimientos de la Nomia de Aseguramiento de Calidad por si 
mismu. 

Lista de verificación de un 
Espécimen COMPRAS 

¡,Qné es lo que estamos considcrundo? (VER) 

Rcqnisiciones de Compra 
Espcci ficacioncs Técnlcns 
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/,Qué es lo que estmnos buscando'/ (BUSCAR) 

Aprobación por la autoridad establecida 
Referencia del número de contrato 

EL PROCESO DIJ AUDITORIA 

INTRODUCCIÓN 

La ejecución real de la auditoria, siguiendo la primera fose del plan, es por si misma una serie de 
eventos di ferentcs: 

1. La junta de upcrtum para indicar el propósito y alcance de la auditoria. 
2. La reunión de infonnación a través de entrevistas y la observación. 
3. El registro y el grado de las discrepancias. 
4. La evaluación del significado del número total de discrepancias encontradas contra la 

empresa y una evaluación total, asi como su cumplimiento con los requerimientos con 
ISO 9000. 

5. Preparación de los resullados de la auditoria para su revisión en la sesión final 

3.2 REUNIÓN DE APERTURA 

Mientras que la sesión inicial de una auditoría interna es mucho menos fomml que la sesión de 
una hecha para un proveedor, es aún un elemento de la auditoría que el auditor debe tener 
preparado con anterioridad. Es necesario trabajar de acuerdo a una agenda para asegurar que 
todos los puntos se cubran en el menor tiempo posible. 

Los temas a tratar en la agenda para la sesión inici:1l son: 

¡.. En grandes organizaciones pudiera ser necesario presentar al auditor (es) 'o. 
¡.. Pero para las organizaciones más pequeñas los individuos serán obviamente conocidos 

para el departamento auditado. 
¡.. Explique el propósito de la :mditorí:1 y su alcance para esclarecer porqué la auditoria 

se va a realizar y el rango de actividades que se va a revisar. 
;.. Presentación de h1 agenda. 
:,... Explique la fonna en que se van a realizar e identificar las discrepancias. 
:,... Las discrepancias (no confonnidad o no adecuación) se comunicaran en el momento. 
¡.. Confimte la situación de los proceclimíentos y cualquier documento relevante antes de 

que comience la auditoria. 
;. Verifique que los detalles en el prognum1 son aceptables para el auditado y que el 

personal requerido se encuentre dispouihlc a la hora indicada. 
', Invitación u la reunión de rc~ultados. 
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3.2 IUWNIENDO LA INFOHMACIÓN 

El propósito de la auditoria es el de reunir la evidencia objetiva acerca de la efectividad del 
sistema de calidad de la empresa. Dicha evidencia objetiva se ohticnc al entrevistar a un 
empicado acerca de su trabajo en particular, también ni observar sus actividades o al documentar 
la evidencia encontrada en los registros ele la cmprcsu al seguir t111 camino en la al1ditoriu. 

COMENZANDO LA AUDITORÍA 

El lldcr responsable del equipo realizará las siguientes actividades: 

Introducción del responsable de Sección o Departamento 
Explicar que es lo que se quiere ver 
Investigar a la profundidad necesaria 
Satisfacer la muestra 
Continuar con seguridad 

Sin embargo, la infonnación que obtiene el auditor de manera verbal de un empicado acerca del 
papel que desempeña otro, esta infomrnción es no válida e imprecisa. Y no puede ser utilizada 
para basar una discrepancia. Esto no signilica que el auditor no pueda utilizar esta infonnación 
obtenida para seguirla y establecer hechos que si lleven a una posible discrepancia, pero sin la 
evidencia "clara" ante sus ojos, prueba escrita, o una declaración de la persona responsable de 
esta actividad en particular, se le debe otorgar al auditado el benelicio de la duda. 

El proceso de auditoría por si solo es una visita dinámica y práctica al sistema de control de 
calidad de la empresa por medio de un camino detcm1inado por el auditor en su programa y en 
las listas de vcrilicación. Gran cantidad de información se obtiene al entrevistar a personal 
auditado y tales entrevistas no deben limitarse a jefes de departamento o a la dirección. Todos en 
la empresa fonnan parte del juego dentro del sistema de calidad y su comprensión de ese papel en 
el juego es lo i¡uc debe ccrtilicar el auditor. 
Las preguntas son hechas pro el auditor para conocer acerca de lo que no está escrito en los 
procedimientos y acerca del nivel de comprensión que tiene el personal responsable de cumplir 
con varias funciones. 

Al buscar infonnación, el auditor debe hacer preguntas abiertas, ejemplo, aquellas que no pueden 
ser contestadas o un SÍ o NO. Muchas preguntas de sistemas que pueden ser desarrolladas como 
referencia para la nomm de control de calidad tenderán a ser contestadas con un Si o NO 
ejemplo ¿Tiene esta empresa un procedimiento que define la actividad de la auditoria de calidad? 
Estas preguntas pennitcn a las personas elaborar acerca de su trabajo y no le proporciona ni 
auditor ta confianza para detcnninar el entendimiento de las operaciones por los empicados. Estas 
preguntas deben redactarse así: "¿Puede usted explicar como funciona la actividad del 
procedimiento de auditoria?" 

Para poder establecer los hechos, es pcnnitido y vcrdadenunentc recomendable hacer la misma 
pregunta a un niuncro de personas dentro de una mganización para asegurar la consistencia en la 
respuesta. No subestime el uso del silencio. Donde usted crea <JUC no ha recibido una respuesta 
completa, usted puede pedir al auditado que proporcione más infommción usando el lenguaje 
corporal o sencillamente pcnnaneciendo en silencio. En tém1inos generales. la gente está deseosa 
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para evitar las pm1sas de silencio y lcn<lrii que proporcionar miis infommción para llenar el 
silencio. 

¡,¡,¡,PREGUNTAS'!?'! 
QUÉ 
PORQUE 
CUÁNDO 
CÓMO 
DÓNDE 
QUIEN 

VERIFICACIÓN 

En orden <le ganar hechos y verificar declaraciones, el auditor tiene que examiuar las muestras <le 
los documentos, e1¡uipos, productos, ele., dichas muestras son parle <le los ejemplos de la 
auditoría, y su tmnaño puede ser lmicamcntc dctcnninado por el auditor. sin embargo. no es 
pru<lcnle elegir únicamente una muestra <le un sistema, asi como tampoco lo es elegir decenas o 
cientos. 1 lablando <le manera general, el tamai\o del ejemplo tiende a ser entre J y IO, )' alguna 
extensión puede ser mandada por Ja infonnación encontrada en el ejemplo inicial. Si un ejemplo 
es incorrecto, se recomienda tomar otm muestra para confimmr si se ha encontrado .. un incidcntc11 

aislado o es parle de un problema mayor 11ue puede ser identificado como muestras posteriores. 

VERIFICACIÓN 

Al azar 
Escogidas por el auditor 
Solicite autorización 
Establecer y acuerde los hechos 
Pennanezca objetivo 
Actúe cortésmente 

Siguiendo el camino de una auditoria, eligiendo muestras p:m1 su cxantinación. el auditor debe 
insistir de manera política que sea el quien elija la muestra, en vez de preguntar a un auditado y 
que sea el quien proporcione diclrn muestra al azar. Rara vez son al azar. pues será la infommción 
que el auditado desee <JUe vea, la que le va a proporcionar en vez de la que hubiera elegido. Hay 
que recordar que la auditoria es del auditor y que es el quien estú a cargo de las investigaciones. 
Si una pieza de infonnación está faltante, entonces tiene el derecho de pedir que se le 
proporcione, ( un foldcr vacio puede identificar que su contenido está en uso en ese momelllo, o 
también puede significar que el auditado no desea que lo examine). De cualquier manera, al 
preguntar por información que no se retarde el proceso de la auditoría. Si es necesario, puede 
tocar el punto nuevamente una \'CZ que la infonnación ha sido proporcionada. 
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La palubm "AUDITOR" viene del latín "andirc" escuchar, pero no significa que el auditor no 
lmga uso de sus ojos cuando conduzcn una auditoria. Se puede escuchar una explicación, 
micntms que al mismo tiempo, se puede observar que otrns cosas están sucediendo en el 
dcpartmncnto doudc se conduce la auditoría. l lay que tener cuidado de no ser muy obvio, el 
auditado puede sentir que es ignorado. Si , en un departamento hay material que parece no estar 
identificado, debe preguntar su situación, esto puede ser además de la lista de preguntas, y 
proporcionar información importante. 

Mantener infonnmlo al auditado 
Revisar los hallazgos regulam1e11te 
Adclímlándosc a los rumores 
Generar afinidad 
La auditoria es constructiva 
Demostrar profesionalismo 

PROCESO DE LA AUDITORÍA 

Entrevistar a las personas adecuadas 

;... Aquellos responsables 
;... Aquellos que lo ejecutan 

TOMANDO NOTAS 

Tomar notas es importante, no solo para proporcionar un registro de las discrepancias, también 
para proporcionar evidencia documentada de lo que se examinó durante la auditoria. El auditor 
necesita hacer uso de todas sus habilidades para tomar notas con total significado durante la 
auditoría, no parecer demasiado concentrado en la libreta y a lu vez escuchar las contestaciones 
del auditado. Las notas deben pem1itir rastrear la muestra tomada por el 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 llllC el auditor desea que 
se les haga seguimiento en otra área, de otra manera podrian perderse con el resto de las notas de 
la auditoría. 

