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OBJETIVO GENERAL

@ “Proponer un Programa de seleccién y capacitacién a Auditores
Internos con el fin de que estén calificados para realizar las
Auditorias Internas al Sistema de Calidad bajo la norma ISO 9002,

y éstas alcancen la efectividad, objetividad e imparcialidad deseada.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

< “Senalar los Criterios de Calificacion de Auditores del Sistema de
Calidad para seleccionar en base a éstos a las personas idéneas para

ocupar el cargo de Auditor Interno”.

L 4 “Idenuﬁcar la_funcion de el Auditor Interno en las Auditorias
"stema de Cahdad bajo la norma ISO 9002 para

mtemas del :
I ama de capacxtacxon

i 4 "Espec’;iﬁcaf lbé'be“n'eficios que obtendra la empresa al implantar un

prdgréma'de seleccién y capacitacién para Auditores Internos”.




PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Parte fundamental de implementar un Sistema de Calidad bajo la
norma ISO 9002 en la Organizacion, es llevar un control adecuado, que
permita monitorear las actividades del sistema, para comprobar si se
ajustan a lo plancado y /o corregir las fallas y /o desviaciones; ademas
que el control es un mstrumento de retroalimentaciéon para la mejora

contmua del mismo.

' \En la norma ISO 9002 se establece como parte de este control las

cahdad
a) Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos

de esta norma mexicana y con los requisitos del sistema de
calidad establecida por la organizacion.

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Por tanto la seleccion de los auditores y la realizacion de las
auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de
auditorias.

Tomando como base lo que instituye la norma ISO se identifico el
siguiente problema:

“Los Auditores Internos del Sistema de Calidad no estin bien
preparados para realizar las Auditorias Internas de Calidad. Las
Auditorias Internas que realizan al Sistema de Aseguramiento de
Calidad bajo la norma ISO 9002, no alcanzan la efectividad,
objetividad e imparcialidad deseada, al no detectar y corregir a
tiempo las desviaciones que tiene el Sistema, limitando la mejora
continua del mismo y dificultando su aprobacion ante las Auditorias

externas para mantener el certificado.”

il




JUSTIFICACION.

Uno de los objetivos principales de implantar un Sistema de Calidad
en las Organizaciones, es que consigan un funcionamiento de Calidad en

todas las areas de la Empresa; para que cumpla con las expectativas y -

exigencias del mercado y sea cada vez -mas competitiva.

forrhndades en  las Auditorias externas, y con ello

“> Al haber formado parte de un equipo de Auditores de Calidad, me di
cuenta que hay carencias en el plan de seleccion de los Auditores y en la
capacitacion, sobre todo porque no existe una capacitacién continua. Es
por ello que me intereso ahondar en este punto, para proponer un
programa de seleccién y capacitacion a Auditores de Calidad que sea de

utilidad para formar Equipos de Auditores Internos calificados.
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HIPOTESIS

@ “Si la Empresa selecciona adecuadamente a los Auditores lntémos y
les proporciona capacitaciéon continua, entonces las Auditorias Internas
que realizan al Sistema de Calidad bajo la norma ISO 9002, alcanzaran la
efectividad, objeﬁﬁdad e imparcialidad deseada; al detectar y corregir a
tiempo ‘las‘desﬁaci‘ones que tenga cl Sistema de Calidad, procurando la
mejora qénﬁhﬁa del mismo y la aprobacién del Sistema ante las Auditorias

Externas.”

iv




PREGUNTAS DE INVESTIGACION.

1. ¢Cuales son los criterios de calificacion del Auditor de Sistemas de
Calidad?

2. ¢Cual es la funcién del . Auditor:interno en la Auditoria de Sistemas
de Calidad? - - o L

‘bxcn prcparado ‘para rcallzar Auditorias Internas?

5. dQue beneficnos obtendra la Empresa al Implantar un programa de

sclcccxon y capacxtacxon para Auditores Internos?




INTRODUCCION

En la ultima década se ha observado la evolucion de las tareas
vinculadas al area de administracion de las empresas, existe un ambiente
aceleradamente cambiante; las organizaciones actualmente se cnfrentan a
una exigente e implacable competitividad aunada a la globalizacién
generalizada, que han marcado una transformacion en las metodologias
utilizadas en los campos de administracion, en el disefio organizacional,
asi como en los conceptos de control; todos ellos encaminados a que las
' ;c’xk'npresbas provean productos y servicios de calidad, de lo contrario no

" sobreviviran y mucho menos triunfaran.

:Hoy en dia muchas empresas encaminan sus esfuerzos en
édministrar para la calidad, lo que implica adecuar las fases del proceso
administrativo hacia el logro del objetivo de calidad; todo esto dentro del
maréo del “Sistema de Calidad”; lo que quiere decir que se debe contar con
la eStructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para implantar la administracién de la calidad. En el
p_rimcr capitulo se hablara del papel fundamental de la administracion en

‘k"ela'cién con la Calidad.

Las organizacioncs adoptan sistemas para ascgurar la calidad bajo
la normatividad ISO 9000, la cual se rige bajo ciertos requisitos que
buscan asegurar que las empresas satisfagan cada vez en mejor forma al
cliente. Las Normas ISO 9000 cumplen con el objetivo de facilitar el
comercio internacional, pues homologan cl lenguaje entre los socios
comerciales. Ademas de su caracteristica de independencia y
complementariedad facilita el aseguramiento de la calidad en cada
proceso. Las empresas deben cuidar que éstos requisitos se cumplan para
que la implementacion del Sistema de Calidad bajo esta norma cumpla con

su objetivo.
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Para ecfectos del presente trabajo, nos centrarcmos a uno de los
requisitos de la Norma 1SO 9000, el cual es, contar con un control que
permita comprobar que todas las actividades de la Organizacion
encaminadas a la calidad se ajustan a lo planeado y se mantienen de
manera eficaz, ademas de que el control constituye un instrumento de

‘retroalimentaciéon para lograr la mejora continua. Para ser mas especificos,
la Norma ISO 9002, modelo contractual de la empresa de estudio, en sus
‘yrcquisitos establece como parte de dicho control, llevar a cabo Auditorias
“Internas al Sistema de Calidad a intervalos planificados; esto consiste en

“ que la empresa debe evaluar su desemperio para asegurar que cumple los

requisitos de calidad bajo dicha norma.

En cl Capitulo dos veremos la importancia de las Auditoria de la
Calidad, la cual es una actividad independiente y objetiva de
aseguramiento, guiada por la filosofia de agregar valor para mejorar las
operaciones de la organizaciéon, ademas de brindar un enfoque sistematico

y disciplinado para evaluar y mejorar la efectividad de los procesos.

Parte clave de las Auditorias de Calidad es el propio Auditor de
calidad, el cual es ¢l profesional que esta a cargo de realizar la funcién de
Auditoria, tarea que no se torna facil, pues debe evaluar los requisitos del
sistema identificando actividades que no estén conformes con los procesos
k:':'est:abqug‘:_idos y detectar oportunidades de mejora; por tal motivo el Auditor
L‘dc“'vCh’élidad debe contar con la educacién, experiencia, atributos,
Thabili‘dades y el entrenamiento propio de esta actividad que lo constituyan
“como la persona calificada para realizar auditorias. La funcién del auditor

de calidad se describe en ¢l capitulo tres.
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La norma también especifica que la seleccion de los auditores y la
realizacién de las auditorias deben aseguran la objetividad e imparcialidad
del proceso de Auditoria, lo que quiere decir que las empresas que realizan
la funcién de Auditoria interna, deben formar un equipo Auditor calificado,
seleccionando al personal de la empresa que cuenten con la educacién y

atributos propxos de auditor y proporcionarle la capacitacion y/ o

entrcnamxento r.anto general como especializado para que desarrolle sus

{‘:capacxdades para llevar a cabo las auditorias; pues de ellos depende que
i realxcen las Auditorias con objetividad e imparcialidad y que éstas cumpla
con su cometido. En el capitulo cuatro se detalla en que consiste la
“'seleccién de auditores internos, asi como la importancia de la capacitacion
y el como realizar programas de capacitacion destinados a cubrir dichas

necesidades.

Finalmente, atendiendo a este requerimiento de la norma, en el
capitulo cinco especificamente, se detalla un programa de seleccion y
capacitacién disennado para garantizar que la seleccion de los auditores y
la ‘realizacién de las auditorias aseguren la efectividad, objetividad e
impa.réialidad del proceso de Auditoria al detectar y corregir a tiempo las

: ’deS\r/ié;ioncs que tenga el Sistema de Calidad, identificando oportunidades

. de mejora, procurando la mejora continua del mismo.
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Capitulo 1: Administracion y [a Calidad.

CAPITULO 1

ADMINISTRACION Y LA CALIDAD

1.1 Concepto de Administracién

Administraciéon es “el arte de hacer a través de otros”. Otra

definicién es Administracion es maximizar los recursos.

La Administracion es eso y mucho mas y de ahi que ninguna
definicion haya sido aceptada en forma unanime. Nuestra exposicion
comenzard con una definicibn que ponga en relieve otros aspectos

importantes:

“La Administracion, es el proceso de planear, organizar, dirigir
y controlar los esfuerzos de los miembros de la organizacion, y de
aplicar los demas recursos de ella para alcanzar las metas
establecidas”.1

El proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Definimos la
administracion como un proceso porque todos los administradores,
prescindiendo de sus habilidades o aptitudes, realizan ciertas actividades

interrelacionadas con el fin de lograr sus metas deseadas.

1. La planeacién implica que los administradores proyectan de
antemano sus metas y acciones. Sus acciones suelen basarse en

algain método, plan o légica y no en una simple corazonada.

2. La organizacién significa que los administradores coordinan los

recursos materiales y humanos de la organizacion. La eficacia de

1 James A.F.Stoner, Administracion, Prentice Hall, Tercera Edicion, México 1989, Pag. 4




Capitulo 1 : Administracién y [a Calidad,

una organizacion depende de su capacidad de ordenar los recursos
para lograr las metas. Es obvio que, cuanto mas integrado y
coordinado esté el trabajo de una organizacién, mas eficaz sera la
organizacion. Obtener esa organizacion forma parte del

administrador.

3. La direccién describe cémo los administradores dirigen e .
influencian a los miembros de la organizacion, haciendo qué"
efectuen las tareas esenciales. Crean la atmésfera adecuada y de ese
modo ayudan a los miembros de la organizacion a dar su mejor'"

esfuerzo.

»

El control significa que los administradores tratan de asegurarse de
que la organizacion siga la direccién correcta en la obtencién de sus
metas. Si alguna parte de la organizacion se ha desviado del camino,

los administradores tratan de averiguar por qué y arreglan las cosas.

Esta definicién indica asimismo que los administradores utilizan
todos los recursos de la organizacién (sus finanzas, equipo, informacion y

personal) para alcanzar las metas.

La Administracion persigue un f{in muy practico para obtener

resultados a esto se canalizan todos los recursos de la Empresa.

El buen Administrador sabe aprovechar los recursos de los

miembros de la organizacion para alcanzar los objetivos de la misma.

Cuando las Empresas adoptan un Sistema de Administrar con fin de

= tévn‘erf calidad en todas sus areas, debe procurar que todos los miembros a

nivel individual como general se involucren en ¢l compromiso con la

calidad.




Capitulo 1 : Administracion y la Calidad.

Con esto se quiere decir que la Calidad es responsabilidad de todos
los micmbros de la Organizacion, para que se¢ pueda cumplir con su
finalidad, que es ofrecer productos que satisfagan las necesidades del

consumidor.

v lmpllca adecuar las fases del proceso
Administrativo hacxa cl logro; dcl ochtwo de la Calidad. Esto se traduce en
que la Admlmstraclon “debe: planear para la Calidad, organizar todos los
v‘recursos de la Empresa (humanos, materiales, financieros, etc.) para
'obtener la: calidad, dirigir todos los esfuerzos enfocados al logro de la
Calldad y finalmente implantar un Control con la finalidad de comprobar
fquc se esta trabajando con calidad tomando medidas correctivas y

preventivas.
1.2 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

La Administracion de la calidad es responsabilidad de todos los
niveles de administracién, pero debe ser conducida por la alta direccién.
Su implantacién involucra a todos los miembros de la organizacién. La

Administracion de la calidad se define como:

“Conjunto de actividades de la funcién general de administracién que
determina la politica de calidad, los objetivos, las responsabilidades y la
implantacion de éstos por medios tales como planeacion de la calidad, el
control de calidad, aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de
la calidad dentro del marco del sistema de calidad”.2

2 NMX-CC-001 1995 IMNC ISO 8402 Vocabulario
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Para comprender mejor este concepto es preciso definir los conceptos

implicitos en esta definicién segan 1SO 8402:

Politica de calidad: Dircctrices y objetivos generales de una
organizacion, concernientes a la calidad los cuales son formalmente

expresados por la alta direccion.

Planeaciéon de la calidad: Son las actividades que determinan los
objetivos y requisitos para la calidad, asi como los requisitos para la

implantacion de los elementos del sistema de calidad.

Control de Calidad: Técnicas y actividades de caracter operacional,
utilizadas para cumplir los requisitos para lograr la calidad. El control
de calidad involucra técnicas y actividades de caracter operacional
tanto para supervisar un proceso, como eliminar las causas de
funcionamiento no satisfactorio en todas las fases del ciclo de calidad a

fin de alcanzar la efectividad econémica.

Aseguramiento de la calidad: Conjunto de actividades planeadas y
sistematicas implantadas dentro del sistema de calidad y demostradas
segiin se requiera para proporcionar confianza adecuada de que un

elemento cumplira los requisitos para la calidad.

Mejoramiento de la calidad: Son las acciones tomadas en toda la
organizacion, para incrementar la efectividad y la eficiencia de las
actividades, los procesos, a fin de proveer beneficios adicionales, tanto

para la organizacién como para sus clientes.
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e Sistema de Calidad: Es la estructura organizacional, los
procedimicntos, los procesos y los recursos necesarios para implantar

la administracién de la calidad.

Como podemos ver la Administracion de la Cahd d~ es :
combinacion de una serie de acuvxdades y la ge eracx
documentos que van a servir para que la organlzacx -
encaminado a la calidad y que les va a asegurar que snempre es

generando productos y servicios con idénticos niveles de calidad."

Principios de la Administracién de la Calidad

Las organizaciones que se enfocan cn la calidad cuentan con los principios
basicos de administracién para tener éxito, independientemente del tipo de

producto o servicio que provean. Estos principios son:

+ Fortalecer los sistemas y procesos. Al ver a una organizacién
como una coleccién de sistemas y procesos interdependientes, los
administradores pueden entender como ocurren los problemas y

pueden fortalecer toda la organizacion.