EL AUDITOR TOMA NOTAS 

Como evidencia objetiva ... 
Declaraciones admisibles 
Documentos identificados y revisiones 
Identificadores 
Departamentos 
Puestos y nombres si es necesario 

LA AUDITORÍA DEIJE SER ... 

Positiva. 
Constmctiva. 
El auditado recibe el beneficio de la duda. 
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3.4 EL 1rnc1STRO DE LAS DISCREPANCIAS 

DEFINICIÓN DE LA NO-CONFORMIDAD 

Muchas palabras diícrentes son usadas para expresar el mismo significado cuando se considera la 
identificación de las diferencias o no - confonnidades dentro del sistema de una comp:uiia. En la 
1mictica a un auditor le gusta ser enfrentado a diferentes empresas que utiliznn diferentes 
tcnninologia nccrca de los diferentes uspcctos por lo lJllC debe estar preparado para escuchar 
ténninos como discrepancia, deficiencia, rcsullados. o 110-confonnidad, ;11111quc tomará nlglÍll 
tiempo que esta tcnninología estandarizada sea adoptada ampliamente. Los requerimientos 
especificas 1iucdcn ser, el manual de calidad de una empresa, un procedimiento dentro de sus 
opcrncioncs, un contrnlo particular o la norma de control de calidud. 

EXISTE UNA NO-CONFORMIDAD 

l'or 1111c: 

1) Manuales I procedimientos (intento) no cumplen con la Nonna. 
2) La práctica no está en linea con la intención. 
3) La práctica no es efectiva. 

Cuando una actividad o práctica es cuestionable, el auditor 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 explicación 
aceptable que se revele más tarde con preguntas posteriores. Cuando se juzgué la rnlidez de 
ciertas pnícticas, el auditor debe de tener amplio criterio. Nunca juzgar con la base <le ideas 
preconcebidas o por costumbre y prácticas, las soluciones innovadoras deben realizarse algún día. 

ESTABLECIENDO LOS HECHOS 

Use tenninologia local 
llágalo recuperable 
llágalo útil 
llágalo conciso 

Cuando se identifique una discrepancia y exista la infommción suficiente para definir la folla y 
además proporcionar suficiente detalle para pem1itir que sea ubicada y reexaminada para revelar 
la escala del problema, deténgase y registre los hechos. No es necesario listar cada uno de los 
acontecimientos del problema, sino que únicamente establezca por escrito que lo se atestiguó se 
repite en otros registros o áreas. 

Una auditoria es un ejercicio de muestra, buscando evidencia fisica. A este respecto un reporte de 
110 - conformidad es un registro conciso de aquellos hechos relativos a la no - confomtidad del 
prnccdimicnto o actividad parecida durante la auditoria. 
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Lo ideal será que una no- confonnidad debiera ser registrada y firmada de aceptación en el 
momemo de la identificación. Sin embargo, en ta realidad, esto es raramcmc posible dado que el 
auditor necesita tiempo para redactar la no - confom1idad y detener la auditoria para escribir con 
los detalles, en español bien cnlcndiblc, y puede dcstmir la continuidad de la evaluación. Esto 
significa que el auditor no se dio cuenta de la discrepancia y de sus dela tics, pero se recomienda 
c1ue ia discrepancia sea discutida con el auditmlo y se confinne verbalmente que lo que presenció 
sea considerado como una discrepancia. Dicha discrepancia posiblemente no sea escrita haslil 
mi1s larde en el dla. 

Cuaudo se registre una discrepancia, el documento debe estar en un fonuato tal que pueda ser 
comprendido por el auditor y por el auditado, incluyendo aquellos miembros del departamento 
que no estuvieron necesariamente presentes a la hora que se detectó la discrepancia. Es necesario 
agregar la referencia necesaria a la discrepancia que pcn11ilan reexaminar después de que el 
auditor ha dejado el departamento. 

La discrepancia debe incluir: 

Una observación exacta de los hechos de la discrepancia 
La razón por la cual dichos hechos constituyen una discrepancia n los ojos del auditor 
Donde se encontró la discrepancia 
Referencia suficiente que pcnnitc su ubicación. 

Cuando sea posible, utilice lc1111inologla local para identificar las actividades o documentos, 
ejemplo, trabajar en el área grande del documento. Una discrepancia no necesita involucrar todo 
un ensayo para ser descrita, se necesita de un gran csfUcrzo para mantener los registros de la 
discrepancia tan breves como sea posible y a la vez mantener la información necesaria. 

3.5 EVALUACIÓN DEL SIGNIFICADO DE LAS DISCREPANCIAS 

GRADO DE LA DISCREPANCIA 

Existe una gran variedad de diferentes sistemas para dcte1111inar el grado de una discrcpm1cia. La 
mayoría de las organizaciones certificadoras 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 follas de lodo un sistema o la ausencia misma de dicho sistema. Entre ambos 
extremos existe la situación de una diferencia entre el número de discrepancias identificadas, en 
donde todus y cada una son incidentes aislados, pero ni ser considerados juntos, se identifica un 
sistema que falla y origina una discrepancia mayor. 

Cuando se suman las discrepancias, es muy útil crear una matriz que identifique las áreas donde 
las discrepancias ocurrieron dentro del dcpartan1cnto, en contra de las cláusulas de la nomia. 
Rápidamente se comienza a fomiar una imagen clara de donde se encuentra el problema. Auditar 
no es una decisión a allo contraste, existen medios tonos donde sólo la experiencia v;1 a pcn11itirle 
al m1ditor sentir una situación de no - confom1idad. Es un buen principio a seguir siendo auditor 
y no se otorga el beneficio al auditado. 
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CONSIDERE LA SERIEDAD 

Dos preguntas 
1. - ¿Qué puede suceder si la no.confonnidad'I 
2. - ¿Cuál es la probabilidad que eso pueda ocurrir'/ 

REACCIONES DE LOS AUDITADOS 

Um1 auditoría puede ser una siluación 1¡11c genere cslrés, donde el audilado se sienle bajo presión 
al juslilicar su capacidad para manejar su lrahajo y se ve la idcnlificación de discrepancia o no 
confonnidadcs como crilica dirccla de su capacidad laboral. En cslas circunstancias, el audilor 
puede ser recibido con láclicas de bloqueo por los miembros del personal audilado. Sin embargo, 
el auditor debe estar capacitado para sobrellevar estas reacciones para asegurar que las respuestas 
a las pregunlas sean obtenidas. Esto requiere que el audilor sea finne, aunque ser finne no 
nccesariamenlc significa ser n1<lo, perseguir el punto de salisfacción, pero mantenerse cortés al 
hacer preguntas. 

Un audilor tiene cierto grndo de poder y puede ser visto como alguien sometiendo a juicio a un 
gerente, en particular a un dcpartamcnlo. No es necesario ser rudo para ser efcclivo, muchas 
veces se oblicnc mayor infonnación al lcncr a la gcnlc de su lado que al realizar un 
inlcrrogalorio. 

Las habilidades del audilor incluyen ser capaz de hacer que un individuo que se eslá interrogando 
se sienla en confianza rápidamcnlc. No se ncccsila mucho licmpo dcnlro de una auditoría para 
crear una conversación casual que ponga a alguien en confianza siendo cslo natural para obtener 
información acerca del papel de ese individuo en el sistema de calidad. Con esa confianza el 
audilor puede adoplar un accrcamicnlo abierto que pcrrnila al audilado apreciar: 

(a) que el audilor es lambién humano 
(b) que licne un lrabajo que cumplir y 
(e) que los rcsullados de lal audiloría son para el beneficio de la empresa y no para 

espccificamenlc crilicar a un individno. 

Evilar desarrollar un aire de tensión confonnc la audiloria vaya progresando, manteniendo al 
auditado acerca de cómo la auditoría va avanzando. Si se ha identificado un número considerable 
de discrepancias de na1uralcza seria, nolifiquc al auditado tan pronlo sea posible para que 
comience a pensar en la posible solución al rcspcclo. Eslc accreamicnlo cvilará que la sesión final 
se convierta en una con fronlación. El liempo empicado en la audiloria es más produelivo si se 
empica para idear las posibles acciones corrcclivas y soluciones en vez de disculir la relevancia 
individual de cada punlo cnconlrado. Un audilor con experiencia cslará al lanlo de la reacción del 
audilado y tralará de disminuir la siluación polcncial de cslrés anlcs de que progrese. 

Hay que lcncr cuidatlo de las personas que ayudan pero que quilan el liempo. El programa de 
audiloria y las lisias de verificación son proporcionadas con muy poco liempo dcnlro del 
programa de auditoría. Entre más tiempo se gaste debido a c111c no se encuentra la infonnación o 
que el audilado guic al autlilor en una discusión general acerca tic la hisloria de la organización o 
sobre intlividuos. menos licmpo hahrit tlisponiblc y por lo l•mlo menos mueslras consideradas de 
lo que se prclendc. 
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Si In infonnación no esta disponible inmediatamente o se requiere de un vhtie más largo para 
obtenerla, haga entonces anotaciones sobre la infonnación requerida y proceda con el programa 
de auditoria. La infonnación puede ser proporcionada posteriormente por el auditado o puede ser 
conseguida por el auditor cuando se encuentre cerca de la fuente de infomrnción. Hay que 
reconh1r que la auditoría es su responsabilidad, asl como de complementarla en el tiempo que el 
programa lo pide o ser capaz, dar las razones justificadas que explique la variación. No debe 
pennitirse que el auditado tome el control o marque el paso de la auditoría. 

3.6 PnEPARACIÓN DE LOS nESULTADOS 1>1i LA AUDITOldA 

IUWISIÓN DE RESULTADOS 

Antes de la sesión final, pero después de que la auditoria ha tenninado, el auditor debe dejar 
suficiente tiempo para pensar y preparar las bases de su presentación al departamento auditado. 
Las declaraciones de las discrepancias deben de ser revisadas parn completarse, y de manera 
objetiva solamente deben reportarse aquellas que muestren evidencia con hechos con naturaleza 
de falla. Estas discrepancias deben ser clasificadas en grados para proporcionar la base de la 
recomendación completa de los resultados de la auditoria al departamento, y ser presentada de tal 
manera que distinga las áreas, si existen, donde se requiera de atención inmediata. 
En este punto, el auditor debe resumir la efectividad de los sistemas, poniendo juntas todas las 
observaciones obtenidas durante la auditoría. 

El auditor debe preparar la agenda de la sesión final con la gerencia para llamar la atención de los 
gerentes sobre las acciones que se requieren posterionncnte a la auditoria, y la forma que estas 
acciones deben ser verificadas por el auditor o por el departamento de Control de Calidad. 

REPORTE DE LA AUDITORÍA 

De manera similar como la empresa audita a un cliente por su producto a servicio, el auditor 
califica al cliente por los resultados que obtiene en el proceso de auditoría. Como tal, el formato 
del reporte debe estar estructurado para cumplir con los requerimientos del cliente. Si la auditoria 
ha proporcionado la infomrncíón, y el auditor puede ser el departamento de compras de su propia 
organización, puede ser la policla de la empresa, proporcionar una copia al auditado que le ayude 
a mejorar e identificar las debilidades dentro de sus sistemas. El reporte también puede ser usado 
dentro de su propia empresa para demostrar a una organización externa que se está considerando 
un criterio efectivo para elegir proveedores potenciales o existentes y su desempefio a futuro. 
De manera alternativa, para una auditoria interna, el cliente pudiera ser de fomrn hipotética el 
propio Gerente de Control de Calidad y el Tefe del departamento del área que se encuentra bajo 
Auditoría. 

Cada uno de estos "clientes" podria tener diferentes requerimientos acerca de la forma en·quc se 
necesite tener la infonnación, lo que debe de ser establecido por el auditor antes de que se lleve a 
cabo In auditoría. Uno pudiera esperar que estos requerimientos debieran encontrarse en los 
procedimientos desarrollados en relación con el proceso auditor e incluidos en el manual de 
calidad de la empresa. 

El fonnato de reporte para una auditoria externa a una empresa se recomienda ser u~ado por las 
siguientes razones: 
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1. Para dclcnninar la conveniencia de contratar a un proveedor para cumplir con los 
requerimientos contractuales; el reporte debe proporcionar evidencia al departamento de 
compras del auditor de la capacidad del prol'ccdor. 

2. El reporte re11uicre mostrar el desempeño de un contrato en particular y por lo tnnto fonnn 
parte de un programa completo de mulitorias para proveedores, 11ue puede ser usado para 
destacar i1reas con prohlemas potenciales en ténninos de contratos a largo plazo con los 
proveedores. 

3. El reporte puede, forornr parte de nna el'idencia proporcionada al cliente o una tercera 
persona independiente para demostrar que el auditor de la empresa opera nn sistema efectivo 
de selección de vendedores. 

Cuando una auditoria es llevada a caho, el reporte se puede producir para cumplir con los 
objetivos signicntcs: 

l. Pura proporcionar evidencia a un cliente o a una tercera persona que el sistema de calidad se 
verifica pcriódicmncntc para comprobar su efectividad. 

2. Puede proporcionar registros para cvalnación de revisiones en juntas gerenciales, donde In 
adecuación del sistema de calidad se examina en relación con registros de la historia 
desempeño en el pasado. . 

3. El reporte puede servir para identificar aquellas áreas del sistema de calidad que requieren 
mejora. 

Cualquiera que sea el fonnato elegido por la empresa para la estructura del reporte, este debe ser 
desarrollado de acuerdo al propósito pará lo cual el reporte es elaborado, 

SESIÓN FINAL 

Sin importar si es una auditoria externa o interna, habrá necesidad de una discusión final con el 
departamento o con la gerencia para confimiar los resultados de la auditoria e identificar las 
acciones subsecuentes necesarias. Una auditoria externa es más adecuada para hacer una sesión 
final más fonnal con los directores ejecutivos de la empresa, mientras que una interna involucra 
una plática más detallada con el gerente del departamento correspondiente a la acción que debe 
tomarse para prevenir nna repetición del prohlcma. Se necesita tener formatos preparados con 
anterioridad de las sesiones finales para que al final de dicha sesión, se entregue al gerente del 
departamento junto con los fonnatos necesarios de acciones correctivas, para pcnnaneccr en la 
empresa o con dicho gerente para que puedan dctcm1inar )as acciones de las que serán 
responsables para llevarse acaho en donde se identificó que son necesarias. 

Una auditoria cxtcma para un proveedor requiere de un acercamiento mús fonnal en relación con 
la sesión final por lo que los auditores deben preparar una agenda para asegurar que todos los 
puntos necesarios sean cubiertos dentro de un periodo de tiempo razonable. 

No debe esperarse que la sesión final no dure míls allá de 30 u 45 minutos. Los siguientes 
elementos deben ser cubiertos durante esta sesión. 
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1. Agmdccimicnto a los representantes de la empresa por su hospitalidad y asistencia. 
2. Confirmar el alcance de la c1•nluación que se llevó a cabo, ejemplo; ¿Lu evaluación observó 

todas las actividades de la empresa relacionadas con ciertos contratos o rungos de producto? 
3. Idelllilicar ht cvnluación de la norma y establezca Ju situación del sistema de calidad 

docmncntado Je la cn1pn:sa. 
4. Explicar 11uc la cvnluacii111 ha sido un ejercicio de muestreo del sistema de calidad de la 

empresa y por lo tanlo el hecho de que no se haya encontrado discrcpmtcias en alguna área en 
particular no quiere decir que no existan. 

5. Resumir los resultados de la audilorla refiriéndose a las discrepancias identificadas. 
6. J>rcgunlilr si cxisle algún punto del que haya quedado alguna duda. 
7. Confirmar uccioncs a füturo. 

El punto 7 es un clemcnlU importante, si no el que más del proceso de la auditoría. Ya sea una 
auditoria inlcrna o externa, si no se toman las acciones correctivas a las fallas que se han 
identificado dentro del sistema de calidad, la auditoria ha sido un desperdicio de tiempo. 

El énfasis en una auditoria externa dependerá en la decisión de la empresa de que acción es 
necesaria tomar para cambiar su sistema para cumplir la crítica encontrada en el reporte de la 
discrepancia. Sin embargo, para una auditoria interna, el auditor puede involucrase en ayudar al 
gerente departamental a desarrollar el programa de acción correctiva para corregir la causa del 
problema. i\qui el énfasis se ubica en resolver la causa del problema y no sólo tratar los síntomas. 

REUNIÓN DE CIERRE 

1. Lista de participantes 
2. Agradecimiento 
3. Objetivo I alcance de la auditoria 
4. Sislcmn de reporte 
5. Limitaciones 
6. Presentación de los resultados 
7. Resumen 
8. Acuerdo 
9. Aclaraciones 
JO. Partida 

Generalmente, cuando se considera una auditoria externa, la regla para el auditor es; no 
involucrarse demasiado con los problemas de In compnftfa y no proporcione consejos. Pum esto 
basta con poner como ejemplo su propia empresa en una posición no envidiable, que para si la 
acción tomnda es incorrecta debido a su inhabilidad para apreciar todas las ramilicaciones de esa 
acción dentro de las operaciones de la empresa. 

La situación es marcadmncntc diferente dentro de su propia organización, dado que el objetivo de 
la auditoría 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 departamentales a planear e 
implementar las acciones correctivas necesarias para prevenir una repetición del problema. 
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rDRMATO DEL REPORTE 

llemos determinado previmnente que existe un gran niunero de diferentes clientes que utilizan el 
reporte de la auditoria y como tal su estmctura debe desarrollarse para cumplir con sus 
rcqnerimicnlos individuales. Ningún cliente espera <¡ue el auditor realice un trabajo de referencia 
u grmt cscalu después de In auditoria pero es necesario especificar a detalle para pcnnitir que las 
conclusiones de la auditoria sean validadas contra los hechos observados. Para reunir lodos estos 
hechos se recomienda elcborar un resumen de declaraciones. 

Auditar. por naturaleza, es encontrar áreas de no "- couformidad, y es importante para el auditor 
tratar de entregar un reporte balanceado que idcnlifiqne tanto los buenos como los aspectos malos 
del sistema de la compailia. Aunque se debe registrar e identificar aquellos elementos del sistema 
<¡ue se encontraron como aceptables durante la auditoria. El reporte también debe identificar por 
referencia el programa, por lista de verificación o por estar dentro de la narrativa del reporte de 
todas las úreas visitachts y las muestras que se tomaron. 
Pudiera ser posible que se retomaran los pasos del auditor para examinar la misma evidencia 
como referencia con el reporte de la 1mditoria. 