« Motivar la participacion del personal y el trabajo de equipo. Todo
empleado puede ayudar a garantizar la buena calidad si los
administradores habilitan al personal para resolver problemas y

recomendar mejoras.
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Basar las decisiones en informaciéon fidedigna. Al compilar y
analizar datos cxactos, oportunos y objetivos, los administradores
pueden diagnosticar y resolver los problemas de la organizacién y

medir el progreso.

Mejorar la coordinacion y la comunicaciéon. El personal en los
diversos niveles de administracién, unidades e instalaciones puede
trabajar en conjunto para mejorar la calidad si comparte la

informacién libremente y coordina sus actividades.

Demostrar compromiso por parte del liderazgo. Cuando los
lideres de una organizacion se comprometen a prestar servicios de
buena calidad, los empleados lo aceptan como un principio

fundamental para su propio trabajo.?

LA CALIDAD

La calidad en productos y servicios se torna importante, debido a

que las empresas que no provean productos y servicios con calidad, no

sobreviviran y mucho menos triunfaran.

La definicién de calidad se ha extendido mas alla de la calidad del

producto o servicio mismo. Esta extensién incluye todos los aspectos del

) suministro de un producto o servicio, desde el principio de la venta y del

'pi’bceso de ordenarlo, hasta la entrega, la industrializacion y el servicio

después de la venta.

3 Los principios de Administracion de la Calidad; Population Reports, Serie J, Volumen XXVI ,Num.
3 Noviembre 1998.
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Calidad =

Cumplimiento de los requisitos

Calidad =
Cumplimiento de los requisitos del usuario

Calidad =

Adccuacion para el uso
1.3.1 Conceptos de Calidad

Calidad: Es “la totalidad de cualidades y caracteristicas de un
producto o servicio que poseen la habilidad de satisfacer las
necesidades estipuladas o implicitas.”™

En otras palabras, calidad significa idoneidad para el propésito, la

habilidad de satisfacer una necesidad determinada.

Calidad es hacer las cosas bien, de acuerdo a los estandares

establecidos con el fin de satisfacer una necesidad.
1.3.2 El fundamento de la Calidad

Antes de que la calidad necesaria pueda ser determinada o juzgada,
es necesario comprender que los requerimientos del cliente no estan
limitados simplemente al producto o servicio. Sin embargo, estos abarcan
todos los otros aspectos de la transacciéon incluyendo el precio, entrega,

tiempo de entrega, y servicio después de la venta.

* NMX-CC-001 1995 IMNC 1SO 8402 Vocabulario
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Internamente, calidad también significa entrega a tiempo del

producto o servicio requerido para satisfacer una necesidad determinada.

1.3.3 Significado de Aseguramiento de la Calidad

Aseguramiento de la Calidad

Aseguramiento de la Calidad son todas
Aquellas actividades plancadas y
Sistematicas, recomendadas para dar la
Confianza adecuada de que un producto o

Servicio satisface los requisitos de calidad.

El ascguramiento de calidad provee beneficios importantes para los

clientes, pero tiene atin mas valor para la compaiia.

Con el aseguramiento de la calidad las compaiiias pueden aumentar
sus ganancias y reducir gastos y la calidad superior ayuda a las
companias a competir exitosamente por nuevos clientes. También es
esencial para retener clientes originales, y mejora la eficiencia interna, lo
cual proporciona beneficios adicionales, evita ineficiencias y gastos
relacionados de labor, material, maquinaria e inventario. También evita

pagos atrasados, reenvio y repctidas llamadas de servicio.

Muchas veces se tienen interpretaciones erréoneas que rodean el
aseguramiento de la calidad; por eso es importante comprender lo que no

es el aseguramiento de la calidad.
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El aseguramiento de la Calidad no es:

e Control o inspeccion de Calidad

s Una actividad de “super” inspeccién

* Responsable por las decisiones de ingenieria
e Un generador de papeleo

e Un area de costo mayor

e Un remedio para todas las enfermedades5

A veces la perspectiva de una auditoria o un sistema de
Aseguramiento de Calidad gencra miedo, confusién u optimismo excesivo.
Los gerentes prevén la pérdida de autoridad para tomar decisiones, tiempo
perdido causado por inspecciones insoportablemente minuciosas, pérdida
de  productividad, montarias de papeleo, y gastos enormes. Los
trabajadores temen acciones punitivas. Otras veces, tanto los gerentes
como los trabajadores esperan que el aseguramiento de calidad resuelva

todos sus problemas de la compaiiia.
Sin embargo, el aseguramiento de calidad no hace nada de esto.

Los auditores de calidad mo son responsables por las decisiones
técnicas y el aseguramiento de calidad no constituye una inspeccién.
Aunque se tienen que hacer informes, el papeleo es moderado o minimo.
Los gastos de aseguramiento dc calidad son relativamente pequefios y

normalmente son compensados por el dinero ahorrado en otras areas.

La base del Aseguramiento de Calidad es la satisfaccion de una
necesidad determinada, de acuerdo con los requisitos del cliente, por lo
cual cada elemento de la compariia debe estar preocupado y preparado

para proveer:

$ Lionel Stebbing, Aseguramiento de la Calidad, Edit. CECSA 1* ed. 1995 Pag. 21

10
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e El producto o servicio apropiado

e Entrega de producto o servicio al cliente correcto

e La entrcga en tiempo oportuno al lugar correcto

e La entrega de un producto o servicio que satisface los requisitos

s La provision de los servicios adecuados después de la venta

e La informacidon necesaria para contestar todas las preguntas acerca de
la calidad dentro del marco de la obligacion legal del fabricante

e La expedicion de todo lo mencionado al precio negociado

1.3.4 Mejora de la Calidad

En cualquier compariia la mejora de calidad; empieza  con las

siguientes acciones:

. Adopcion de la definicién de Calidad
Establecimiento de un sistema que cumpla con la Calidad

. Establecer normas de desempeno

W N -

. Medir los Costos

Definicién de la Calidad: Esto incluye cumplir los requisitos

especialmente con los del consumidor.

Sistema de Calidad: Prevenciéon. Un sistema de prevencion identifica la

oportunidad de errores para eliminarlas.

Normas de desempeno: Sin errores. Los defectos y errores no son ni
inevitables ni aceptables, la meta de la norma de desemperio es trabajar

sin errores.

11
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Medir Costos: El costo de la Calidad. El costo de la calidad es el precio de
defectos (costos incurridos cuando las cosas no se hacen bien la primera
vez, como por cjemplo el desperdicio, lo que se tiene que rehacer, los
clientes perdidos) comparado con el precio de cumplimiento, costos

incurridos para asegurar que todo se haga bien desde el principio.
1.3.5 Detencién VS Prevencioén

El elemento de Detencion VS Prevencion es la diferencia entre el

control y el Aseguramiento de la Calidad.

Control de la Calidad
Intenta DETECTAR disconformidades

Aseguramiento de la Calidad
Intenta PREVENIR disconformidades

Veamos que es mucho mejor prevenir que detectar porque las
Empresa obtienen mayores beneficios el prevenir a tiempo que detectar
fallas:

La inspeccidn tiene ciertos defectos, que le hacen tanto ineficiente,

como ineficaz por que:

e Planes de Inspeccion Instantineos o de porcentaje. De acuerdo a
expertos, una inspeccion realizada al 100% es tan solo 80% exacta.
e La inspeccion es cara. El reprocesado, la reparaciéon y los desechos

sSONn Ccostosos.

12
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Produccién, no calidad es acentuada. De modo que los sintomas de
calidad, defectos son tratados ajustando el proceso para aumentar la
produccion.

La responsabilidad de la calidad no esta clara. Aunquec el
departamento de Control de Calidad no es responsable de la calidad, el
personal en la mayoria de las organizaciones considera que la baja
Calidad puede ser superada con una mayor inspeccion, los clientes no
estan satisfechos y se pierden, las faltas que no pudieron ser
detectadas por inspeccion, a menudo son detectadas por el inspector
final: el cliente.

Las mejoras son abandonadas por que todo ¢l mundo esta atento a

apagar incendios en lugar de mejorar el proceso.

El método de prevencion evita las deficiencias del proceso de

inspeccion y es eficiente como un sistema de Aseguramiento de Calidad y

como una estrategia promotora de beneficios, por que:

El énfasis se traslada de produccion a Gestion de Calidad. En lugar
de concentrarse en beneficios a corto plazo la organizacion se
concentra en un aumento de beneficios a través de un aumento ¢n la
productividad.

Se tratan las causas de los problemas en lugar de los sintomas cs
decir se identifica la causa principal que esta generando ¢l problema
para atacarlo desde su origen.

Técnicas estadisticas. Indican la consistencia y predicibilidad del
proceso, son parte integral del método de prevencién, la
responsabilidad de la calidad es compartida por los empleados a todos
los niveles en todos los departamentos, por que cada uno es
responsable de la calidad y por que el proceso se mejora

continuamente.

13
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1.4 Desarrollo de la Norma de Calidad

Las normas de Calidad empezaron a ser impulsadas por la urgencia
militar, cn 1912, el gobierno britanico creé una oficina para asegurar la
calidad de los aviones, y en los Estados Unidos, durante la segunda guerra
mundial, se establecié una serie de normas Military Standard aan hoy son

las normas impuestas a los proveedores de defensa de los Estados Unidos.

En Europa las normas de Calidad han seguido un curso diferente,
alh el lldcrazgo ha sido tomado por el gobierno en lugar del sector privado.
: Gran Bretana codific6 un juego de normas nacionales de sistemas de
" Calidad en 1979, conocido como BS 5750. La comunidad Europea también
adopté un estandar de Sistema de Calidad. Conocido como EN 29000, el

- cual se parece al BS-5750, en muchos aspectos.

En la década pasada, los tres grandes productores de automoviles se
dieron cuenta al suscribir una norma de Calidad usada cominmente en
lugar de tres normas separadas haria que los negocios fueran mas faciles y
eficientes. En el otofio de 1994 los fabricantes de automoviles lanzaron
una norma de calidad conocida como QS 9000 y la norma representa una
combinacién de los antiguos programas de Aseguramiento de Calidad de

cada uno de los fabricantes de automéviles.

Las normas EN 29000 y BS 5750 fueron los modelos para formar la
norma [SO 9000, el cual se adoptdé en 1987, y se renové en 1994,en los
afios siguientes las tres normas se han compaginado tan bien que se
puede decir que practicamente son sinénimos, de hecho el término 1SO, se
deriva de la palabra griega ISOS, que significa igual. La reciente
actualizacion de la norma version 2000 se publica en noviembre del afio

2001.

14
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1.4.1 La Organizacion Internacional para la Normalizacién (ISO)

Es importante comenzar este punto por definir que es una
Normalizacién, que es una norma y cual es su finalidad para comprender
cual es la razon de ser de La Organizaciéon Internacional para la

Normalizacion 18O.

Definicién: “La Normalizacién es una actividad colectiva encaminada
a dar soluciones a situaciones repetitivas, que provienen fundamentalmente
del campo cientifico o técnico, y consiste en la elaboracién, difusion y

aplicacion de normas”.6

cQué es una norma? “Es un documento accesible al publico,
consensuado entre todas las partes interesadas, que contiene
especificaciones técnicas u otros criterios para que se usen como reglas,
guias o definiciones de caracteristicas, para asegurar que materiales,
productos, procesos o servicios cumplen los requisitos especificados. Debe
estar aprobado por un organismo de normalizacién y no tiene cardcter

obligatorio®.

Hay. normas aplicables a muchos campos, como aceites, alimentos,

comunicacion, medicina, construcciéon, electrénica, calidad, etc.

Una norma marca unas pautas para la fabricacién de productos,
- realizaciéon de un proceso, desarrollo de un servicio, para proteger la salud
yiel medio ambiente, prevenir los obsticulos al comercio y facilitar la

-+ cooperacion tecnolégica.

6 Sist de Aseg iento de la Calidad www.usuarios.intercom.es
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2Qué se pretende con la normalizacion?

» Simplificar las tarcas, y facilitar el intercambio comercial.

» Proteger al consumidor. Este al comprar un producto normalizado
tiene la posibilidad de elegir entre varios suministradores (por
ejemplo al comprar un repuesto).

« Eliminar barreras a los intercambios.

ISO (La organizacién Internacional de Normalizacion) es una
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
{organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacion de las normas
internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de
ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se
haya establecido un comité técnico. Tiene el derecho de estar representado
en dicho comité. Las organizaciones internacionales, piblicas y privadas,

en coordinacion con ISO, también participan en el trabajo.

. Al crear las normas ISO 9000. La Organizacién Internacional de
‘Nom‘lali‘zacién, tenia en mente una meta final: simplificar el intercambio
Internacional de mercancias y servicios al desarrollar un juego comun de

requisitos de Calidad.

ISO 9000 es una serie de normas de Aseguramiento de la Calidad y
de gestion de calidad, la norma no es especifica para los productos o
servicios, si no que se aplica a los procesos que crean dichos productos o
servicios. Debido a que las normas no son especificas facilitan una
aplicacion universal, desde su creacion ISO 9000 ha servido de base en la
creacion de muchas normas como son la norma QS 9000, la norma D FDA

de Estados Unidos y Q 9000 que es una variante de 1SO 9000.

16
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Normas de Aseguramiento de Calidad ISO
ISO 9000 cs una scric de normas de aseguramiento de calidad y
gestion de calidad.
ISO 9000 fue creada por la Organizacién Internacional de
Normalizacion.
s Fundada en 1946
* Ubicada en Ginebra, Suiza
e 110 mas cuerpos miembros
s El representante de E.U. en ISO es el American Satandars
Institute (ANSI)

1.4.2 Arquitectura de ISO 9000

En la familia de normas ISO 9000 existen 3 modelos de Sistema de
Calidad contractuales en los que las organizaciones pueden alcanzar el
estado de certificacién o estan en este estado: 1SO 9001, ISO 9002 e 1SO
9003.

[T A ¢ EN R VT)

— Los MoDeELos DE —7—
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD,
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I1SO 9001. El modelo mas completo y asegura la calidad en las areas
de disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio, comprende 20

requisitos de Sistema de Calidad.

ISO 9002. Se aplica a instalaciones cuyos productos son disefiados y
servidos por un contratista, las companias que adoptan esta norma,
deben cumplir 19 requisitos de la norma, excluyendo el elemento de

Control de Diserio.

ISO 9003. Ticne ¢l alcance mas limitado, solamente requiere
conformidad a la inspeccion final y procedimientos de ensaye, contiene

16 de los 20 requisitos de la norma.

La gestion de Calidad se pone en uso cuando la organizacién adopta
la norma como un bosquejo para sistema interno de calidad, y los
Modelos de Gestién de Calidad son:

v ISO 9000-1 Gestion de la Calidad y normas de aseguramiento de la

calidad. Parte 1: Normas para la seleccion y el uso

v ISO 9000-2 Gestion de la calidad y normas de aseguramiento de la
calidad. Parte 2: Normas generales para la aplicacién de ISO 9001,
1ISO 9002 e ISO 9003.

v IS0 9000-3 Gestion de la Calidad y normas de aseguramiento de la

calidad. Parte 3: Normas para la aplicacion de 1SO 9001 al

desarrollo, suministro y mantenimiento de “sofware”.

18
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v 180 9000-4 Gestion de la Calidad y normas de asecguramiento de la

calidad. Parte 4: Guia a la confiabilidad de la gestion del programa.

v ISO 9004-1 Es un documento guia que ayuda a aclarar el
significado de los elementos clave en los modelos de gestion de
aseguramiento de calidad, y proporciona guia en la implementacion
de un sistema de calidad. Usualmente se usa por los auditores como
guia para interpretar las normas ISO 9001, 9002 y 9003 y sus

aplicaciones.
REVISION DE LA NORMA ISO 9000

Hay una revision reciente de las normas expucstas por lo cual los
comités técnicos ISO /TC 176, Gestién y aseguramiento de la calidad,
Subcomité SC 2, sistemas de la calidad, aprueban una tercera edicion de
la norma ISO 9001 que anula y remplaza la segunda edicién (ISO
9001:1994), asi como a las normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Esta
constituye la revisién técnica de estos documentos. Esta tercera edicion de
la Norma ISO 900 1-]2(’)00’cbnsta de 8 requisitos y absorbe los 20 requisitos
que contenia la ndi’rx’nfa;‘:l‘SO' 9001-1994.

Esta edicién de la norma ISO 9001 incorpora un titulo revisado, en
el cual ya no se incluye el término “Aseguramiento de la Calidad”. De esta
forma se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestion de la
calidad establecidos en esta edicién de la norma ISO 9001, ademas del
aseguramiento de la calidad del producto pretenden también aumentar la

satisfaccion del cliente.
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Aquellas organizaciones que en el pasado hayan utilizado las normas
ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994 pueden utilizar esta norma internacional
excluyendo ciertos requisitos, de acuerdo con lo establecido en el
aparatado 1.2. Por lo que deben actualizar su Sistema de Calidad

conforme a esta tercera edicion de la Norma.

ISO 9001-2000

Tercera edicion de la norma ISO 9001

anula y reemplaza a las normas ISO
9002:1994
ISO 9003:1994

La Organizacion Internacional de Normalizacién también publicé
documentos guia para ayudar a las organizaciones en el proceso de
implementacién o para responder preguntas relacionadas a este tema.

Estos documentos guia son:
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REFERENCIA TITULO
1SO 9000:2000 . - P . ~ s
NMX-CC-9000- Sistemas de gestion de la cqlldad Principios y
IMNC-2000 vocabulario
IS0 9001:2000
NMX-CC-9001- Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
IMNC-2000

150 9004:2000
NMX-CC-9004-
IMNC-2000

Sistemas de gestion de la calidad - Recomendaciones
para la mejora del desempeiio

NMX-CC-007/1-
8CFI-1993
1SO 10011/1 1990

Directrices para auditar sistemas de calidad. Parte
1: Auditorias

NMX-CC-007/2-
8CF1-1993
1SO 10011/3 1991

Directrices para auditar sistemas de calidad. Parte
2: Administracién del programa de auditorias

NMX-CC-008-SCFI-
1993
I1SO 10011/2 1991

Criterios de calificacién para auditores de sistemas
de calidad

NMX-CC-10017-
IMNC-2000
1SO/TR 10017:1998

Directrices sobre técnicas cstadisticas para la NMX-
CC-003:1995 IMNC (Proyecto).

NMX-CH-150-1999-
IMNC
1SO 8601:1998

Elementos de informacion e intercambio de formatos.
Intercambio de informacion. Representacion de fechas
y horas

NMX-EC-022-IMNC-
2000

Criterios generales referentes a la declaracion de
conformidad del proveedor

NMX-EC-062-IMNC-
2000

Requisitos generales para organismos que realizan la
evaluacion y certificacién/ registro de sistemas de
calidad

NMX-CC-021-IMNC-
1999

Requisitos generales para la evaluacion y acreditacion
de organismos de certificacion /registro

nnc"mc-[ czl:o;lonns- Administracion de la calidad - Directrices para la
I1SO 10006:1997 calidad en la administracion de proyectos (Proyecto)
NMX-CC-10015- .. . . . e
IMNC-2001 Gestion de la calidad-Directrices para la formacion del

1SO 10015:1999

personal (Proyecto}

? www..imnc.org.mx
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1.4.3 Objetivos y Alcance de 1ISO 9000

La implantacion de las Normas ISO 9000 busca asegurar que la
Empresa satisfaga cada vez en mejor forma al Cliente. Para este efecto crea
un Sistema que teniendo una primera base, debe permanentemente
buscar cumplir en mejor forma con las exigencias al Sistema. Sin
embargo, debe velarse por que el disefio permita que la voz del Cliente
externo sea cscuchada dentro de la Empresa y sea parte integral de las
exigencias al Sistema. Si los procesos implantados o adecuados no

- permiten esto el mejoramiento continuo no arrojara fruto alguno.

Cuando ‘existe un contrato entre dos partes, se aplicaran los

siguientes principios de ISO 9001:

« Primordialmente a prevenir no conformidades
¢’ Se deben establecer requisitos de disefio y del producto
- Idenﬁﬁcar las capacidades en el disefio, desarrollo, produccion,

instalacién y servicio

- La Empresa debe cuidar que estos requisitos se cumplan para que la

implementacion del Sistema de Calidad cumpla con su objetivo.

Es importante entender que las Normas contractuales son
impuestas por el Cliente y por ende no es una elecciéon de la Empresa la
cual debe cumplir. Por ejemplo una empresa manufacturera que pretenda
cumplir con la ISO 9003 en vez de la norma ISO 9002 solo podra acceder a
certificar la inspeccion de sus productos y no satisfacer al Cliente, que

exige el aseguramiento de la Calidad del proceso productivo.
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Finalmente las normas ISO 9000 cumplen con el objetivo de facilitar el
comercio internacional pues homologan el lenguaje entre los socios
comerciales. Ademas, su caracteristica de independencia y
complementariedad facilita el aseguramiento de la calidad en cada proceso

individualmente y de requerirse, en toda la organizacion.

1.5 Sistemas de Calidad
dQué es un Sistema de Calidad?

Formalmente “sistema: es un conjunto de elementos que estan

relacionados entre si.”

Es decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de
elementos que estan juntos, sino cuando ademas estan relacionados entre
si, trabajando todos en equipo. Entonces, Sistema de la Calidad significa
disponer de una serie de elementos como Manual de la Calidad, Equipos
de Medicién, Carpetas de Procedimientos, Personal Capacitado, etc., todo
funcionando en equipo para producir bienes y servicios de la calidad
requerida por los clientes. Los clementos de un sistema de la calidad

deben estar documentados por escrito.

Se entiende por Sisterna de Calidad la estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, procesos y recursos que se
requieren para la Gestion de Calidad. Las Normas Contractuales
establecen exigencias respecto de la ISO documentacion y operatoria del
Sistema de Calidad.

La Norma ISO 8402 (Vocabulario) lo define:
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Sistema de Calidad: “La estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos para

implantar la gerencia de calidad”.8

Es importante comprender que el Sistema es propio de la Empresa y
por ende los requisitos en ¢l son definidos, por la necesidad de la Empresa
y no en forma arbitraria por la Norma. En éste contexto la definiciéon de la
politica de Calidad establece la relacion entre la estrategia de la Empresa y
su vision de la Calidad. Esto debe a su vez corresponder con la estructura
organizacional, las responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos

que se definan para el Sistema de Calidad.
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1.5.1 Implementacién

La implantacién de un Sistema de Calidad bajo la Norma ISO 9000
requiere basicamente el acondicionamiento de los procesos de la Empresa
a los requerimientos de la Norma, la documentacion de dichos procesos en

procedimientos como de las responsabilidades y registros a generar.
.Se ha demostrado que la mejor forma de implantar la Norma consiste en:

’ 1. Seleccion de la norma contractual que corresponde implantar

itar a]_personal a cargo de la implantaciéon

ibi izar a la organizacién al cambio cultural que se busca

= 4 Determinar aquellos elementos que la Norma exige y no estan presentes

“en dichos . procesos.

{‘ Sbevantar los procesos existentes en la Empresa

6 vRediseﬁar los procesos para que cumplan las exigencias de la Norma.
7 chumentar los procesos y definiciones exigidas por la Norma.

8. Asegurar que se cumplen los procesos definidos a través de auditorias

- ‘periédicas
9. Certificacién de la empresa por una auditoria de tercera parte.

Por lo general se habla en el punto 1 y 2 de la etapa diagnostico, en las
ctapas 3 y 4 de diseno y posteriormente de operacion que son
supervisados a través de auditorias de Calidad. Adicionalmente es
conveniente incluir una etapa inicial de capacitacion, tanto de aquellos
que opcraran cl Sistema de Calidad, como del personal que trabajara bajo

este esquema.
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1.5.2 Sistema de Calidad ISO 9002

ISO 9002 Sistemas de Calidad - Modelo de aseguramiento de la

Calidad en la produccion, instalacién y servicio.

La ISO 9002 es la segunda Norma contractual de la Serie de normas ISO
9000 1994. Como hemos visto a diferencia de la Norma ISO 9001, la ISO
9002 fue disefiada para Empresas quek no . disefian sus productos o
servicios. En gran medida a una version de la ISO 9001 sin la inclusién del
subcapitulo 4. Control del disefio. Esta estructurada en un total de 19
subcapitulos bajo el capitulo 4 que csbcciﬁca los requisitos del Sistema de
) ¢alidad, que cubre las principales funciones que afectan la Calidad. Estos

son:
4.1 Responsabilidad de la Gerencia
4.2 Sistema de Calidad

4.3 Revision del contrato

4.4 Control de Disefio (no aplica)

4.7;Control de producto ;ﬁmihistrado por ¢l cliente

4.8 Identificacién y trazabilidad del producto

§ /4.9';ch>nrtrol de proceso
4, 10 Inspeccién y ensayo
4.11 Control del equipo de inspeccion, medicién y ensayo
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4.12 Condicion de inspeccion y ensayo

4.13 Control de producto no conforme.

4.14 Acciones correctiva y preventiva

4.15 Manipulacién, almacenamiento, envasado, preservacion y despacho
4.16 Control de registros de calidad

4.17 Auditorias internas de calidad

4.18 Capacitacion y entrenamiento

4.19 Servicios

4.20 Técnicas estadisticas

Los textos de los distintos capitulos estan redactados como exigencias a
cumplir y no especifica el "como” debe estructurarse la Empresa para
lograr atender estos requisitos, mas bien senala la forma como “debe” ser
implantado el Sistema de Calidad que esta descrito en las Normas no

contractuales.
1.5.3 Correspondencia de las Norma ISO 9002:1994 y ISO 9001:2000

Como mencione anteriormente dicha norma ISO 9002:1994 que
forma parte de la familia de las normas ISO 9001:1994 se anula y
remplaza por la tercera edicion de la norma ISO 9001:2000, por tanto las
organizaciones que estén bajo la norma ISO 9002:1994 tendran que
utilizar la nueva edicién de la norma que se hara obligatoria para el ano
2003.

Por tanto es preciso conocer los requerimientos de la nueva edicion

de la norma ISO 9001:2000 que se publica en noviembre del 2001.
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Sefialamos anteriormente que esta norma absorbe los 20 requerimientos

comprendidos en el capitulo 4 de la norma ISO 9001:1994, y quedan

comprendidos en los 8 capitulos de la norma ISO 9001:2000. A

continuacion veremos la correspondencia de las dos normas senaladas:

Requisitos de la norma ISO 9001-2000:

NMC-CC-9001-IMNC-2000 (ISO 9001:2000) ISO 9002:1994

1 Objeto y campo de aplicacion 1

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacién

2 Referencias Normativas 2

3 Términos y Definiciones 3

4 Sistema de Gestién de la Calidad Solo titulo
4.1 Requisitos generales 4.2.1
4.2 Requisitos de la documentacién Solo titulo
4.2.1 Generalidades 4.2.2
4.2.2 Manual de la Calidad 4.2.1
4.2.3 Control de los documentos 4.5.144.5.244.5.3
‘4.2.4 Control de los registros de la Calidad 4.16

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION Solo titulo
5.1 Compromiso de la direccién 4.1.1
5.2 Enfoque al cliente 4.3.2
[5.3 Politica de 1a calidad 4.1.1
5.4 Planificacién Solo titulo
5.4.1 Objetivos de la calidad 4.1.1
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la

calidad 4.2.3
G5 esTomasblldad, sutoridad y Solo il
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion 313:13
5.5.3 Comunicacion interna
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| NMC-CC-9001-IMNC-2000 (ISO 9001:2000)

ISO 9002:1994

5.6 Revisién por la direcciéon Solo titulo
5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion para la revisidn 4.1.3
5.6.3 Resultados de la revision

6 GESTION DE LOS RECURSOS Solo titulo
6.1. Provision de recursos 4.1.2.2

6.2 Recursos humanos

Solo titulo

6.2.1 Generalidades

relacionados con el producto

4.1.2.2

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y 4.18
formacién

6.3 Infraestructura 4.9

6.4 Ambiente de trabajo 4.9

7 REALIZACION DE UN PRODUCTO Solo titulo
f.l Planificacién de la realizacién de un 4.2.3+4.10.1
producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente Solo titulo
7.2.1 Determinacién de los requisitos 4.3.2+44.4.4

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con
el producto

7.2.3 Comunicacién con el cliente

4.3.2+4.3.3+4.3.4
4.3.2

7.3 Diseiio y desarrollo

Solo titulo

7.3.1 Planificacion del diseno y desarrollo 4.4.2+4.4.3
7.3.2 Elementos de entrada para ¢l disefio y

desarrollo 4.4.4
7.3.3 Resultados del diseno y desarrollo 4.4.5
7.3.4 Revision del diseno y desarrollo 4.4.6
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo 4.4.7
7.3.6 Validacion del diseiio y desarrollo 4.4.8
7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo 4.4.9
7.4 Compras Solo titulo
7.4.1 Proceso de compras 4.6.2
7.4.2 Informacion de las compras 4.6.3
7.4.3 Verificacion de los productos comprados. 4.6.4+4.10.2
7.5 Produccién y prestacién del servicio Solo titulo
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NMC-CC-9001-IMNC-2000 (ISO 9001:2000)

ISO 9002:1994

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion
del servicio

4.9+4.15.6+4.19

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion
y de la prestacion del servicio

4.9

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

4.844.10.5+4.12

7.5.4 Propicdad del clicnte

4.7

7.5.5 Prescrvacion del producto

4.15.2+4.15.3+4.15.4

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y
de mediacion

4.11.1+4.11.2

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA Solo titulo

8.1 Generalidades 4.10+4.20.1+4.20.2
8.2 Seguimiento y medicion Solo titulo
8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna 4.17

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

4.17+4.20.1+4.20.2

8.2.4 Seguimicnto y medicién del producto

4.10.2+4,10.3+4.10.4+
4.10.5+4.20+4.20.2

8.3 Control del producto no conforme 4.13.1+4.13.2
8.4 Anilisis dec datos 4.20.1+4.20.2
8.5 Mejora Solo titulo
8.5.1 Mejora continua 4.1.3

8.5.2 Accibén correctiva

4.14.1+4.14.2

8.7.3 Accion Preventiva

4.14.1+4.14.3

? NMX-CC-9001-IMNC-2000 Sistema de Gestién de Calidad Requisitos. Tabla B.2
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SINOPSIS DE ISO 9001:2000

La Norma ISO 9001:2000 para la calidad contiene buenas practicas
de ncgocios y esta basado en la Gestion de Calidad. A continuacion se

muestra una descripcion concisa de todos sus elementos.