RESUMEN 

l. Sistema de Calidad Auditado 
2. Alcance I Objetivo 
3. Duración y extensión de la auditoria 
4. Cantidad total de no confonnidades 
5. Donde se localizan 
6. Áreas donde no se encontraron No - conformidades 
7. Requerimientos del sistema más frecuentemente violados 
8. Efectividad del sistema 
9. Recomendaciones 

Cuando se escribe el reporte de la auditoria, es de gran utilidad considerar el viejo adagio que 
diceº lo que no se registró, nunca ocurrióº. 



3.7 ACCIÓN CORRECTIVA-SEGUIMIENTO DE LA AUDITORÍA 

Unu auditoria idcntilicn y denota, dónde no cstli funcionando el sistema de acuerdo n los 
objetivos gerenciales o en relación con In norma de calidad por si misma. Por lo que puede ser 
vista como idcnti ílcudorn del mu!, pero no de Ja cura. Auditar, por el hecho de producir un 
reporte realmente sirve de muy poco. Debe ser scgui<lo de una ucciún correctiva cícctivn. Como 
argumento, este elemento de ISO 9000 es el 1rnís importante, pues sin él no existe demanda para 
mejorar. 
Cuundo se lleva a cabo una auditoria interna, el papel del auditor no es sólo identificar el 
problema, si no que también es ser parte de la solución. Habiendo reportado un reporte conciso 
de la discrcpanciu, es posible que se le pida ni m1<litor que asista al gerente a identificar la ncción 
correctiva necesaria pt1ra resolver el problema. Una auditoría interna es muy diferente a una 
externa donde el uuditor debe permanecer aislado de las soluciones propucstns. Si un problema 
existe, es el beneficio de la empresa y por lo tanto de aquellos involucrados, tanto el auditor como 
el auditado, para resolver el problcnm clieicntementc. Es accptublc en In práctica y en muchos 
cnsos recomendable que el auditor realmeme se involucre en el desarrollo de soluciones. Esto 
ayuda a corregir la actitud atribuida n los auditores en muchos casos de descubrir íallns, con esto 
ya no es visto como un policía, sino como una persona que facilita las acciones por el bien de In 
empresa y el mejoramiento de la efectividad. 

Algunas discrepancias pueden ser resucitas nípi<lamentc, recomendando una acción r.ípida que 
corrija el problemn. Sin embargo, debe tenerse cuidado de ascgurnr que la acción que se tomó 
para corregir el problema es la solución 1rnís cíectiva, de otra manera se pierde In oportunidad de 
mejorar un elemento dentro de la operación del sistema de la compañia. 
No es sulicientc identificar la discrepancia y registrar qué es lo que se debe de hacer para corregir 
la situación, un programa efectivo de acción correctiva consiste en una serie de elementos 
adicionales. La segunda página del reporte idcntilica que las responsabilidades deben ser 
asignadas para tomar acción, con el tiempo establecido para determinar la solución. 
Una acción correctiva I procedimiento se seguimiento debe incluir los siguientes elementos: 

J. Identificación y acuerdo <le los detalles de la discrepancia entre el auditado y el auditor. Es 
esencial para ambas partes dejar a la auditoría con un entendimiento común de los 
problemas identificados durante la auditoria. 

2. La acción acordada como resultado <le la presentación de las discrepancias, esto puede ser 
para hacerlo más sencillo, la declaración de las acciones que se van a tomar para corregir la 
discrepancia o puede ser para retomar el problema y examinarlo más profundamente y 
proponer soluciones. 

3. Sin importnr si la respuesta a la discrepancia es una acción para corregir el problema y 
examinarlo más profundamente como un procedimiento de seguimiento, una petición de 
acciones correctivas se ha introducido al sistema que debe progresar hasta que esté resuelto. 
Esto requiere de la identificación de la persona responsable de tomar acciones necesarias 
que incluyen el llamar 11 un grupo <le personas impetuosas que ayuden a desarrollar la 
solución al problema. Para asegurar que se mantenga ese ímpetu necesario parn resolver el 
problema, se acuerdan tiempos y ícchas para: 

}.o Solución del problema 
>- Implementación de la solución 
>- Evaluación de la cícctivi<la<l 
}.o Re - auditar para confiminr que se completó el programa. 
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Nota: J>arn discrepancins sencillas, muchas de estns ícchns pueden sci combinadns y puede 
considerurse suficiente con documentar y proporcionar la evidencia de In acción tomada en vez 
de poner fecha a una re-nuditorfa del área. 

4. l'ara lns discrepancias mayores que incluyan un gusto de tiempo y dinero considerable, se 
recomienda que parn la solución propuesta, la evnlúe un auditor pum nsegurnr que cumple 
ndccuadumente con los criterios dados en lu Auditoria. Una vez que se recibe la aprobación 
del auditor, entonces es cuando se fijan tiempo para tomar acción y se confirma que se ha 
llevado n cnbo. 

5. En el caso de serias discrepancias, generalmente nsociadas con fallns observadns en el sistema 
o en los productos. serú necesario verificar por medio de unu re· auditoria que la acción 
correctiva ha sido implementada y que es efectiva. 

AUDITORÍAS INTERNAS I Recomendaciones 

Compromiso de In Dirección 
lntcnsilicnción 
Registros 
Profesionalismo 
Sugerencias 
No pelee batallas perdidas 
No se deje nbnunar por pequeñeces 

l\licntras exista la necesidad de mantener breves los sistemas de papeleo del programa de acción 
correctiva pura evitar que todo el proceso se convierta en un proceso burocrático, es necesario 
que parte del programa sea el proporcionar a los registros rastreabilidad para demostrar los 
resultados de una auditoria e identificar a aquellos responsables de In solución. También 
proporcionan las bases en que las acciones correctivas pueden ser monitoreadas y dar una 
indicación positiva en el lugar exacto donde satisfaga la solución u las discrepancias. Es también 
necesario discfütr los formatos que cumplan con el criterio del programa de acción correctiva y 
que sen a la medida del ambiente de la empresa en donde su operación dará dividendos, dado que 
es un área que puede ser inundada con papeleo y el beneficio esencial del sistema se pierda. 
Otro elemento importante a considerar para los sistemas de acción correctiva es la Revisión 
Gcrcnciul de las acciones tomadas. Este resumen de las acciones correctivas que se optaron. 
puede formar parte de la base en que se fundamenta todo criterio • Sistema de calidad; y es 
importnllle tratar de cuantificar los beneficios derivados del programa de acción corrcctim. Esto 
puede ser en la forma de confianza del cliente. monilorco de quejas o reducción de costos de 
operación. 

Existen circunstancias donde algunos gerentes de departamento dentro de la organización no 1·an 
a responder positivamente n In necesidad de implementar In acción correctiva. 
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AUDITORIAS INTERNAS 

SISTEMA 
+ 
CREDll31LIDAD 
DE LOS AUDITORES 

AUDITOidAS EFECTIVAS 

El programn de neción correctiva y su implementación es donde se puede juzgar el compromiso 
de los gerentes a la compañia. Una gerencia rcahnente comprometida verá las oportunidades que 
se presentan ni incluir a los empicados en las soluciones de los problemas encontrados durante las 
auditorias y su implemcntacióu en aspectos de tiempo. 
Si se reacciona ucgativmnentc a las sugerencias. indica un compromiso muy pobre, y el resultado 
scrú incvitnblcmente que el sistema de calidad comience a estar desaetualizado y caiga en mala 
reputación. El sistema de acción correctiva es una parte visiblemente importante dentro de los 
sistemas de calidad por lo que la gerencia debe tener cuidado de sus actos, dado que son vistos 
para demostrar su entrega a los objetivos que ellos mismos pusieron sobre mejoramiento de la 
calidad. 

REPORTE DE AUDITORIA debe contener: 

Número de Auditoria 
Detalle de los auditados 
Objetivo, alcance Norma 
Nombres de los auditores 
Nombres de los auditados 
Programa de Auditoria 
Lista de verificación de la Auditoria 
No confomtidades 
Resumen 
Sugerencias 
Aprobación 
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CASO PRÁCTICO 



Debido a la amplitud de los puntos a rcl'isar dentro del sislcnrn de calidad en las distintas áreas de 
una empresa y/o unidades de fabricación, asi comu a la gran dil'crsidml de productos del enle 
ccon6mico expuesto en el presente trabajo, enfocaremos el prcscnlc caso prilctico a la parte de la 
dislribnción del producto (ccnlros de distribución) cnnsislcnlc cu productos alimenticios 
refrigerados, congelados y secos tomando como descripción de esle í11iimo a los produclos 11ue 
deben ahnaccnarse en grados de humedad hujos 

Leche en polvo 
Chocolate en polvo 
Gelatinas cu polvo 
Lalas de diversos productos 
Cereales 
Agua cmhotclladu 
Etc. 

Por lo cual utilizaremos como base para la revisión solamente los elementos 11ue hacen referencia 
a la parte del sistema de loglstica. Utilizaremos como guia para definir responsabilidades denlro 
de cada centro de distribución una 111a1riz, la cual tcndril variantes de :1cuerdo a la distribución del 
trnbítjo de cada uno de estos, así mismo se presenta un cucstionílrio adecuado a las operaciones 
del ente económico. 