Responsall_iudad de la
Dindf:’ién
) |
!
|
|

f
Gestign“de los Modelo 44 Sistema Medicit:ﬁ:ﬂis“ v

|

[
4.1 Requisitos Generales -Di lo que haces
-Haz lo que dices
4 4.2 Requisitos de la
Documentacién
Sistema 4.2.1 Generalidades -Documentar las cosas Importantes
de Gestién|| 4-2:2 Manual de Calidad -Organizarse para lograr la calidad
de la 4.2.3 Control de -Tener los documentos disponibles
Calidad |/[documentos para los usuarios
4.2.4 Control de registros -Mantenerlos al dia tanto como s¢|
necesita.
-ldentificar los registros utilizados
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5.1 Compromiso de la

Direccion
5.2 Enfoque al Cliente
s 5.3 Politica de Calidad
Responsa-
bilidad de |{5.4 Planeacion
la

Direccidn |[5.5 Responsabilidad,

autoridad y comunicacién
5.6 Revision por la Direccion

-Proporcionar la vision de mostrar el
compromiso.

-Definir su politica ¢n calidad
-Cumplir su misién de proveer
productos y servicios de calidad
-Planear para cumplir requisitos y
objetivos de calidad.

-Mantener informado a todos los
involucrados.

-Medir el progreso y avances

-Hacer mcjoras

6.1 Provision de recursos

6 6.2 Recursos Humanos
Gestion de

los
Recursos 6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

-Proveer recursos para el sistema y
para la satisfaccion de los clientes.
-Capacitar para el mejor desempeiio
de sus labores.

-Determinacién de las Competencias
del personal
-Edificios,
adecuados.
-Crear y mantener un buen
ambiente de trabajo.

equipos y servicios,

7.1 Planificacion de
realizacion del producto.

el cliente.
7
Realizacién
del 7.3 Diseiio y desarrollo
Producto

7.2 Procesos relacionados con

-Determinar los pasos en el proceso
con anticipacion.

-Entender claramente los requisitos
del cliente

-Estar seguros de poder cumplirlos
-Mantener informados a los clientes
y escucharlos.

-Crear un plan de diserio

-Saber qué estas disenando
-Identificar medidas para lograr el
éxito

-Revisar el trabajo de acuerdo a su
avance

-Verificar que hayas hecho lo que
prometiste

-Ascgurarse de que realmente|
funcione

-Examinar a detalle los cambios
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7.4 Compras

7.5 Produccién y prestacion
del servicio.

7.5.1 Control de la
produccion y de la prestaciéon
del servicio.

7.5.2 Validacién de los
procesos para la produccién y
servicio

-Saber qué quieres adquirir
-Evaluar a tus proveedores

-Controlar tu proceso

-Cuando no te sea posible verificar el
producto, verifica el proceso

8.2 Seguimiento y medicién

7.5.3 ldentificacién y -Definir las especificaciones de
trazabilidad trabajo
7 -Mostrar si los productos son
) aceptables o no
Realizacién -Mantener la identidad de lo que
del provees
Producto
7.5.4 Propiedad del cliente -No daries el producto del cliente
7.5.5 Preservacion del -Mantén el producto en buenas
producto condiciones
7.6 Control de los dispositivos {|-Identificar la informacion necesaria
de seguimiento y medicion para la toma de decisiones:
cumple — no cumple.
-Instalar equipo capaz de
proporcionar esta informacién
-Proteger el equipo contra darfios y
deterioro.
-Revisar periéodicamente la|
calibracion del equipo.
8.1 Generalidades ~-identificar procesos importantes
-Usar datos para asegurar que las
8 cosas funcionan bien y en su caso
mejorarlas.
Medicién, -Determinar si se necesita usar
Andlisis y técnicas estadisticas.
Mejora
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Medicion,
Anadlisis y
Mejora

8.2.1 Satisfaccion del
Cliente

8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimientos y
medicion de los procesos

8.2.4 Seguimiento y
medicién del producto

8.3 Control de producto no
conforme

8.4 Analisis de datos
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accién preventiva

-Mantener la satisfaccion del cliente

-Examinar tus operaciones
internas contra los requerimientos
-Reportar resuitados a los
responsables

-Ascgurarase que los problemas
hayan sido resueltos.

-Verificar el proceso para asegurar
que sea habil

-Checar el producto contra
requerimientos

los

-Embarcar sélo lo que fue requerido.

~-Mantener el producto no conforme|
lejos del producto conforme

-Decidir qué hacer con el producto
no conforme

-Reunir Informacion e Investigar qué
significa.

-Practicar el mejoramiento continuo

-Identificar los problemas reales Y|
potenciales.
-Determinar qué ocurrio el
problema.

-Solucionar la causa del problema
-Verificar que las soluciones hayan
funcionado.

por
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1.5.4.Documents.cién del Sistema de Calidad

La Norma ISO 9000 exige que el Sistema de Calidad esté
documentado. La estructura que habitualmente se le da a éste, comprende

un Manual de Calidad que cita los distintos procedimientos. Estos a su vez

citan los planes de calidad y/ o instructivos especificos y en genera] todos .

los documentos, formularios y registros. La estructurase extxend "por

todas las areas involucradas en la implantacién, ya sca Gcrencxa, Dlseno, )

Produccioén, Venta.

Los documentos que exige la Norma ISO 9000 son:
El plan de Calidad

El Plan de Calidad es a menudo un documento Contractual en el
que el cliente especifica cierto grado de calidad que el proveedor debe

tomar en la produccién del producto contratado.
El contenido del plan de calidad, puede incluir lo siguiente:

e Planes de Inspeccion
s Datos Importantes del diseio

* Subcontratistas y requisitos criticos y/ o mas importantes.

Cuando es aprobado por el cliente, el Plan de Calidad forma parte de
los requisitos basicos del disefo contractual. Cuando se crea el Plan de

Calidad, se debiera dar consideracion a las siguientes actividades:

e Identificar y adquirir los controles, procesos, equipo, accesorios,
recursos y habilidades que se necesitan para satisfacer sus objetivos

de calidad.
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e Verificar si los disefos, procesos, procedimientos dc la instalacion,
servicio e inspeccién y actividades de ensayo, y cualquier
documentacién aplicable compatible con el producto.

e Los métodos para el control de la calidad y las técnicas de inspeccion y
ensayo, deben ser puestas al dia, si es necesario.

e _Cualquier requisito extraordinario de medida debe ser identificado.

e ‘Actividades de verificacién, adecuadas para ambos, el producto y el

‘ procgso de produccion deben también ser identificadas.

¢ Entender y documentar las normas de aceptabilidad para eliminar
cualquier subjetividad.

; « Mantener los requisitos de la calidad necesarios para demostrar la

imp]cmcntaéién y eficacia del sistema de calidad.

El plan de calidad puede consistir en documentacion de calidad tal
como - son - los -procedimientos e instrucciones de trabajo, especificando

actividades generales y las tareas que deben cumplirse.

La documentacién sirve como base del sistema de calidad y es
esencial para ISO 9000 por que proporciona evidencia objetiva sobre el
estado del sistema, la documentaciéon también juega un papel critico para
el auditor del sistema de calidad por que sirve de recurso de referencia
inapreciable. Explica cuales son las politicas de la compania, defina
autoridad y, establece procedimientos operativos ¢ instrucciones de trabajo
para ayudar a los empleados a cumplir con las responsabilidades de su

trabajo.

Cuando se define un sistema de calidad, la documentaciéon deberia

“. estar estructurada como una piramide. Esta documentacién se divide en

niveles que consisten de:

36




Capitulo 1 : Administracién y la Calidad.

NIVEL 1:
@olitica de Calidad 'y
" Manual

NIVEL 2:
@®rocédimientos

" NIVEL 3:Instructivos de Trabajo- ..

.'NT’VEL 4 tR;gerutfe Califé(

El Manual de Calidad (Nivel 1)

Dec todos los elementos que forman parte del sistema de Calidad ISO
9000, ninguno es tan central e importante como el manual de calidad.
Este documento de circulacién controlada sirve una multitud de

propositos esenciales, algunos de sus numerosas funciones son:

e Ayuda a la creacién e implementacion del sistema de calidad

¢ Describe objetivos y estructura del sistema de calidad

¢ Demuestra el compromiso de ia direccion al sistema de calidad

* Sirve de contrarreferencia entre el sistema de calidad y la norma del
sistema de calidad a la que la instalacion esta certificada

e Sirve de contrarreferencia entre los procedimientos de la instalacién

s Sirve como documento de referencia del sistema de calidad para la
certificacion en ISO 9000, ademas de otras entidades externas (tales
como clientes, inversores, etc), a quien la instalaciéon puede designar

e Proporciona una descripcién “adecuada” del sistema de calidad.
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El manual dec calidad puede contener algunos o todos de los

siguientes puntos:

e Breve declaracion de la polmca de calidad de la instalacion

¢ Refleja procedlmnentos y documentacxon del sistema que esté en uso

. Breve pe fil del

‘) Lxsta centrahzada de los procedlmxcntos de instalacion.

Pueden'crearse 2 tipos de Manual de Calidad para documentar y

" describir el sistema de calidad de una organizacién.

1. Manual de Gestién de Calidad. Se utiliza internamente
2. Manual del Aseguramiento de la Calidad. Sc utiliza externamente, no

contiene informacién confidencial

No importa que tipo de Manual sc cscoja, la meta es que sea breve y
conciso. La norma para desarrollar Manuales de Calidad se encuentra en

1SO 10013.
Procedimientos (Nivel 2)

Procedimiento: Forma ecspecifica de desarrollar una actividad.
Normalmente se¢ le refiere dentro de un sistema de calidad como

procedimiento “documentado”. Normalmente contiene:

e los propositos y el alcance de una actividad

e Lo que debe hacerse y por quién

e Cuando, cémo y donde debe hacerse

e Qué materiales, equipo y documentos deberan usarse

e Como debera controlarse y registrarse
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Los procedimientos dan informacién acerca de las actividades que se
llevan a cabo en una organizacién, como se realizaran estas actividades y

la gente que tiene la responsabilidad directa sobre las mismas.

Mientras el Manual de Calidad es considerado como un documento a
nivel de la compaiiia, los procedimientos son una cxtension del Manual de
Calidad enfocados a los diferentes departamentos. Estan basados en las
actividades, describiendo los métodos y las practicas que se cfectuaran
para llevarse a cabo las diferentes actividades del sistema de calidad por

los equipos funcionales.

Un procedimiento ecfectivo reducira la cantidad de capacitacion
necesaria para nuevos empleados ya que las responsabilidades estén
claramente definidas. Si un procedimiento esta bien hecho, un nuevo
empleado deberia ser capaz de realizar la tarea simplemente siguiendo el

procedimiento.
Instrucciones de Trabajo (Nivel 3)
La instruccion de trabajo:

» Proporciona direcciones especificas para el desarrollo de una actividad
registrada bajo un procedimiento.
s 100% como completar una tarea especifica.

» Generalmente terminado por un individuo o departamento

' Los instructivos de trabajo, estin dirigidos a los “hacedores” de una

@rgahfmébfén, es decir los operarios y trabajadores de la linea de

produccién.

Mientras los procedimientos describen una actividad, las
instrucciones de trabajo proporcionan las instrucciones especificas para

desarrollar una tarea especifica registrada bajo un procedimiento, o
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llevada a cabo en apoyo de un procedimicento. Las instrucciones de trabajo
son completadas generalmente por un individuo o departamento, estas
dicen al operario que pasos deben seguirse, que equipo y recursos son
necesarios para un trabajo, que medidas de precauciéon deben tomarse,

ete.

‘ Las instrucciones de trabajo contienen datos especificos y debieran
Scr detalladas como sea necesario para asegurar claridad y obediencia.
Puesto que las instrucciones de trabajo son documentos que indican como
“hacer algo”, es probable que cambien mas frecuentemente que algo como
el Manual de 'Calidad.

Registros de Calidad (Nivel 4)

Los registros de calidad debieran guardarse como evidencia objetiva

importante para mostrar:

1. Que se ha cumplido con los requisitos especificos
2. Probar que el sistema de calidad esta trabajando eficientemente. Estos

registros pueden incluir tablas referentes a:

¢ Registros describiendo el origen de las partes y materiales

* Planes de acciones correctivas preventivas y correctivas

¢ Registros con la trazabilidad del producto en su distribucién y entrega

e Plan de calidad y control (documentos con practicas especificas,
recursos y actividades)

e Formas, archivos, reportes

e Dibujos especificaciones

e Regulaciones

e Reporte de gastos
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« Hallazgos de auditoria, revisiones de la gerencia
e Revision de materiales

e Datos de calibracion.

Los registros deben guardarse en un lugar protegido para evitar su
pcrdxda, dafio o deterioro. El sistema de calidad debiera definir durante

cuanto 'empo han de guardarse los documentos, en que punto se hacen

os y cuando y como debe deshacerse de ellos.

Ve leran ser facﬂes de leer, fechados (incluyendo fechas de revisién),

: hmpxos, facxl 's dc xdenuficar Yy recuperar.
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CAPITULO 2
AUDITORIAS DE LA CALIDAD

2.1 Perspectivas de las Auditorias de la Calidad
2.1.1 Conceptos

El término auditoria es de origen anglo-sajon y pretende designar
ciertas acciones de verificaciéon y control de contabilidad de empresas. A
pesar de ser un término anglo-sajon, su raiz es latina y su uso ha venido
extendiéndose a un gran numero de areas, incluida naturalmente la
calidad. S

La practica de Auditoria no es completamente nueva, porque
siempre en las relaciones cliente-proveedor, el cliente investigaba e

intervenia al proveedor por diversos medios.

Con la aparicién de la metodologia de Aseguramiento de Calidad
csarrol]ada por la industria nuclear y acroespacial, la auditoria fue
mclulda en las clausulas de las empresas y contratos, por causas muchas
veces técnicas, complejas y por los costos enormes que originaban fallas

en aquellas industrias.