La empresa auditada tiene como razón social el nombre de Ln Estrella S.A. de C.\'., su 
actividad consiste en la elaboración, preparación. mezcla, fabricación, cxplolnción en general, 
comercio de toda clase de productos lácteos, chocolates, confituras, dulces, alimentos, productos 
alimenticios, dietéticos o medicinales bebidas y artículos de consumo humano o que deban usarse 
junio con cualquier articulo alimenticio o dietético y cuenta con centros de distribución a lo 
largo del territorio Mexicano: 

Baja Caliíomia 
Culiacán 
Distrito Federal 
Michoacán, Puebla 
Qucrétaro 
San Luis Putos! 
Vcracruz 
Jalisco 
y el Estado de México 

Su mercado es exclusivamente nacional; el presente caso se eícctuani en el Centro de 
Distribución de Culiuci\n el cual cuenta con el organigrama que se presenta en el esquema 
siguiente: 
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Ml~TODO 

El éxito de unn audi1orla de cualquier tipo, ni ser una interrelación entre un nuditor o un grupo de 
nudilores y una unidad o fábrica uudilndu, depende de lu adecuada preparación que de ella se 
haga y de la l'Olunlnd de ayudar objclivumenle n descubrir puntos flacos del proceso, área o 
sislema (por parte del auditor) y de la disposición de proveer de loda información disponible (por 
parle del audilado) sin ocullar - o buscnr hncerlo- naila que puedn contribuir n fonnar unn imagen 
ilreal; si no real o lo mits cercana u In realidad posible del funcionamiento que tiene el área 
auditada. 

La metodologla general implica 4 fases: 

Plnncucilin 
Ejecución 
Reporlc 
Cierre 

l'hmcnclón 

La fuse de preparación es de vital imporlancin, inicia con la decisión de efectuar una auditoria y 
la clarificación del tipo de nuditoria que se pretende realizur, incluyendo aspectos de selección de 
auditores y compilación de información previa. 

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

1. Definir propósito y alcance de la auditoria.- Esta es la etapa fundamental, se debe establecer 
claramente cuál 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 fábrica? ¿ se concentra en un área o 
proceso específico o tiene efecto en diversos elementos del sistema? 

2. Establecer recursos y autoridad de la auditoria.- Una vez definido el propósito y alcance de la 
auditoría, debe evaluarse 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 esturan involucradas en la 
realización de la misma, y ns!; 

- Auditoria del sistema: Al ser la revisión integral de la aplicación, requiere conjunción de 
un equipo mullidiciplinario de 6 a 1 O auditores y la par1icipación activa de todos los 
supervisores de cada área de la fabrica o unidad a auditarse, dependiendo del tamaño y el 
personal de In fábrica, (el indicador es que una fábrica de 250 personas requiere 
aproximadamenle 15 días I hombre de una adecuada preparación y experiencia). 

3. Marco de rcf'crcncia.- En nuestro caso el marco de referencia o norma contra In que 
verificaremos funcionamiento es ISO 9000 y todos los documentos de él derivados, después 
cslón los procedimientos donde se describe de1alladn111entc In actividad a efectuar en un óren 
especifica, y las inslrucciones operacionales, dibujos, planos, especificaciones. 
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4. Conluctos previos.- l'arn efectos del caso práctico la uudiloria de proceso se acordarán vfn 
lelefónica definiendo qué, cuándo y por quien se van a efectuar, en el cuso de las auditorias de 
In calidad, estas se informan vía fax en el J'ormalo de programas de visita. 

5. Conocimiento del proceso.- l'mlc fundamental de In prcparución es que, sin llegar a ser 
especialistas del proceso o coujunlo de procesos a nudilar, los audilores conozcan los pasos 
fundamenmles del mismo, parn la) efcclo será necesario estudiar Jos manuales operativos 
prcviamcnlc. 

Ejeenci<ín 

Reunión de u11crturu. Todos los auditores deben iniciar con una reunión en Ja que deberla estar 
presentes !Unlo Jos andilados como Jos auditores, dicha reunión tiene Jugar, generalmente, en In 
oficina del gerente de Ja fabrica o jefe de la unidad 11 ser auditada, no debe durar mas de 10-15 
mi nulos (pnrlieipan: el gerente, el jefe o jefes de las unidades a ser auditadas y el audilor (es). 

En el caso de las auditorias de sistema, esla reunión es mas fonnal e implica Ja presencia de los 
jefes de cada áreu y del gerente de Ja fábrica o el jefe de unidad a ser nudilada; dcspucs de las 
presenluciones de rigor, el auditor líder es el que se encarga de presentar fonnalmente a lodos Jos 
involucrados en el plan de auditoria y In agenda de su realización; en lota) esla reunión no debe 
durar mas de 20 minutos. 

En lodos Jos casos, la reunión de apertura sirve para definir Jos roles y criterios a seguir, clarificar 
el alcance, comunicar posibles irregularidades detectadas en la evaluación de Jos documentos 
enviados previamente y familiari711rse con las actiludes respecto a la reunión de la auditoria, 
asimismo, pcm1ite acordar cambios de úhima hora y asuntos logfsticos sobre horarios de trabajo 
y comida, disponibilidad de salas de juntas y recursos complementarios que se requieren para 
llevar a acabo la auditoría. 

Recolección de dalos Esta es la fose más importanle de la auditoria, ya que esta " se basa en 
hechos y nunca en suposiciones" debe hacerse una concicncienzuda búsqueda de evidencias que 
permila demostrar si hay cumplimicnlo o no respecto de lo que se establece en la nonna de 
referencia. 

Aqul se busca Ja confonnidad de lo que se debe hacer respecto de lo que se debe de hacer, esla 
rccolccla de evidencia se hace con Ja lisia de verificación (en el entendido de que tal lisia es una 
guia pero no es Jimilaliva) tomando nola de las observaciones pertinentes sobre las propiedades 
fisicas, información que se perciba con los sentidos, documentos y registros, entrevistas y 
pal rones. 

En esla fase se debe hallar Ja respuesta a las siguientes preguntas ¿existen controles y son 
udecuados? ¿Se aplican los conlrolcs? ¿Se obtienen los resullados esperados con estos controles? 

2.1 Seguimiento lit cslrnlcgia más útil en lu recolcclu de dalos es el seguimiento o raslreo de 
cada fose del proceso implicado, a lin de definir si se le da cumplimlcnlo real a todos los pasos 
que se deben dar para alcanzar un delenninado producto. 
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2.2 Enlrc\'isl:ls -En el proceso de oblcncr información, debe enlrevislnrse n varios personns pam 
conlrnslnr sus rcspueslns y definir si se da o no cumplimienlo n algunos de los elemcnlos, por 
ello, es imporlanle, lcncr lacto para inlcrrogar n los uuditndos. · 

Una buena lécnieu de cntrevisla incluye: 

l lucer que el entrevistado se sienta cómodo (entrevistarlo en su medio y con lenguaje sencillo 
explicar el propósilo de la enlrevistu). · 

• Averiguar 1¡ue se hace (usar preguntas que empiecen con cmlndo, cómo; qué, dónde, quién 
y/o o porqué). 

• Annli1.nr lo que se hace (vcrilicar que se comprendió realmente lo que el cn1rcvis1ndo quiso 
decir). 
Llegnr n una conclusión tentativa (rctroalimcnlar al cnlrevislndo sobre la percepción que se 
liene de lo que ucaba de infommr) y 
Explicar el siguiente paso (informar si ya no quedaron dudas o si se va a requerir una 
segunda entrcvisla después de analizar los datos). 

2.3 Mueslrco -El objelivo de la auditoria es In oblención de una imagen global del es1ndo en que 
se halla la aplicación del sistemn; por lo que, ni margen de In aleatoriedad con que se haga, cobra 
especial importancia el muestreo de dalos, resultados y registros, yu que esle muestreo pcrmilirá 
una percepción de la realidad, debe ser suficientemente rcprcscnluli vo y confiable. 

Se recomienda que cada auditor sistcmalice In secuencia de oblención de datos, lomando como 
indicadores lo siguienle: para el caso de rastreo de cualquier lolc se deben verificar lodos los 
dalos de calidad e idenlificación desde materia prima hasta produclo lenninado, en el cuso de 
búsqueda de infonnnción sobra capacitación al personal, inquirir por un número igual n In rnlz 
cuadrada del personal lolal y en el caso de registro cotidianos, buscar e lrcs meses difcrcnles (no 
conseculivo) al azar 2 o 3 registros cada mes. 

3- lkunión final - Independientemente del lipu de audiloria, debe haber una reunión final de la 
misma en la que se le presenten los resultados al gerente de la fábrica o jefe de la unidad 
auditada y/ o su personal, esto es particularmente necesario cuando se trnla de auditorios de 
sistema, en las que se requiere del involucramicnto de todos; duranlc csla reunión, el nudilor Uder 
conduce la prcsenlación siendo concreto, directo y conciliador para evilnr discusiones. 

Dado que en algunas ocasiones podrá haber aspcclos negalivos no adecuaciones o no 
conformidades al sistema) es muy importante que se exponga verbalmente con mucho lnelo para 
no perjudica el efecto que se busca con la auditoría, que sirva para delectar punlos débiles y, por 
ende, áreas de oportunidad para la mejora. 