En cuanto a los conceptos es posible distinguir diferencias de

significado entre:

s Calidad

* [nspeccion

e Control de Calidad

e Ascguramiento de Calidad
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Sistema de Aseguramiento de Calidad
Los fundamentos de un sistema de Aseguramiento de Calidad son:
» La Organizacion
%> El establecimiento de criterios

> La verificacién de su cumplimiento (control)

Un principio del Asegurafnie tode 1a:Céiid_éd es:

> Planear que se va a hacer:
> Hacer“l:d,q‘uké se planeo

.'% Verificar que lo planeado se corrija siempre que sea necesario.

El término Auditoria de Calidad, como lo define ISO 8402

(Vocabulario):

Auditoria de Calidad: “Un examen sistemdtico e
independiente para determinar si las actividades de la calidad y sus
resultados relacionados satisfacen las disposiciones planificadas y si
estas disposiciones se han implantado efectivamente y son apropiadas

para alcanzar los objetivos®.10

Sin embargo, de acuerdo con los cédigos de la practica, se

puede considerar como:

¢ NMX-CC-001 1995 IMNC IS0 8402 Vocabulario
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“Una actividad documentada, realizada para determinar por
investigacion examen y evaluacion de evidencia objetiva de
adecuaciéon y adhesion a los procedimientos establecido,
instrucciones, especificaciones, cédigos, normas y otros
documentos aplicables y de efectividad de concretizacion del
programa de Aseguramiento de Calidad”.

Asi mismo, la actividad de auditoria es una actividad que se

caracteriza por ser:

Documentada
Utilizar métodos de evaluacnon, examen e mvesugacmn

Comparar pract.lcas con procedlmxentos y con normas

RIS

ﬁditdrié es la evidencia objetiva que

se considera como: "

‘Informacién cuantitativa o cualitativa, registro o constancia de

“-acciones relacionados con la Calidad del producto, servicio o actividad que

‘“este basado en la observacion, prueba u otra que pueda ser verificada.

Una auditoria se desenvuelve siempre en una empresa de acuerdo
con una légica que, de forma consciente o no, va a comparar su

organizacion con un modelo o con un documento de referencia.

Cabe serfialar que la naturaleza de las cosas y de los fenémenos es
" dificil de aprender, por eso una auditoria es siempre es una aproximaciéon
“ dela realidad.
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Documentacién: Registros, reglamentos, contratos y organigramas,
manuales de calidad u otros, tienen informacién importante, para

aproximarnos a csa realidad como veremos mas adelante.
2.1.2 Propodsitos de las Auditorias de Calidad

Las Auditorias de Calidad pretenden evaluar objetivamente la
eficacia de un programa de calidad y sus partes componentes. Es un
proceso para verificar hechos, el propésito del cual no es controlar, sino

confirmar si tenemos control o no.

O Dentrode un programa de Aseguramiento de Calidad la auditoria
o analea y evalua el conjunto de operaciones necesarias para mantener la
éﬁéécia del sistema e impedir su degradacion. La funciéon de auditoria no
-estd. situada solo en la comparacién entre la practica y los procedimientos
" especificos sino también sobre conocer si esa prictica responde a todas las

exigencias y necesidades de calidad.

En otras palabras, la auditoria se inclina mas sobre el modo como se
alcanzan las acciones para lograr el objetivo propuesto que por los
resultados finales. Por lo que podemos decir que evalia con mayor

profundidad la eficiencia del programa de calidad.

La verdadera Auditoria de Calidad proporciona un indice que puede

usarse como:

. Una medida de calidad, sus cambios y tendencias a lo largo del tiempo

y una medida del sistema de calidad
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La realizacion de auditoria es una disciplina al establecimiento de
hechos, no una inquisicién o una mision de “¢Quién es el culpable?”. Una

auditoria bien planificada incluye lo siguiente:

> Planificacién
> Ejecucion de la Auditoria en una forma competente y objetiva
> Notificacion constructiva

> Comunicacién de conclusiones.

- Con los datos obtenidos en una Auditoria de Calidad, la direccién y
. los empleados pueden analizar, controlar y desarrollar sistemas de medida
'precisos y de uso facil y entonces medir la calidad y planificar para el

futuro..

Uno de los puntos mas importantes para lograr éxito en una

“auditoria es mantener la objetividad. Esto se logra si el grupo responsable

- del chequeo, inspeccion o el encargado de verificar que una actividad se

este realizando correctamente, es independiente del grupo directamente

responsable de realizar esa actividad especifica.
2.1.3 Objetivos de las Auditorias

Las auditorias son esenciales al proceso de verificar el cumplimiento
del sistema de calidad de la instalacion a las normas nacionales y/ o
internacionales. También son importantes para verificar que el sistema de
calidad de una instalacion concuerda con los programas de calidad
exigidos por el cliente, la determinacién de la efectividad del sistema de

calidad y la busqueda de oportunidades para hacer mejoras.

Sus objetivos especificos son:
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1) Determinar la conformidad o falta de conformidad de los elementos

del sistema de calidad con los requisitos especificados

e Inscripcibn o aceptacion bajo los requisitos nacionales o
internacionales (ISO 9000, ctc.)

e Certificacién o aceptacién bajo sistemas de calidad mandados por el

‘cliente -

. RequItos de'i'eygi.xlacic')n

' 2) : 'Dét;erm nar la efectividad del sistema de calidad implementado.

'3 lk)‘rqpo‘r'éiohar al auditado la oportunidad de mejorar el sistema de

“”(:aiyl‘id'ad.
4 jhiciaimentc evaluar al suministrador que es el candidato para la

~:relacién contractual.

Pasd

5): Verificar que el sistema de calidad de la instalacién propia satisfacen

_

_los requisitos.

6) Verificar si el sistema de calidad del suministrador contratado sigue
cumpliendo con los requerimientos especificados, y esta siendo
implantado.

11

Otros beneficios de auditar son:

v Asegura cl cumplimiento de las politicas de calidad, sistemas y
procedimientos de la compaiiia.

v Mide ¢l grado de eficacia de los sistemas de calidad.

"' {SO 1001 1-1 Pautas para Auditar Sistemas de Calidad Parte 1
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v

<

Evalia la cficacia de la gente en la implementacion de los programas
de calidad

Optimiza la relacién entre el costo y la calidad

Identifica los defectos en la calidad que pueden causar crisis
Provee informaciéon para cémbioﬁ'mayores y para acelerar el proceso
cvolutivo de la mejora de calidad

Promueve cl entendimiento entre los departamentos de Control de
Calidad, manufactura y otros

Contribuye al comportamiento de la tecnologia

Reduce qucjas de los clientes.
Cabe mencionar que las auditorias de calidad no deben:

x conducir a la transferencia de la responsabilidad del personal
operativo a la organizacion o al personal que audita, para
alcanzar la calidad.

x Conducir a incrementar el proposito de las funciones de calidad,
sobre y por encima de aquellas necesarias para cumplir con los

objetivos de calidad.

2.1.4 Tipos de Auditorias

Podemos identificar 3 tipos de Auditoria de acuerdo a su naturaleza

y relacion entre las organizaciones auditadas (aquellas a las que se les

aplica el proceso de auditoria) y las auditorias (las que realizan la

auditoria) referentes a las de Calidad.
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> Auditorias Internas o de Primera Parte. Cuando son realizadas

por la propia organizacion con el propdsito de evaluarse a si misma.

> Auditorias Externas o de Segunda Parte. Cuando son efectuadas
por entidades cxternas a la Empresa, con el propésito de evaluar el
programa de calidad contra requisitos especificos. En el caso de las
que son exigidas para la certificacion ISO y de las realizadas a los

proveedores por los clientes.

> Auditorias a Proveedores. Cuando son realizadas por la empresa
en el ambito de las relaciones cliente-proveedor, con el proposito de
evaluar el Sistema de Calidad de un proveedor (potencial o ya

aceptado).

Dentro de estos tipos, existen varias categorias de auditorias, que se

extienden por todo lo que se refiere a la funcion de calidad:

Tipos de Auditorias

e Auditorias de politicas y objetivos

e Auditoria de actuacién contra los objetivos de la Cia.
e Auditorias de sistemas (auditoria de escritorio)

e Auditorias de cumplimiento

e Auditorias de Proceso

s Auditorias de Producto

L e Auditorias de Evaluacién
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a) Auditorias de politicas y objetivos: El alcance de esta

b

C

d

€,

-~

)

—

auditoria se extiende a los aspectos de las actividades de
calidad de la compaiia, ademas de los aspectos tecnolégicos.
La norma que se usa para juzgar la suficiencia de los objetivos
y politicas de calidad es una mezcla de actuaciones pasadas

de competidores y de juicio subjetivo.

Auditoria de actuacién contra los objetivos de Ia
compaiiia: Normalmente una revision basada mayormente en
los datos presentados por los informes ejecutivos de calidad.
Las revisiones se llevan a cabo por la alta direccion: la

frecuencia normal es trimestral o mensual.

Auditoria de sistemas {auditoria de escritorio): Esta es una
auditoria del Manual de Calidad para asegurar que cumple los
requisitos de calidad externos tales como las series de normas

de ISO 9000.

Auditoria de cumplimiento: Esta es una auditoria para
determinar si la implementacion sigue los procedimientos,

instrucciones de trabajo, plan de calidad, etc.

Auditoria de Proceso: Es el analisis de un sector bien
definido, con intervencion directa sobre el producto, para
examinar las operaciones de produccion (fabricacién, montaje,
mantenimiento manipulacion, expedicion, etc.) con objeto de
verificar la correcta aplicacion de los procedimientos, la
existencia, y la correcta utilizacién de los métodos apropiados
y necesarios. Son ejemplos de procesos: los tratamientos de

superficies, los montajes y las expediciones, entre otros.
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f) Auditoria de producto. Esta es una auditoria para garantizar
que los procedimientos y procesos puestos en practica llevan a
un producto a que cumpla con sus especificaciones y que ésta

situacion se mantenga por un periodo largo.

g) Auditoria de evaluacién: Esta se efeétﬁ‘atfdespués de que una
organizacion ha obtenido ccrt.iﬁcééiégx Esta: a};lditoria ticne
como objetivo el verificar si continua éxistiéncié un sistema de
calidad confiable y eficaz. Este tipo de auditoria se lleva a cabo
a intervalos de 6 meses a un ario, durante el periodo de

registro.
2.1.5 Auditoria Interna del Sistema de Calidad

Para efectos del presente trabajo, la clasificacion que corresponde

por su naturaleza es:
Auditoria Interna del Sistema de Calidad:

La empresa debe evaluar su desemperio para asegurar que cumple

los requisitos de calidad bajo la norma ISO 9000.

Es el analisis de la estructura organizacional, funciones,
cumplimientos de los requisitos del sistema y su adecuaciéon con los
compromisos asumidos, la complejidad de los productos y el cumplimiento

de la politica de calidad:

"Cada departamento de la Empresa contribuye para la calidad,
desempefiando una o varias actividades en la funcidon de calidad de la
empresa; la auditoria interna del sistema de calidad debera examinar a la

organizacion en éstas actividades especificas.
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La auditoria del sistema incluye igualmente una auditoria a los
procedimientos y a su adecuacion. Se recomienda auditar primero los
requisitos que impactan a toda la organizacién, tales como el compromiso
de la direccion y capacitacion y después auditar los requisitos de proceso
siguiendo paso a paso lo declarado en el mapa de proceso o documento
equivalente, que ayude a dar orden logico al proceso asociado al alcance de

la auditoria.

La Norma exige, que con una periodicidad "adecuada" se realicen
auditorias  internas. Estas deben identificar actividades que no estén
conformes con los procesos establecidos y detectar oportunidades de
mejora. Las llamadas no conformidades deben ser identificadas y
documentadas. El proceso de auditoria debe incluir la definicion de
medidas correctivas, responsables por su ejecuciéon y plazos tras el cual

debe verificarse la subsanacién del problema.

La Norma ISO 9002-1994 c¢n el punto 4.17 que corresponde al
punto ISO 9001-2000 cn ¢l punto 8.2.2 Auditoria interna especifica:

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados

auditorias internas para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de
esta norma mexicana y con los requisitos del sistema de gestién de

la calidad establecidos por la organizacién; y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en
consideracién el estado y la importancia de los procesos y las areas a

auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben definir los
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criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia.
La seleccidn de los auditores y la realizaciéon de las auditorias deben
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los

auditores no deben auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, °las

responsabilidades y requisitos para la planificacién y la reahzacxon_de,

auditorias, para informar de los resultados y para mantener los regxstros

La direccibn responsable del arca quec esté siendoauditada debe
asegurarse de’ que se tomen acciones sin demora injustificada para
eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de
seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el

informe de los resultados de la verificacion.

INTERPRETACION:

Esta clausula de la Norma ISO 9000 plantea que las auditorias

internas de calidad son vitales para mantener el sistema de calidad.

La auditoria interna de calidad es la fuente para responder a 3 tipos

de preguntas: L

e g_'I‘odas las acciones del sistema de calidad se estan ejecutando como
’ sc plamﬁca.ron?
.,‘,: ‘¢;El sistema de calidad es eficaz para producir el resultado especifico
* de calidad?
. ¢El sistema de calidad cumple con todos los requerimientos

externos, tales como: contratos y regulaciones gubernamentales?

12 NMX-CC-9001-IMNC-2000 ISO 9001:2000
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Las auditorias internas de calidad son una revisién de procesos y

procedimientos, no e¢s una caceria de busca de culpables.

Nunca seran sorpresivas. Las auditorias internas se programan y

son sistematicas.

Las llevan a cabo auditores capacitados con tacto para realizar

examenes sin confrontaciones.

Los hallazgos se registran y se convierten en la base para acciones

correctivas y preventivas.
2.2 AUDITOR DE LA CALIDAD

El Auditor es una persona calificada y autorizada para desarrollar

todo o parte de una auditoria de sistemas de calidad.

Auditor de calidad: Una persona que tiene la calificacién para

conducir auditoria de calidad. 13
2.2.1 TIPOS DE AUDITORES DE LA CALIDAD

e Auditor de calidad. Persona calificada en el area de calidad. Debe
tener conocimiento tedrico y practico de la metodologia de ejecucion de
las auditorias de calidad.

e Auditor Lider. Auditor de calidad responsable de la conduccién de
una auditoria.

e Auditor Técnico. Técnico especialista en ¢l dominio del area en
evaluacion, con conocimiento de las normas de aseguramiento de
calidad.

¥ NMX-CC-001 1995 IMNC ISO 8402 Vocabulario
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Las normas ISO-10011 “Pautas para auditar sistemas de calidad”

presentan un conjunto de definiciones aplicables al tema.
2.2.2 Atributos y Habilidades del Auditor de la Calidad

Con el fin de que las auditorias de sistemas de calidad sean llevadas
con objetividad y efectividad se requieren que los auditores del sistema de
calidad sean calificados, es decir que cumplan con ciertas cualidades
personales y habilidades; los cuales debemos de tomar en cuenta como

" criterios minimos de seleccion de los Auditores.

Atributos personales del Auditor de Calidad.

Los candidatos a Auditores deben ser de:

e Mente abierta y maduros

e Poseer juicio significativo

e Analitico
e Tenaz
s Objetivo

Atributos del Auditor:

¥ Los auditores debieran poder permanecer con una mente abierta y
objetiva.

v Los auditores son realistas. Entienden las limitaciones de tiempo del
personal entrevistado, su cautela y el estado del negocio. Son
conscientes de que un nuevo departamento o cambios en la
direccion pueden afectar negativamente los resultados de la

auditoria.
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v Tienen la habilidad de “poder ponerse en los pies de otras personas”
a fin de poder comunicarse. Pueden imaginarse a si mismo el tema
de la entrevista y preparar preguntas o técnicas a la medida de la
persona intervenida para lograr resultados mas cfectivos.

v Los audxtores pueden entender operaciones complejas desde un
punto de vista amplio, ademas de ver el papel de las unidades

mdnvxduales dentro de la organizacién en general.

sy Son maduros. En Partlcular pueden permanecer tranqunlos en una

sxtuacmn potenclalmente explosiva, no toman las cosas

perso "almente, y aceptan diferencias en las personas.

Posccn JUIClD solldo y habilidades analiticas. Los auditores basan su

: _|u1c1o en ev1denc1a, no como una reaccién o “corazonada”, y pueden

,,anahzar una sxtuacnon rapida y habilmente.

: Reaccnonan bien ba_|o presion y tension. Los auditores no de_)an que
las cosas les afecten. ‘
e [ps gudxtores son buenos oyentes; tienen la habilidad de echar un

paso atras y no dominar la situacion.4

Un Auditor calificado debiera poseer las siguientes habilidades:

o a) La ‘habilidad de entender y aplicar los requisitos de la norma aplicable.
b)) Un entendlmlento demostrado de las funciones del sistema de calidad o

f~,u

e

conocxmlento de trabajo” de cémo operar los sistemas de calidad.

c) La habllldad de entender y aplicar métodos y practicas de auditoria.

2 d) Sohda' aptltudes de comunicacion (presentaciones, entrevistas, etc),

lcacmnes escritas (informes escritos, totalmente documentados),

o ser | uen oyente, habilidad de leer y controlar el lenguaje corporal, etc.

" 1S0 10011-2 1990 Pautas para Auditar sistemas de Calidad Parte 2.
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El auditor debe ser capaz de aplicar estos atributos y habilidades con el fin

de:

> Obtener y evaluar evidencia objetiva de una manera correcta
> Permanecer ajustado al proposito de la auditoria sin temor o favor
> Evaluar constantemcnte los efectos de las auditorias y

mteraccxones personales durante una auditoria

' R4 kTrata‘rka.l persona] involucrado de modo que se alcance el propésito

'vdc 1a udltona de la mejor manera

R Reacclo ar con sensibilidad a los convenios nacionales del pais en el

cuaJ s reahza la auditoria

> Desarr ar “el proceso de auditoria sin desviaciones debidas o

dxstraccmnes

> Comprometer total atencion y apoyo al proceso de auditoria

» Permanecer firme a una conclusiéon sin importar la presion a

cambiar que no esté basada en evidencia.

2.2.3 Responsabilidades y Actividades del Auditor de la Calidad.

T M
Responsabilidades del Auditor

e Cumplir con los requerimientos aplicables de auditoria
¢ Comunicar y clarificar los requerimientos de auditoria
e Planear y efectuar las responsabilidades asignadas

¢ Documentar las observaciones de la auditoria.

¢ Reportar los resultados de la auditoria

e Verificar la eficacia de las acciones correctivas

e Retener y proteger los documentos

e Cooperar con el auditor lider 15

' 1SO 10011-1 1990 Pautas para Auditar sistemas de Calidad Parte 1.Pag. 5.
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Un auditor es responsable de varios eclementos al auditar un

sistema de calidad. Estas actividades incluyen:

1. Estimar los requisitos para cada asignacion de auditoria y su propia

competencia para realizar la tarea.

. Observar los requisitos de auditoria aplicables y otras directrices
. ”’Prlcparar documentos de trabajo (lista de chequeo)
'  . k_:\_)’eryif"lc’ar que los elementos del sistema existen y se implementan
_Registré.r todas las observaciones
."“P'énnanecer dentro del alcance de la auditoria y ejercer objetividad
bRkecopilar y analizar que la evidencia objetiva sea material, relevante,
necesaria y suficiente para la auditoria y las conclusiones
;-esultantes, e informar a la compania auditada.
» k.‘ .Estar alerta para cualquier indicacion de evidencia que pueda
T Eausar impacto en los resultados de la auditoria y posiblemente

~justifique una auditoria mas intensa o extensa, y notificar no

conformidades criticas inmediatamente.

o, Méntcner una conducta ética.

"IKO.Coxvnunica.r cualquier impedimento grande en el desarrollo de la

% auditoria.

"2 11.Notificar los resultados de la auditoria claramente.
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Actividades del auditor:

e Permaneccer dentro del alcance de la auditoria.

e Ejercer objetividad.

e Recoger y analizar evidencia que es pertinente y suficiente para
permitir el sacar conclusiones ¢n lo que respecta al sistema de calidad
auditado.

e - Permanecer alerta a cualquier indicacion de evidencia que pueda
influenciar los resultados de la auditoria y posiblemente requiera una

: aﬁditoria mas extensa.
 0‘ Sér capaz de confirmar que los procedimientos, documentos y otra
informacién relacionada al sistema de calidad se conocen, estan
- disponibles, son atendidos y usados por el personal auditado.

. Ser‘capaz de confirmar que los procedimientos, documentos y otra

infoﬁnacién relacionada al sistema de calidad son adecuados para

alcanzar Ic‘>s" ébjeﬁ?os de calidad requeridos.

" e I Actuar con ética en todo momento.!6

'“1SO 10011-1 1990 Pautas para Auditar sistemas de Calidad Parte 1.Pag. 7
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CAPITULO 3
FUNCION DEL AUDITOR DE CALIDAD

3.1 Preparacion del Auditor Interno hacia una Auditoria
3.1.1 Ciclo de vida de una Auditoria

La Auditoria Interna al Sistema de Calidad como todas las Auditorias
tiene un inicio y un término dentro de los cuales se dan diferentes pasos a
seguir en un orden cronolégico. Se debe realizar las actividades de la
auditoria paso a paso, desde la claboracién del programa de auditorias

hasta la puesta en practica y ¢l cumplimiento.

El Ciclo de vida de una Auditoria es el siguiente:

l}_ Comunicacién por escrito con el Kiidi‘la?logn

L L
Im{aluncc/ revisién de documentos
i wﬁd
. Transportacién y ngis?icn o
e —
mﬁ:hstmccidn breve al auditor.
e ﬁ.ﬁﬁﬁd
l"! . ‘ﬁRgunién de Apcr(ul:-av
3 L

Ejecuclén de Apcrtura . l"

I3

™" Informe Formal p—— |||I
§ © S—
m‘: Correctiva y preventiva "i II
5 5 i—
E%f‘gqﬂiﬁudo dc Registracién 7
4L

. Auditoria de evaluacién externa
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De acucrdo al tipo de Auditoria su ciclo de vida es:

INTERNA

EXTERNA

PROVEEDOR

ICarta del departamento
linformando la intencion de
lauditar.

Recibe una asignacién por
jparte del cuerpo regulatorio.

arta al provecedor
informando la intencién
de auditar.

Revisar los resultados de
lauditorias previas.

Plan, campo, requisitos,
destrezas, equipo, lista de
verificacion,
ldocumentacion, fechas y
logisticas.

[Establecer objctivo y
r'cvisién de documentos.

Prcparar listas de
lverificacion

Reunion de Apertura
[ntroduccién, campo,
cvision del programa de
uditoria, acordar la hora
ara salir de la reunion,
ias logisticas,
onfidencialidades, e
informes de
inconformidades

Seleccionar el equipo y
preparar agenda.

reve reunion de apertura
on el auditado.

l

llifectuar la reunién

cparar lista de
erificacién

fEfcctuar 1a auditoria j

]Reunién de cierre l

eunion de apertura con
a agenda,

nforme de hallazgos del
uditado.

iEnrcgue sus informes J

i];'cctuar la auditoria. I

Entregue el informe y
obtenga fechas para
lacciones correctivas,
verificacion para el
seguimiento.

I[Entregar informes finales

hnforme de hallazgos al
jauditado.

iSeguimiento y Cierre

Medidas correctivas y
lseguimiento

[Entregue su informe y
obtenga fechas para
medidas correctivas.
Verificacion para
jseguimiento.

[Préxima auditoria interna _]

l/\:diton‘a de Evaluacién J

[chuimicnto y Cierre —,
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3.1.2 Preparaciéon y Plan de la Auditoria.

Las auditorias requieren de preparacion y planeacién y existen

varios pasos que considerar:

1. Preparar ¢l programa de auditoria.

2. Designar a una persona o a varias como responsables de la
auditoria. }

3. Notificar a la persona o al departamento que se auditara (auditado).

4. Identificar, obtener y revisar toda la documentacion relacionada con
la auditoria.

5. Preparar la lista de verificacién de la auditoria.

6. Convenir el programa de tiempos de la Auditoria. 17

Como podemos ver es indispensable la planeacién y la preparacion
.de la Auditoria para determinar cual sera el alcance de la Auditoria y tener

todos los elementos necesarios para poder realizarla.

A continuacién revisaremos, en forma detallada cada uno de estos

pasos.
Programa de Auditoria

El programa de Auditorias establece los tiempos y plazos en que
debe realizarse las Auditorias. Es recomendable que una Auditoria de
sistemas de calidad se realice dentro de las cuatro a seis semanas
siguientes a la puesta en practica y se programen entonces auditorias de
cumplimiento es decir las auditorias internas para saber si se esta
cumpliendo con los requerimientos del sistema. Es recomendable que se

programan cuatro auditorias internas por aro. El encargado de elaborar

' Lionel Stebbing, Aseguramiento de la Calidad, Edit. CECSA 1* ed. 1995 Pag. 205
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los programas de Auditorias Internas normalmente es cl gerente de calidad

o de Aseguramicento de Calidad

El Programa de Auditoria es un documento controlado, forma parte

del Nivel 4 de documentac:on que son los registros, por lo que debe tener

d}e‘,docuymento, fecha de eclaboracion y fecha de

un codlgo o numer’

rev1sxon

CaBe séﬁélarvqu e pueden presentar cambios en el programa de

auditorias de acuerdo a ‘las necesidades de Auditoria que se puedan

presentar puede ser con alguna arca de la Empresa que presente
problemas que, ‘no estaba contemplada en la proxima Auditoria, entonces

se tiene que contemplar como prioridad.

A continuacion veremos un ejemplo de un Formato de Programa de

Audritoﬁa' anual.
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ﬂ EMPRESA “X” DEPARTAMENTO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
PROGRAMA DE AUDITOR{A INTERNA!*

[ , 2001 1
ACTIVIDADES POR
AUDITAR jes|[ FEBRERO |[ MAYO || AGOsTO | NOVIEMBRE]
[ou[s](s ][] a4][s]zs]7] s (7] e ][0 |re][15] as] o]
4.1 Responsabilidad de la direccién . .
4.2 Sistema de Calidad .
4.3 Revision de Contrato . .
4.6 Control de Documentos y
Datos. . .
4.7 Control de Producto . .
4.8 Trazabilidad e Identificacion del .
Producto
4.9 Control de Proceso . .
4.10 Inspeccién y Prueba .
4.11 Control del Equipo de .
Inspecci6n, Medicion y Prueba
4.12 Estado de Inspeccion y Prueba . .
Programa de Auditoria aprobado: Fecha de Revision del programa
Cédigo FVOOV0102 Fecha: 15/10/2001 Revision No. 3

'* Ejemplo del Programa e Auditoria de la Empresa estudiada. é é
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Programa de tiempos de la Auditoria.

El programa de tiempos de la Auditoria debe planearse para lograr la
mayor efectividad y evitar que incluya demasiadas personas, tanto
auditores como auditados y delimitar los tiempos de auditoria en cada

area a auditar.

‘ Los auditores deben calcular el tiempo estimado y duracién de cada
: ,!'acﬁvidad de la Auditoria. Para asegurar que se completara la Auditoria en
elb‘t_iempo planeado, se puede trazar un programa, grafica de ticmpos y

‘plazos, o, una grafica de Ganntt para estimar los tiempos y plazos.

El tiempo real dedicado a una Auditoria inicial o en visitas de
seguimiento estd regido por un numero de factores que varian
dependiendo del tamaiio, del establecimiento, el producto y el nivel
requerido de gestion de calidad. Es preciso que se identifique las areas
problematicas que pudieran utilizarse para establecer prioridades en el

programa de auditorias.

El tiempo real que se toma una Auditoria en una organizacién o en
las siguientes visitas, depende de varios factores, el tiempo dependera de

los siguientes aspectos:

¢ - Tamario de la instalacion
e Division de la fabrica /seccién
e Campo de los servicios /productos

¢ Actividades fuera de la instalacion
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e Resultados de la Auditoria pasadas; por ejemplo, el numero de
disconformidades halladas.
= Nivel de automatizacién

e Complejidad del sistema de calidad escrito.
- La sofisticacién de productos o servicios afectara no solo al namero

: ‘de micmbros del equipo auditor y su estancia en el lugar sino también en

~la experiencia requerida de los auditores.

Tabla de Tiempos ISO 900019

g;:;'sonas por A s

S = Evaluacién

[1-4 ] 2 I 1]
[s-9 | 2 I | I
[10-14 il 2 L1 |
(15-19 il s )1 1]
[20-29 Il 3 1 1]
[30-59 1l 5 i | I
[60-99 1 6 J__3 ]
(100-249 il 6 12 ]
|250-499 [ 8 ] 2 ]
[s00-999 U 10 I ]
[1000-1999 |[ 12 |  a 1
[2000-3999 1 14 1 5 ]
[4000-7999 1| 17 Il 6 ]
[8o00+ L 19 I 6 ]

" Directriz de 1AF para la aplicacién de la ISO/IEC Guide 62 1996.
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Aun cuando se tomen en cuenta estos factores, vale la pena
reflexionar sobre la administraciéon del tiempo ya que es esencial para el

equipo auditor, el equipo directivo y la interfase entre los dos.