Duranle las auditorias de sislcma, conviene incluir en In agenda espacios de !lempo para que el 
grupo nudilor tenga la oportunidad de "cmzar" infonnnción con los miembros que eslén 
auditando olro dcparlamenlo implicado o vinculado en alguna de las funciones audiladns en dos o 
más áreas. 

Es importante deslacnr que, para cfcclos práclicos manejaremos adecuaciones y confonnldndcs o 
sus contrapartidas negulivas, sin calificar el grndo de las mismas. 
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Reporte. 

El informe final de uuditoria, dcberi1 convertirse en 111111 herramientn de gestión que pennita 
establecer un pian de acción definido para implantar las medidas correctivas que pudieran ser 
nccesnrias, es por ello que, debe incluir información sobre: 

l.a existencia y adecuación de los controles. 
si de verdad, estos cstim implantados, y 
si en realidad funcionan. 

El informe de auditoria, debe estar totalmente sustentado con evidencias ciaras, precisas y 
concretas <JUC rcílcjan la realidad del momento de In auditoria, independientemente de la 
auditoria de la que se trntc, se deberá conservar In objetividad en In exposición, el informe debe 
ser veri licablc, debe carecer de suposiciones y de juicios de valor sobre lo que se scñnlu. 

El informe no debe ser un listado de quejas por los aspectos que no están adecuados o confonnes, 
debe concentrarse en los aspectos vitales del sistema y de In organización, dejando de lado las 
trivialidades que pudieran haberse detectado. 

En una auditoria de sistema, el informe final es más complejo, por lo que, debe incluirse un 
tiempo adecuado al final de la agenda para que el equipo auditor se reúna y lo elabore, rcqnierc 
de: 

./ Una hoja especifica en que se consigne el objetivo, alcance y documentos de referencia panl 
llevar a cabo la auditoria . 

.¡ Otra hoja con un resumen ejecutivo con la información más relevante de In auditoria, 

.¡ un cuadro sinóptico donde pueda verse el cumplimiento u la adecuación y/ o confonnidad de 
cada elemento del sistema de calidad, 

.¡ informe detallado de los hallazgos con la información especifica que pennitió definir el 
cumplimiento y, 

./ Una hoja con las conclusiones, hnllazgos positivos y recomendaciones generales. 

El informe, de ser posible debe entregarse durante la reunión de cierre o, a lo sumo, enviarse una 
semana después, en este último caso, indefectiblemente deberá dejarse ni menos el borrador de 
l;1s conclusiones. 

Cierre 

El cierre de la uuditoria Implica el análisis de la respuesta y del plan de acciones correctivos que 
deriven del Informe, el auditor llder deberá efectuar el seguimiento que proceda y documentarlo. 
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l\\'11lu11ción tic la rcs1111cst11, 

Pura definir si lu iespuesla es udecuntln a In desviación delcclnda, se pueden presentar los 
siguienle si1uneiones: 

I .• Si la rcspuesla describe adeeuadamenlc las condiciones que se cmnbiarón, y tiene 
opor11midad razonable de éxilo, enlonccs se aceplll de inrncdiulo y se da por cerrado el hallazgo 
paniculnr. 

2.· Si los cambios promclidos inl'olucrnn documenlos nuevos o modificados, se debe constnlur 
que efectivamente se dan los cambios en lnles documenlos y soló se cierra, si lal cambio pcm1itc 
corregir la desviación. 

3.· De ser preciso, hacer una l'isila de seguimiento, en un plazo no menor n 30 dlns, para verificar 
personalmcnlc la implnnlnción del cmnbio, dicha visiln debe ser hecha por el nudilor Hdcr, o por 
algún reprcscnlanlc de alguna otra úrcu afectada con el cambio, durante esln visiln, el audilor s~lo 
se concrclaru a veriliear la siluación que originó la desviación In implantación del cambio. 

Cierre íornrnl: 

lndefccliblcmente, para dar por cerrada una « audilorla.: ·deben\ enviar. un ddcumcnlo 
(memorándum) en que se informe ni audilado que han quedado cerrados las 'desviaciones 
dclccladas, cabe aclarar que esla siluaclón aplica para todo tipo de auditoria. en que puedan 
deleclarse las desviaciones. · · · · 
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MATRIZ DE RESPONS1Wll/DADES 
AUD/TORÍ1I DEI. SISTEM1I DE CAL/DtlD P1IRA CENTROS /JE IJ/STRIBUCIÓN 

Pl!NrDSCUl'E 

fiNTREN11Mf ENTO 
;,Se conoce y cnllcnde lu Polil1ca de Calidad'! 
¡,El personal conoce y aplica los conccplos del S1s1cma de Calidad'! 
;,El personal de nuc\.'o ingreso ha recibido c11pac1tac1ón de inducción a la Polílu:a 1k 
Cahdad. lhgicnc y Seguridad'! 

¡,Se 11cnc un programa de entrenamiento que conc1cnt1cc sobre la cahdad e mclU)'a la 
noción del cliente mtcmo'! 

¡,Se tiene programJ tic cap;icllac1ón en h1g1enc para todo el personal que esta en contacto 
con produclo que asc~urc cuando menos 8 lirs. anuales de capac11ac1ón'! 
¡,Se tiene un programa de cursos de capac11ac1ón en cuanto a manejo de productos secos, 
rcíngcrndos y/o congelados según sea el casa'! 
¡,Se llene programa de cursos de capacilac1ón en cuanto al manejo del C(jlllpo'! 
¡,E:mtc procedumcnto de Capac11ac1ón, el cual contemple Ja de1ccc1ón de necesidades y la 
claborac1ón de un l'rograma de Capacitación al personal? 
;.El personal ha rcc1b1do diíusión sobre aspectos de Inocuidad del Producto'? 
;,El personal ha sido capacitado en los Proccd1m1cntos e lnslruccioncs de su :irea de 
Rcsponsab1\1dad'! 
;,Se tiene documcnlada la par1lcipac1ón del personal a cursos de Capacitac1ón y cvaluac1ón 
de los rmsmos'! 
¡,Se llene segu1m1c11to y plan de acción definido para las personas que 110 hayan aprnbado 
cle."1;amcndeevalu:1c1ón'! 
¡,El personal Conlrallsta o 1erceros han recibido capac11ación de inducc1ón a la Poliuca de 
Cahdad, ll1g1ene y Segundad'! 
¡,Se tiene un manual o folleto que sea d1íund1do y que contenga las reglas básicas de 
h1g1cne y cornponamiento en gcncr.il'! 

/JOCUMENTtlCIÓN 
¡,Ex1stc un mtcma de control que {!anm11cc la d1stnbuc1ón de los documenlos y que Cslos 
c~tén 11ctual11ados'! 
(·.Se lll'1U.' definido en el Centro de D1s1nbuc1ón el plurn de conscr\'ac1ón de la 
1lm:u111c111ac1ún, t¡uc cumpla los rcqucrirmcntos legales'! 
(,Se puede garan111ar 11uc se comunica opo1tunamentc todo cambio o rcllro de 
docu111cntac1ón ubsolctu 11 todos los usuanos de los documcntos7 
¡,Se cm.·nlan con los l'crfilcs de Compclcncias actuahzados'! 
¡,Ex1skn rcg1s1ros llondc se dcmucslrcn las condiciones de ahnacenam1cn10, transporte, 
rnr}!.t y dcscmga del producto tcnmnado'! 
;.h•~lcn m;unmlcs tic opcrac1ím de cq111pos como montacargas, transpallctas y c:imarus 
1c111pL·r11.id,1s'! 

;.F\1sk una rclotcuin tk nonnus ICcnicas, espccificac1oncs, planos y/o catillogos de los 
cqmpo~ e mstalacmncs'! 
;.Se cuenta con el m~mugrama actual11..udo'! 

,iRE.t.\"l.\'l'OLl,'C/UOA.f 

' " . 
' 
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IU.f.M. 
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3.01 

3.02 

3.0J 

3.04 

J.05 

J.06 

3.07 

3.08 

J.09 

3.10 

J.11 

3.12 

J.IJ 

4.01 

4.02 
4.03 

4.04 

4.05 

4.06 

4.07 

4.08 

· M1ITRIZ DE RESl'ONS1llJ/UD11DES .. 

AUDITORÍA DE/, SISTl!MA JJlf C1l/,/DAIJ P1IR1I CENTROS /JE /JISTRl/JÚCJÓN . . . 

l'llNfOSCl.11'1: 

MANBJO, ALMACENAMIENTO, CONSERVACION, Wlf/'AQUE, 
EMBALAJE, EMIJARQU/i I' ENTREGA 
¡,l!xistc documento que 1lc1cnmnc el correcto ulmaccmlJC de los protluclos congelados, 

refrigerados y secos'! 
¡,Se tienen definidas las condiciones de almacenamiento para los productos que puctlan 
conluminur orgunolép1icamcntc 11 otros productos'! 
;,Existe documento 11uc dctcrmmc la correcta 1rnm1pulacuin de los ¡noduclos congelados, 
rcfrigcradns y secos'! 
¡,Existe documento 1111c dctrrnunc \as cond1cio11cs mínimas rc1111cndas p¡1ra lu 
truns¡mrtución de productos congelados, 1cíngcrados y secos'! 
¡,Existen documc11tos donde quede cs1;iblccido los licmpos que deben permanecer los 
productos congehulos y rcfngcrndos fuer11 de las cimmras'! 
¡,Existen documcnlos donde se nmmfiestc por esenio comhcmncs cspccrnles para el 
producto en la cnttega <1 clientes'! 
¡,Existen proced11111cn1os en el lugar de 1rahaJo para venl1cur las condiciones del transpon( 
untes de la carga y la descarga del producto'! 
¡,Existe un proccd11mento para la reccpc1im de rcduuos y devoluciones de producto por el 
cliente'! 
;,Todo el personal mvolucrado en el ahoaccnaJC y d1stnbuc1ón ha recibido entrenamiento 
relacionado a In inocuulad del producto'! 
;,Existen proccd11111entos documcnlados sob1c la segundad en el CD, CAF y/o PT asi coma 
en el transporte y tras\udo del producto'! 
¿Existe algún proced111111.·1110 p<ira supervisar las cond1c1oncs del producto en los almacenes 
exlcmos e miemos'! 
¡,Se separa y segrega todo el producto dclmorado desde la recepción, rechazo y 
de\'oluc1oncs de los chcnles? 
¡,Existe proccdinucnto )' registro llUe normc la lcmpcratura y humedad relativa en el 
almacCn y/o \'ehiculos, lJUC garu1111ce la 111ocu1dJd del producto'! 

CONTROi, /JE A/JQUIS/C/ONES 
¡,Existe un prm:cdmucnto en cuanto la c\·alu11c1ón y selección de proveedores'! 
¡,Se nmnt1cncn íll'tual11ados los registros de los proveedores evaluados y aceptados'! 
¡,Existe un cucstmnano o csladist1ca de evaluación conlinuu a proveedores'! 
¡,E.ustc un proccdumcntn p.1ru el tratanucnto de las rcelumaciones a proveedores'! 
¡,b.1stcn registros y scgu111t1c1110 a las uccmncs corm:t1vus de las reclamac10ncs a 
pruvecdores'! 
¡,l'ullndo el costo de no c:;1lldad es prornc:ado por falla del proveedor de transporte <l 

scr\'icm, se L'tmnt11irn y vcnlic;1 la tccupcrnculn del costo? 
;,Existe un progrnma de \'L'nficarión de dcscmpl'llo paru los provecdmcs'! 
¡,Se cs1ahlecc11 planes tk acción en hase a la venl1cuc1ón de dcsempc11o de los 
pro,·ccllores'! 

A°Hf:A,\' INl'Oll/CRAllA.\' 

' .u e 

' ' ' 
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8.02 
8.0J 
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/ll;ITRIZ /JE RllSPONSAJl/ll/M/JES 
A U/JITORÍtl /JHl SISTEMA /JH CALl/JA/J PARA C/iNTROS /JH /JISTR//JUCIÓll' . 

1•uNroscun: 

¡,Se rcali111 cumulo menos unn \'Cl ni aílo una c\'uluación comparillivu cnlrc proveedores 
incluyendo coslos y servicios'! 

lllATERIALHS /JH H/llBtllAJH 
;,Se tiene definido un lugar pam ulmaccnar el ma1cn11l de embalaje que impida su dctcnoro 
y cuente con identificación clara paro cvilar su uso inad\'crtido'! 
Al rcacond1cionnr producto, ¡,se gamnti1n el empleo del material de embalaje correcto p:1rn

1 
cuda producto'~ 1 

HQU/l'OS /Jll INSl'HCC/011' lltli/JIC/011' I' PRUEBAS 
;,Todos los equipos u111i1.ados para controlar temperatura y humedad rclauva csliln 1chmlos 
en documentos nommlivos'! 
;.Los lnslrumcntos ulllúudos cuentan con la prcmión rcqucnda para su fünción'! 
;.Se cuenta con un procedimiento para la calibración de los instrumentos de medición'! 
;,El procedimiento cuenla con: í1ccuencia de calibración, calibración de equipos nuevos, 
reparación y sustitución'! 
;,Los instrumentos que controlan Ponlos Criucos, están dcbidamenle ulentifieados y 
cuentan con un programa de calibración'! 

ACCIONES l'REJ'liNTll'AS l' CORRBCTIVAS 
¡,Se licncn los procedmucnlos pura mvesligar las causas de las no confonmdadcs y lomar 
las acciones preventivas ncccsanas'! 
C:mla vc1 (1uc existe una dcsviuc1ón de calidad ¡,se llene indicado en forma escrita y clara 
lns acciones a lomar'! 
¡,Se unah1an los procesos, registros de c<1hdad, de scn·1c10 y las quejas para eliminar las 
causas potencrnles de no confom1idad? 
¡,Se aseguran que las acciones corrcctwus y prcvent1n1s son eícctl\'as'! 
;.Se tienen definidos los 111vcles de decisión para las medidas correct1vas'! 

SISTB/lltlS /Jll l//JBRACION 
¡,Ex1s1c un procedmuento de hberac1ón uphcándose en el lugar de trabajo'! 
¡,Se g01rant11a que ti111cumente es em·1óldO producto hberado al clle111e'! 
;,Están clarnmcntc dcfimtlas las personas 11utor11adas para la hberuc1ón del producto'! 
¡,Se rc~1stra la dl·c1s1ón de hberarnln'! 
¡,Se cuenta con un sistema nutomat11ado que garanllce un llujo de mfomrnción adecuado y 
confiable sobre los da1os parn hbcrac1ón'! 

¡,Los 1cg1S1Tos de 11bcrución son füc1l111cntc occcs1bles paru postctmrcs consultas y 11nál1m'! 

FliCllA ,l/J/liR1il l' /JURAC/011' /Jli l'IJJA 
t . .:-ic llene 1a scgunuai.J uc que ms com11cmnes cum.111cas uurnnte c1 m:1111pu1et1 tlCI pmtlUCltl 

..i111-;.1s l.~rOl.l/CHAllA.'i 

·u 1: 
r .. . , , 
" 

íJ.01 en la cadena de d1stnhución no pruroqucn el deterioro acdnado dl' la calidad del 

9.02 

nuduclo'! 
En los almacenes, ¡,se cuc1110 con un s1s1cma manual o clcctrómco JlilTil supcrnsur la cdud 
de lodos los productos en sus centros de d1slribuc1ón? 



MATRIZ />E RJJSPONSAlllJ./DA/JES 
AUDITORÍ1l D/i/, SISTEMA DE CAl/DA/J 1'11R1l CBNTROS DE IJ/STRllJUCJÓN 

l:'l.li.U. 

9,0J 

9.04 

9.05 

9.06 

10 

1·11.vmscurr. 

;,Se cuenta con la infonnación de los balch nlnmccnados en las instalaciones'! 
l.Existc ulg1in proccdnmcnlo que garanllcc que los produclns ulmaccnmlos no caduquen 
dentro de li1s mstnh1c10ncs'! 

¡,Exislc u\gUn proceso llllC asegure que el PEPS se lleva acabo dentro del almucén'! 

;,El personal mlcrprcta el código del Uatch de los productos'! 

WENTIFICACJON I' RASTREAB/l/DAIJ 
ID.O\ ¡,Se cuenta con un pruccdmucnto pum identificar y controlar los lotes de producto 

lcrnun:ido'! 
I0.02 ¡,Se puede rastrear u cllcla uno de los Jotes y fracciones de produclo tcnninado desde el 

ahn:u.:én lmslil la cnlrcgu ul chcnle'! 
¡,Existe algún procedinuenlo o mstrucc1ón que gurnn11cc que todo el producto que ingrcsll 

10.03 al almacén y es d1stnbu1do cuente con la identificación necesaria para su posterior estudio 
de traLul11l1dad'! 

I0.04 
¡,Los registros de ¡¡lmacén se encuentran estnicturados de fonna tal, que pcnnltan In rápido 
recuperación de los datos relacionados con los cm·los y almacenaje? 

10.05 ;,Se cfcchían e.1erc1c10s de 1ra1ub1\idad internos para el producto tcmunado'! 
10.06 ¡,Lus CüJllS c.\pcd1ción cuentan con el lote del producto cl11ramcnlc visible'! 

ÁHl-:A.\' l/l'l'llLllCHAllAS 
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l l .OI ¡,Se tienen prnccdm11cn1os para asegurar lJllC el producto no conforme no es uulizado 

mdcbula o 111advcrt1damcntc'! 
l l .0

2 
¡,Esla defimda la rcsponsalnhdad y 11u1or1dad para revisar, disponer, manejar y tralar los 
productos no con fonncs'! 

11.0J ¡,E\lstc un proccdumcnlo parJ la uknt11icación de productos no confonncs'! 
l l .0

4 
;,Se 1dcntlficu corrcctnmcnle el "slatus" de los productos, lanlo fis1cnmentc como 
11dm1111strnt1\·amcnlc'! 

11.05 

11.06 

11.07 

11.08 

l J ()C) 

12 

¡,E.\1stc ulglin procc1lm11e1110 n mstrncc1ón que garantice la octua\i,mción y correcta 
11knt1firnc1ón del pruduclo dentro del almacén'! 
¡,E\1stc un docu111c1110 en que se imhque el proce1lnnicnto parn bloquear olgün producto, 
a~i cumo las nmsas por lns 1¡uc se rcuh1a? 
¡,E\1s1c un procetlmllCntn p.ua ¡nc\'Clllr el uso de productos bloqueados'! 
¡,E.\1stc un prncetl1m1cn10 para la clumnac16n del producto no coníonne, que proteja lu 
imagen de lu empresa y no dañe el medio umb1cntc'! 
¡,Se cuen1un con contmlcs, úreas dcfimdas y dehmitadus para lo destrucción de produclo 
no conforme'! 