Consideremos primero al equipo directivo. En la mayoria de las

.empresas existe una tendencia a trabajar en problemas urgentes y no en

lo_‘s_yi importantes, es decir, tratan los sintomas pero no la enfermedad.
.Erébecialmvente en el caso de auditorias internas, la direccion debe
reconocer que se obtienen mayores ganancias enfocando los esfuerzos a
~atender los importante, con esto se reduce el tiempo y se resuelven los
problemas urgentes. Es por ello que en el programa de Auditoria se deben

establecer prioridades de las areas a Auditar.

La interfase entre el equipo auditor y la administracién. Debido a
la importancia que tiene el tiempo para el grupo directivo. Se hace
necesario que la interrelacién entre el equipo auditor y la direccién sea
eficiente. Por eso es necesario que se establezca un programa de Auditoria;
ademas de otros elementos que ayudan a que el tiempo invertido en esta

“interfase sea el minimo necesario como son:

e . Una Auditoria bien planeada

e - Una agenda de la Auditoria

« ‘Auditores entrenados apropiadamente

e El uso de hojas de verificaciéon apropiadas

* Reuniones de apertura y de cierre bien organizadas

+ Un resumen ¢jecutivo en la primera hoja del reporte de Auditoria.
® Reportes de Auditoria claros y concisos

* Establecimiento de fechas de reporte y seguimiento

« El uso de informacion facil de entender ¢n el reporte.
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Todos estos elementos son muy importantes para que el programa

de tiempos Auditoria se cumpla en los tiempos y plazos establecidos.
Nombramiento del auditor y del equipo auditor

El responsable del Departamento de Calidad debera nombrar al
equipo y al coordinador de la Auditoria. El coordinador de la Auditoria sera
el encargado (en caso de un equipo de auditores) de planificar la Auditoria;
es decir tiene la responsabilidad de planear, preparar y llevar a cabo e

informar sobre la Auditoria.

El coordinador de la auditoria se le llama auditor Lider, el cual
debe de aplicar practicas de liderazgo convenientes; porque dirige al equipo
de auditores y sera el responsable de darles instrucciones y controlar la

auditoria.

Las principales responsabilidad del Auditor Principal Interno o

Auditor Lider son:

. Direccion general del equipo

. Toma de decisiones

. Seleccion del equipo de Auditoria

. Preparacion del plan y equipo de Auditoria

. Enlace de la compaiiia auditada

AU hA N =

. Entrega del informe de la auditoria

Como vemos el Auditor Principal o Auditor Lider ayuda a seleccionar
a los miembros del equipo de Auditoria interna, representar al equipo de
Auditoria ante la direccién del auditado, y presentacion del informe final

de Auditoria.
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Plan de Auditoria

Como mencioné el Auditor Lider es ¢l encargado de hacer el Plan de

Auditoria. El Plan de Auditoria requicre la siguiente preparacion:

e Identificar del area o departamento que va a ser auditado.

e EIl alcance y objetivos de la Auditoria. El “alcance” de la Auditoria
depende de la cantidad del programa o plan de aseguramiento de la
calidad que debe revisarse para confirmar que las actividades estén de
acuerdo con los requisitos.

* La identificacion de las personas que tienen responsabilidades directas
importantes que correspondan al objetivo y alcance. Se necesita
determinar que personas entrevistar para recoger informacion, ademas
de substitutos en caso de que los elegidos no estén disponibles.

« Identificacién de los documentos de referencia, tales como la norma de
calidad o el manual de calidad del auditado.

e lIdentificacion del auditor o los miembros del equipo de auditoria.

e El lenguaje de auditoria

e La fecha y lugar de auditoria.

* Notificar a la entidad a auditar. Debe hacerse por escrito, por lo menos
siete dias antes del probable inicio de la Auditoria, generalmente se
hara mediante un memorando interno.

e El programa de reuniones a celebrar con la direccion de la instalacion
auditada. A fin de no perder tiempo, a menudo es necesario designar
tiempo de reunion cspecifico para evitar conflictos con la
programacion. La ejecuciéon de la Auditoria requiere una reunion de
apertura, con todos los participantes presentes, la implementacion del
examen de Auditoria, participantes y una reuniéon de clausura para
notificar los hallazgos y discutir de nuevo con los participantes

presentes del auditado.
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a)

b)

<)

Registros de confidencialidad.
La distribuciéon del informe de la Auditoria y la esperada fecha de

edicion.

El plan de Auditoria debe tomar en cuenta cierta logistica,

incluyendo:

Equipo necesario. Verificar si se necesitan cascos de seguridad, gafas
y/ o otras precauciones de seguridad.

Necesidades de recursos adicionales. Mientras se planifican los
detalles adicionales de la Auditoria, puede surgir la necesidad de gente

adicional, mas gastos generales como de transporte, hotel, etc.

En la planificacién de una Auditoria hay varias estrategias a escoger:

Los auditores pueden identificar y planificar una Auditoria para cada
una de las secciones del estandar apropiado.

Los auditores pueden seguir un producto o proyecto desde el comienzo
hasta el final o rastrearlo desde el final hasta el comienzo.

Una estrategia alterna a esto seria conducir la Auditoria a través de

cada departamento de la compaiiia.

No importa la estrategia escogida, el plan debe garantizar que todos

los elementos apropiados de la norma sean auditados y todos los

departamentos / funciones del establecimiento relevantes a la norma y al

campo de aplicacién sean auditados.
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A
ﬂEmpmsa “x

PLAN DE AUDITORIA INTERNA: 4-5 Octubre-2001

I.- Grupo auditor:

1.- Manucl Martin Mercado 4.~ José Chavez Quintanar
2.- Rudy Rios Osornio 5.- Javier Peralta Garcia
3.- Margarita Frias Garcia 6.- Victor Molina Campos *)

I1.- Programa de Auditoria:

[Secado Spray y Agro productos

JAsepuramiento de Calidad

X
Proceso Hamedo (Silos y X
Molienda)

Refineria X
IColor Caramelo X
Varabes X
Ventas X
Ventas Agroproductos X
[Relaciones Industriales X
ICIC p. S

JAlmacén de Producto X
[Terminado

JAlmacén de Materiales X
ICompras X

Envase
5 antenimiento X
Logistica X

LI

IGerencia Técnica X
6 Gerencia Planta X
KGerencia Servicio Técnico X

(*) Auditor lider
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M.: mafana 8:00 a.m. a 12:00 p.m.
T: Tarde 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

II1. OBJETIVOS:

1. Se verificara el cumplimiento con la norma ISO 9000 1994 dando
énfasis en los cambios y adecuaciones mas recientes en el sistema.
(incorporacién del SSA al SAC, cambios en especificaciones, cumplimiento
de requisitos nuevos de nuestros Clientes, Manejo y accesibilidad de

informacion ya sea electrdnica o en papel).

Debido a que la adecuacion de nuestro SAC (Sistema de Aseguramicnto de
Calidad) al sGgc (Sistema de Gestion de Calidad) (versién 2000 de la norma
ISO) y a que nuestros documentos (manual y procedimientos); han sido
recientemente dados de alta; la revisibn se hara verificando lo
documentado a niveles de Instructivos y bajo lo requerido por la ISO 9002
1994.

2.- Se verificara el grado de implantaciéon de las politicas de Calidad,

Politicas de Vidrio y politicas de Buenas practicas de Manufactura.

IV. ALCANCE:

Todos Los departamentos de la Empresa incluyendo las Bodegas
externas, y sus areas de ventas.

Todos los criterios de la norma, segin la competencia del area y de
acuerdo con el plan de auditoria.

V. FECHAS Y HORARIOS DE AUDITORIA:

Las estipuladas en programa (ver pagina anterior)

74




Capitulo 3. Funcion del Auditor de Calidad

VI. CRITERIOS:
1.- Se han claborado listas de verificacién como apoyo del auditor (guias)

para auditar segiin competa los requisitos.

2.- El enfoque es 100% operativo; esto es, se evaluara en el area de trabajo
cumplimiento con requisitos mediante entrevistas con el personal y

verificando los registros.

3.- Los incumplimientos seran notificados inmediatamente al auditado y

sera documentada posteriormente por el Auditor.

4.- En el caso de no llegar a acuerdo entre el auditor y el auditado se
turnara al caso al auditor lider y en su defecto con el Gerente de Sistemas
de Calidad.

5.- Documentar Las Notas de No Conformidad sobre las listas de
verificacion.

Soportar los hallazgos con las evidencias objetivas con los datos claves por
ecjemplo; Fechas, No. de Lote, Nombre, No. de revision y fecha de

instructivo o formato; etc.
6.-Se efectuara la Reunion de Apertura a las 8:00 a.m. del 4 de Octubre.

7.~ Se elaborara el resumen de la auditoria presentando los resultados en

la junta de cierre el viernes S de Octubre a las 18:00 hrs.

ATENTAMENTE:
Victor Molina Campos
Auditor Lider~

¥ Ejemplo de Plan de Auditoria Interna de la empresa estudiada,
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3.1.3 Revision de documentos

Dentro del plan de Auditoria esta la revision de documentos a
auditar, es importante ahondar en este punto, pues recordemos que en
capitulos anteriores hablamos de los documentos del sistema de
aseguramiento de la calidad como la base de la Auditoria. Pues el auditor
siempre va a auditar sobre los documentos, por eso es indispensable
identificar, obtener y revisar toda la documentacién relacionada con la

Auditoria.

Dependiendo del alcance de la Auditoria, puede que se solicite la
documentacién asociada de calidad del auditado. Si esta actividad destaca
areas con problemas, estos deben resolverse antes de proceder con la

Auditoria.

Ademas, antes de desarrollar los temas de la Auditoria, debiera
investigarse la actuacién en auditorias pasadas y los registros de accién
correctiva. Para que la auditoria sea eficaz, cualquier tema de auditorias
pasadas que se indicé no estaba en conformidad, deberia ser incluido en la

presente Auditoria.
Los principales documentos a auditar que se tienen que revisar:

Manual de Calidad

Procedimientos

()

B ©®

Instructivos de trabajo

B

Registros.

Otros registros que pueden incluirse son:
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=1 Organigrama de la organizacion de la instalacion
9 Historia y antecedentes de la instalacion

=1 Plano de instalacion

9 Numero de Turnos

Y Cifras de produccion

#3 Desempenio de previas auditorias

Y Informacién de accion correctiva, etc.

Cuando ya esté revisada toda la informaciéon y documentacién

correspondiente se podra dar el siguiente paso.

3.1.4 Preparacion de las Listas de Verificacién

La lista de chequeo o lista de verificacion es el documento guia de la
Auditoria y el elemento mas necesario para asegurar el éxito en la misma,
es la herramienta de trabajo principal del auditor. En ella se enlistan los

puntos de la norma a Auditar y los documentos de referencia.

Se usa para los siguientes fines:

Como guia

Como evidencia objetiva de la Auditoria
Como un estimulo de la memoria

Para proporcionar continuidad

Para recoger e intercalar notas durante la Auditoria

VV VYV VYV

Para ayudar a preparar el informe de la reuniéon de clausura y el

informe final de la Auditoria.
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0O 0 0o 0O

Los propésitos de la lista de verificacion son:

Identificar y comunicar el alcance de la Auditoria

Proporcionar una lista estructurada de puntos a evaluar y procesos
Proporcionar procedimientos documentados usados para reunir
evidencia objetiva, debe tenerse cuidado de no incluir partidas que no
produciran evidencia objetiva.

Ayudar a guiar el curso de la Auditoria

Ayudar a controlar el ritmo de la Auditoria.

Las listas de verificaciéon normalmente se componen de:

Referencia a la norma contra la que el articulo de Auditoria esta siendo
medido.

El tema de la norma

Los elementos de la norma que necesitan ser investigados

Articulos especificos que necesitan ser tratados dentro del elemento

Seccion de comentarios.

Cuando se desarrolle la lista de chequeo, es recomendable

comenzar con una descripcion del alcance de la Auditoria.

:,Hay que desarrollar los temas que cubran el alcance, y

g:étnjcturarlos en secciones manejables. Cuantas mas preguntas puedan

hacérse en las que la respuesta sea “cumplimiento / no cumplimiento”

tanto mas facil sera llevar a cabo la auditoria sin pérdida de tiempo.
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ﬁ Empresa “X”

LISTA DE VERIFICACION2
Departamento:_Aseguramiento de Calidad No. de Auditoria: 8 Fecha: 10-Noviembre-2001
Documento de Actividades o puntos a m No .de
Referencia Auditar reporte Comentarios u observaciones
POOVO114 Acciones correctivas y 1
preventivas.
POOVO0117 Auditorias Internas de Calidad 2

C-Conforme NC-No Conforme Auditor: Abigail Mondragon Paredes
Cédigo FVOOV0101 Fecha: 15/10/2001 Revisién No. 3

{
% Ejemplo de Lista de Verificacion de la Empresa estudiada. ' TES{S CON
H - w31 LA DE ORIGEN
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3.2 Desarrollo de una Auditoria
3.2.1 Reunién de Apertura

La reunion de apertura es el paso inicial de la ejecucion de la
Auditoria. En csta reunion estan presentes el equipo de Auditoria bajo la
direccién del auditor lider /principal, ademas de representantes

pertinentes del auditado, especialmente el representante de la gerencia.

El objetivo de esa reunién es establecer contacto y conocimiento
-entre ambas partes (auditor y auditado) y establecer las reglas generales,
-generaiménte se confirma el ambito, el programa, el plan, tiempos y la

e ;hofa de la reunién de pos-Auditoria.
Esta reunion incluye:

Presentacion del equipo de Auditoria

Revision del alcance y objetivos de la Auditoria
Revision de métodos y procedimientos
Establecer enlaces de comunicacion
Confirmar recursos y facilidades

Tiempo y fecha de la reunién de clausura
Clarificar la inconformidad

Confirmar la confidencialidad

Identificacién de los responsables de las areas a auditar.

Cabe serialar que quien preside la reunién es el Auditor Lider. El va
a dirigir la reunién de apertura, por tanto se le recomienda que ponga en
practica las reglas basicas para presentar una exposicion ante el publico,

para que la reunion tenga éxito. Las cuales son:
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1. Orden de ideas adecuado, introduccion, desarrollo y conclusién.

2. Uso de tono y volumen de voz

3. Confrontacion con todos los asistentes

4. Moderacion de movimientos corporales, evitando distracciones
innecesarias.

S. Uso de apoyos visuales adecuados, para lo que conviene preparar el
material; pueden ser, uso de resimenes ejecutivos, ayudas visuales
como proyecciones de transparencias, uso de diagramas y tablas
como - diagramas de Pareto, diagramas de flujo o restmenes

numeéricos.

Es necesario que se elija un lugar especifico para la reuniéon de
apertura, adecuado para el niimero de asistentes; puede ser un Auditorio,
-Sala de Juntas, etc. Es recomendable que sea dentro de la propia

Empresa.
3.2.2 Comunicacién en la Auditoria

La comunicacion es la base para realizar una buena Auditoria. El
proceso de la comunicaciéon permite llevar a cabo las tareas. Mediante el
proceso de comunicacién permite que se cumplan las funciones de

planear, organizar, dirigir y controlar.