.\'/iRl'/C/OA/, CU/il\'TE 
12.01 ¡,Se 111..·nen proced1nuc11tns parn <lar sen·1c10 ul diente huta el semc10 de pos1ven1a'! 

¡,l'u¡imto !>e m:1bc una redamac1ón en CJrs y CAF's se llene un l'rocethn11en10 que nos 
12.02 pc1m11;i conocer las cuusns y reconocer los problemas polencialcs. con el fin de pode 

tomar medidas cnrrecl1\'US y prc\'cUll\'as adecuadas'! 

. ~ 
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MATRIZ DE RESPONSA/lll/DADES . 
AUIJITORÍA D/U. SIS1'E/lfA'/JE CALIDAIJ PARA CHNTROS /JI:' DISTRIBUCIÓN 

1:·1.1:M. l'llNIOSCMl'f." 

12
.
04 

¡,Dentro del proccdumcnto se cncucntni cl\trumcntc establecido rcspo11s:1blcs y dcfimciOn 
tic cunal1111c1ón de reclamos'! 

ll,OS ¡,füastcn proccdunicntos tJuc gnrnnliccn que las reclamaciones son alcnd1das, se les dé 
scguin11cnto y los productos sean restituidos'! 

12.ll(• ¡,Se rculwm y d1íundc11 las cstadislicas parn dar scgunmcnto al mimcro de rcclamacmncs'! 

13 
13.01 

13.02 

1).0) 

RETIRO /JEL MERCADO 
¡,Ex1s1c un proccd11mcnlo pam el manc10 de retiro de productos del mercado'! 
¡,Se compruebn regularmente la eficacia de los proccd11111cn1os de reino de los produclos y 
tic lus sistemas tic 1rn1ub11idad mediante mnulacros y c1crc1cios'!, ¡,cuiimlo se cfccluó el l 

último'! 
¡,El personal clave del CD o CAF conoce su rcsponsab1hdad en caso de retiro? 
¡,Se cuenta con una malriz de responsab1fülades en fonna mtcma, en la que se especifique 

ÁHl:.rtS /,\'l'(lltlCN,jlJAS 

. 
' r 

13.04 l11s actividades a rca\i111r por el pcrsonul en caso de una rctinida pliblica del produclo, así x 

IJ.05 

14.01 

14 02 

14.0.l 

IS 

11 UI 

11.0l 
15.01 

150-' 

como un d1rectono ¡mn1 locah1ac1ón rúpida y urgenle'r 
¡,Ex1s1c un proccd11mcnlo que ind11¡uc las actividades u rcnh1ar una vez que se hu 
recuperado el pruduclo en un retiro del mercado'! 

INDICADORES J' COSTOS DE LA CALIDAIJ 
¡,Se tienen dcfimdos los md1cadorcs de operación y de calidad'! 
t.Ex1stc una valorac1ón y unáhsts de los casios ongmados por la no calidad en Ju 
rc;1h¡¡1c1ón de llct1v1dades como: Averíus en almacén, A\'erías en transporte, 
Reacoruhcmmulo, Recha1os de producto, Tiempos de entrega, Rccha10 de producto por el 
c1ic111c. Dcs1rucc1ón de producto, Accidentes de lrobajo, indicadores de productividad, 
Niveles de operación toncladas/dia'! 
¡,Las estadísticas ohtc1mh1s son d1fund1das y ut1l1L11das como herrnm1enla de gestión paru 
descubm los puntus débiles y 1omar ucc1ones correctl\'llS y medidas prc\•e1111vas'! 

AU/J/TORIA /J/i LA CAUDAIJ 
¡,Se 11cne un prngr;irm1 de uud1lorías 111tcnrns de Cuhdad para vcnlicar todas las 11et1ndadcs 
q11eh1rclac1n11an'! 
¡,Se amlltan todas las incas uwolucradas'! 
(·.E\1stc11 registros de uud11orias mtmias y pl;incs de ucc1ón 11 rcah1ar'! 

¡,L¡1s mul11ores qm• part1c1p:in en h1s aud11orias mlcmas cstlln cahlicados o certificados? 

J 5 O) (.se documentan\' difunden los resultados y las m1d1torh1s'! 

l S.OfJ (·.En un pcnodo menor u un mlo se ha rcc1b1do nud11oria de cahdad e·dema, total o parcrnl 
dt' los demcntos del sistt'ma de cahdad'! 

16 RliSl'ONSAII/l/DA/J /JE LA /JIRIXC/ON 
lh 01 l;.Se cuenla con un pnicedmuento de la re\'IS1ón de la l·ahdatl por la d1recc1ón'!. 1 1 l 



MATRIZ /JIJ RBSl'ONSAIJ/l.ID1IDIJS 
1fUIJ/TORfA /JIJ/, SISTE/t/11 DIJ CALIDAD l'AR1i CENTROS DB D_ISTRllJUCIÓN 

f.'l.EM. l'llN/lJSCL.fl'/: 

16
•
02 

¿Ln dirección rc\•isa pcriud1camcnlc el Sistema de Cahdad. se cfcc1i1an los reportes y cslun 
urchivudos'! 

16.03 ¡$e tienen los planes de acción de acuerdo con el iihimo mfonnc'! 

17 MEJORA D/i LA CALllMD 
17.01 ;,Se tiene cstnblcc1do alg1in ptogrnma de mejora conunua pum pro¡nos y C\lcmos'! 

17.02 ¡,Se fomcnlun ocli\'idadcs para mejorar el ámb110 de las d11Crcn1cs acl1\·1dadcs'! 
¡,Existe un procedimiento en el cuul se 111d1quc como rcc1lm. anah1ar l' m1plan111r y da 

17.03 scguinucnto a lns pmpucs1as tic lllCJOTil por panc tic los cohtboradorcs, cxtcmos y/t 
clicn1cs'! 

18 
18.01 

18.02 

18.Ql 

TECNICAS liSTAIJ/STIC1IS 
¡,Se cncucntrun cstablcculos los 1nchcmlorcs que generan las cstudist1cas'! 
¿Los resultados cstadíst1cos obtcnulos son d1fund1dos con Jos im•olucrados para cslablcccr 
occioncs corrccl1\'as y medidas prc\'cnl1\•as'! 
¡,Se rcali1ó el estudio para definir donde es ncccsana la aphcac1ón de las técnicas 
cstudislicas'! 

X Área responsable del cumphm1en10 y custodia de documentos. 
•Área que ejecuta y/o debe de conocer. 
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CONCLUSIONl¡S 

Se puede concluir que se solicita administrar toda la operución desde que se proveen los insumos, 
se elabora el producto, se contacta al cliente potencial hnsta que se le da servicio de posvcnta, en 
cada uno de estos requisitos se analiza la situacióu de la cmprcsu, se diseñan los mecanismos de 
control de cada una de las carncterísticus, se escribe el procedimiento que regirá el cómo, quién, 
dónde, cuándo y porqué de cada unas de las actividades para generar In documentación necesaria 
para calilicar el sistenrn. de estos dcrivmáu los elementos sobre los cuales se lleva a cabo la 
Auditoria upcgadus al Sistema de Calidad. 

Posteriormeute es necesario 1¡ue se lleve a los lugures de trabajo que utilicen el procedimiento, el 
trabajo necesario para definir los procedimientos no será valido si es que no se tiene evidencias 
que muestren que realmente se han realizado las actividades controhindolns con los formatos 
diseñados y también que cada persona que interviene en el proceso haga el trabajo encomendado 
y que estaní definida en el sistema de información. 

La norma no tiene puntos intermedios, esto es que se cumple o no con In actividad señalada en el 
procedimiento, 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 es as( al realizar la evaluación se calilieard como que este trabajo no se lleva a 
cabo correctamente y por lo tanto, en el momento en que se audite el sistema se emitirá como 
observación que se deberá corregir, generándose un compromiso para implantarlo a la brevedad. 

El contar con una correcta mctodologla de revisión de un sistema de calidad cobra mayor 
relevancia cuando se deben observnr todos los factores externos a la propia fabricación de los 
alimentos procesados que puedan alterar en su consistencia, cnraetcrlsticas organolépticas e 
inclusive contaminación del producto, considerando los puntos de venta que son el último enlace 
directo de control por parte del proveedor. 

En el caso expueslo debemos enfatizar que el respeto a los procedimientos y a la documentación 
que de éstos emanan cobran una mayor importancia por tratarse de alimentos de consumo 
humano donde la posibilidad de error o fnllo humano debe incluso ser considerado y previsto 
estableciendo métodos de salvaguardias. 

La protección a la salud de los consumidores además de ser un requerimiento legal es una 
necesidad ética adicionando n sus procesos controles y normas de calidad es posible lograr la 
preferencia de un mayor numero de consumidores. 

Lo anterior nos lleva a concluir que se requiere de una gran cantidad de trabajo para Implantar el 
sistema de Aseguramiento de Calidad por lo que es imprescindible que se tenga un compromiso 
que inicie desde la Dirección Genernl de la empresa y que se vaya integrando a los demás niveles 
rnn plena conciencia de que realmente se vu a lograr el objetivo. 
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