“La comunicacién es el proceso formal o informal, de
transmision o recepcion de mensajes (ideas, pensamientos,
informacién) entre personas o grupos; para tender, confirmar o
actuar de acuerdo a la informacién.”

El éxito de cualquier auditoria depende de una comunicacion

adeccuada. La experiencia, conocimientos técnicos y adecuaciéon por si
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solos no garantizan el éxito, porque sin la habilidad para comunicarse un

auditor no puede hacer su trabajo.

He aqui el modelo mas simple del proceso de la comunicacién:

MODELO DEL PROCESO DE COMUNICACION?22

Las seis etapas de la comunicacion son:

1. Tener una idea, instruccién o peticibn que se quiere pasar a otra
persona

2. Tener que convertir esa idea, instruccién o peticién en un mensaje,
usando palabras que la otra persona pueda entender y transformar
la idea en la forma mas simple y efectiva

3. Tiene qué usar la voz para transmitir el mensaje {( o las manos para

escribirlo)

2 James A.F.Stoner, Administracion, Prent-ice Hall, Tercera Edicién, México 1989, Pag. 569
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4. La otra persona tiene quc interpretar el mensaje usando la
comprensién de las palabras junto con su propia experiencia.

5. La otra persona ticne que escuchar (o leer) las palabras.

6. La otra persona comprende y acepta el mensaje que le ha

transmitido.

Durante cada etapa de una Auditoria, la comunicacién efectiva

depende de una cantidad de factores. Estos son:

& Objetivo de la comunicacion.

El trabajo del transmisor es asegurar que al receptor le importe lo
suficiente como para contribuir, entender, confirmar o actuar al recibir el

mensaje. Otros objetivos de la persona que envia el mensaje deben ser:

e Transmitir como la Auditoria se relaciona con el area y funcién del
receptor.

¢ Identificar los impedimentos del receptor (tiempo disponible, nivel de
ruido, problemas urgentes, etc.)

e Identificar las relaciones entre el Auditor y los receptores antes de
expresar su mensaje ¢Son ellos subordinados, superiores, o estan al
mismo nivel?. Escribir, hablar y actuar de acuerdo con esto cuando

nos estemos comunicando el mensaje.

= El Mensqje

e ¢Qué se estda comunicando?
e Pensar antes de hablar. Ser directo para eliminar la confusiéon
* Estructurar el mensaje en una secuencia logica

e Expresar mensajes simples
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&= Propésito

s ¢Por qué se esta comunicando?
s 2Qué espera como resultado final de la comunicaciéon?. Formule su

mensaje para alcanzar esta meta.
t= Ddonde y Cuando

e Cuando - sc esté planificando la Auditoria, decida cl tiempo, lugar y
detalles de los aspectos del proceso basandose en la informacion que
tiene que ser obtenida o transmitida. Considere el lugar cuando esté

diciendo su mensaje.
=Y A quién va dirigido el mensaje
» ¢CoOmo transmitir el mensaje?

e Identificar el tipo de audiencia, el mensaje propio, el propdésito,
cuando y dénde, para decidir el medio que utilizara para trasmitir el

mensaje.

s - Considerar las siguientes preguntas:
> a_Es el mensaje detallado, asi como una Auditoria, requiere un
informe escrito?
» . ¢Sera transmitido el mensaje directamente de uno a otro, donde es
mejor la discusién informal?
» ¢Ayudaria una presentacion de diapositivas para intensificar el

mensagje y facilitar el entendimiento, o alguna otra medio?
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e Considerar impedimentos que pudieran ser gencrados por el medio

ambiente.
e Asegurar que el mensaje se pueda adaptar al medio seleccionado.
Barreras comunes de la comunicacién durante la Auditoria.

Las barreras, son las cosas quec pueden interferir en la transmisién o

la recepcién de su mensaje.
Las barreras mas comunes son:

e Eleccion pobre de palabras cuando se formula un mensaje.

e Murmurar, o mala escritura cuando se transmite un mensaje.

e Prejuicio personal contra el remitente o el receptor

e Distracciones externas como calor, luz y asuntos personales

¢ Poca habilidad para escuchar (o leer)

e Falta de interés en el mensaje

e Percepcion diferente del mensaje por parte del remitente y el receptor
e Senales mixtas. El receptor obtiene percepciones distintas acerca del

mensaje por parte de otra persona, resultando confundido.
3.2.3 Técnicas de Auditoria.

Las técnicas de Auditoria describen los métodos de ensefianza, de

entrevista y de testimonio de las practicas.
El auditor debe hacer un esfuerzo permanente para ser objetivo

durante la Auditoria. La aplicacion de estas técnicas y el uso de la lista de

verificacion, son muy valiosas para que la Auditoria sea objetiva, es decir
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solamente basada en hechos o datos que significa la busqueda de

evidencia objetiva.
BUSQUEDA DE EVIDENCIA OBJETIVA

En el Capitulo 2 vimos los conceptos principales que se manejan en
la Auditoria de Calidad; uno de ellos y fundamental en una Auditoria de
Calidad es:

“Evidencia Objetiva: Informacién cuantitativa o cualitativa,
registros de hechos pertenecientes a la calidad de un bien o servicio
o a la existencia e implantaciéon de un elemento de sistema de
calidad, que esta basado en observaciéon, medicién o prueba y que
puede ser verificada.” 33

Es preciso examinar la evidencia objetiva y registrar los detalles en
las listas de verificacion. Se debe examinar informaciéon que puede ser
cuantitativa o cualitativa, los registros o constancia de acciones

relacionados con el Sistema de Calidad.

Para que sea mas sencilla la buisqueda de evidencia objetiva se

pueden aplicar las siguientes técnicas: .

MUESTREO: El método es analizar una parte significativa del todo
(muestra). Para verificar la efectividad del Sistema, es usual incluir una
seleccion de mue_stras de procedimientos, instrucciones, disefios y
registros que corhpi’uében la correcta ejecucion del Sistema. El auditor

debe escoger una muestra significativa.

2 NMX-CC-001 1995 IMNC 1SO 8402 Vocabulario.
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El muestreo durante una Auditoria se basa en el principio: si todo
un sistema o proceso funciona efectivamente, cualquier seccién de los

registros lo confirmara, de no ser asi, éstos mostrarian evidencia sobre

inconsistencias sistematicas.

VERIFICACION DE DOCUMENTOS: Es usual verificar el Manual de
Calidad y los procedimientos desarrollados. La actividad realizada en la

empresa y reproducida en registros.

ATESTIGUAMIENTO: Es usual que csta técnica sea utilizada en areas en
donde son manufacturados e inspeccionados aspectos esenciales de
actividades importantes; por ejemplo en operaciones de soldadura. Para
que esta técnica sea bien implementada es necesario que se conozcan a
detalle los procedimientos y las instrucciones de trabajo. Las no
conformidades resultantes de usar esta técnica podran originar mas

practicas, esto es mayor utilizacion de equipos y métodos.

RASTREABILIDAD: Es un medio efectivo de verificar si una actividad fue
realizada (desde que es registrada). En efecto para su demostracién. Esta
técnica pretende investigar para un determinado producto o situacion los
antecedentes que dejo determinada la actividad y de ahi concluir que

efectivamente se realiza.

OBSERVACION: *Observacién de Auditoria de Calidad: Declaracién de un
hecho efectuado durante una Auditoria de calidad y soportado por evidencia

objetival2?

La observacién se debe llevar a cabo en el lugar en que se desarrolla

la actividad y siempre es conveniente tomar datos por escrito. Este método

H NMX-CC-001: 1995 IMNC ISO 8402 Vocabulario
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permite recabar informacién directa. El auditor al hacer ¢l analisis por
observacion debe tencr objetividad y veracidad de los datos obtenidos y
facilidad de verificacion de los datos. De hecho el ser observador es una

caracteristica principal que debe tener el Auditor.

ENTREVISTA: “La entrevista consiste en obtener informacién sobre los
elementos relativos al trabajo que se pretende analizar, por medio de
contacto verbal con la persona que efectua el trabajo, con sus jefes directos

o con ambosl?5

La entrevista provee de informaciéon importante, particularmente
para indagar sobre las responsabilidades y autoridad de las personas, asi
como del conocimiento que tienen del Sistema de Calidad. Las entrevistas
pueden ser formales o de una pregunta breve a un operador durante la

observacion de la operacion.

Las - preguntas que son usadas frecuentemente para ayudar al
auditor a co@pfcnder y concluir la buena conformidad del sistema son:

¢Por qué? , ¢Cuando?; ¢Dénde?, ¢Quién?, ¢Cual? y ¢Cémo?.

biénte de dialogo es esencial para obtener informacion y
pucs'cbnveniente que todo auditor ponga en practica, con

a’que entreviste, lo siguiente:

» . Presentarse
. Aélaxf’érjé_l objeto de la entrevista
. Sbliéitaxj;éolo la_informacién o evidencia necesaria, evitando leer el

' cdntehido de su lista de verificacién.

¥ Grados A. Jaime. Capacitacién y desarrollo de Personal .Edit. Trillas México D.F. 1999, Pag. 50
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e Apoyar sus conclusiones en los documentos de referencia y la
cvidencia mostrada.

e Si el procedimiento de Auditoria lo permite, informar al auditado
sobre las conclusiones parciales en cada entrevista.

e Despedirse cordialmente, agradeciendo las facilidades otorgadas,
evitando generar falsas conclusiones favorables por parte del

auditado.

COMPROBACION: Es la técnica por la cual para un proceso tomado
independientemente se consigue saber la realidad. Este proceso es

evaluado por la coincidencia entre los reportes de diferentes personas.

La comprobacién es efectivamente un camino para verificar que un
proceso determinado fue o no realizado. La repetida referencia al mismo,
por personas diferentes e independientes podra llevar a concluir la

veracidad.
REGISTROS REALIZADOS POR EL EQUIPO AUDITOR.

Cuando se realiza una Auditoria el auditor debera notar durante la
ejecucion de la Auditoria las no conformidades (no conformidad, es el
incumplimiento de un requisito especificado), las observaciones y otra

informacion que le sea 1itil para el reporte final y conclusiones.
El auditor debe registrar que vio y analizd, indicando las piezas y

actos analizados, asi como las referencias de documentos especificos que

soportan su conclusion.
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COORDINACION

Durante una Auditoria los miembros del equipo auditor deberan y
podran abordar puntos de vista de manera coordinada en sus actividades.
Puntos de caracter especial podran ser revisados por el equipo auditor

para el programa. Esto compete al coordinador.

3.2.4. Conduciendo la Auditoria

En este punto del proceso de la Auditoria, el auditor debe estar
completamente preparado para conducir una auditoria minuciosa y

objetiva.

Como vimos en el punto anterior, el auditor debe recolectar la

evidencia objetiva por medio de las técnicas expuestas.

Para que una Auditoria tenga éxito y se conduzca adecuadamente,
es necesario que cumpla con su responsabilidad las dos partes, tanto el
auditor como el auditado; veamos las responsabilidades de cada uno.
Responsabilidades del auditado:

El Auditado, es un miembro o funcién dentro de la organizacién que
es parte del Sistema de Calidad de la empresa, y cuya operacion afecta

directamente a la calidad del producto o servicio.

Los representantes de cada gerencia de la Empresa tiene la

responsabilidad como auditados de:

90




Capitulo 3. Funcion del Auditor de Calidad.

+ Informar a los empleados pertinentes acerca de los objetivos y campo
de aplicacion de la Auditoria.

» Designar a miembros responsables del personal para acompanar a
los miembros del equipo auditor.

* Proveer los recursos necesarios al equipo auditor para asegurar una
Auditoria efectiva yt cij‘nbigﬁnte.

» Dar acceso a las instalaciones y a la materia de evidencia pedida por

los auditores. :
+ Cooperar con los val.;lrdxyt‘(-)te“s; para permitir que los objetivos de la
Auditoria sen alcanzéabs.
« Determinar e iniciar médidé.s correctivas basadas en el informe de

Auditoria.

El Guia, es el responsable de asistir al auditor, pero no es
responsable de contestar las preguntas del auditor. Es necesario designar

a un guia porque puede ser que el auditor no conozca todas las areas de la

organizacion.

El Operador, cs la persona que realiza una tarea especifica en un
trabajo, esta es la persona que el auditor debe dirigir sus preguntas y son

una fuente de informacién muy valiosa.
Responsabilidades de los Auditores Internos

En el capitulo anterior vimos las responsabilidades del Auditor,
vimos que es trabajo del auditor el comunicar claramente los requisitos de
la Auditoria, verificar que los elernentos del sistema de calidad existen y
que estan implementados, realizar los deberes asignados adecuada y

eficazmente y permanccer dentro de los limites de la auditoria.

91




Capitulo 3. Tuncidn del Auditor de Calidad.

Ahora veamos que los auditores internos también tienen que:

+v Documentar todas las observaciones.
< Informar de los hallazgos de la Auditoria.
« Confirmar la eficacia de las acciones correctivas.
+» Guardar y proteger los documentos de la auditoria.
‘» Ser discreto acerca de la informacion privilegiada.
+ Trabajar en cooperacién y apoyar al Auditor Lider,
‘« . Permanecer objetivo y sin prejuicios.
~ Reunir y examinar los datos de los que puedan sacarse conclusiones
" acerca del sistema de calidad.
- I'n’formar de cualquier obstaculo(s) importante en la gjecucion de la
Auditoria.
+ Ser consciente de cualquier signo o evidencia que pueda afectar los
hallazgos de la auditoria y conducir potencialmente a una Auditoria
mas amplia.

+ Mantener sus acciones legitimas y éticas.
Artimaiias del Auditado

El Auditor debe scr habil para conducir la Auditoria, debe de
mantener al auditado dentro de los alcances de la Auditoria; porque a
menudo el auditado tratara de distraer al auditor y al equipo de Auditoria
presentando cualquier numero de excusas o interrupciones. Algunas de
las razones pueden ser: temor a lo desconocido, pobres habilidades de
gestiéon (presentarse tarde, evitar las preguntas del auditor con
persistentes llamadas, dar vueltas y vueltas a un asunto sin importancia

para la Auditoria, etc), por que temen que se encuentren sus €rrores, etc.
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3.2.5 No Conformidades

De acuerdo con ISO 8402, una no conformidad es el incumplimiento
dc un requisito especifico. Las no conformidades son clasificadas como:
Mayores o Menores. Cuando un auditor identifica una no conformidad,

debe confirmarla a través de la evidencia objetiva.

Las No Conformidades no son necesariamente malas. Identifican
debilidades que pueden desarrollarse en puntos fuertes y sefialan areas

donde pueden hacerse mejoras, que conduzcan a la mejora continua.

Las No Conformidades Mayores pueden scr causadas por la falta de
documentacién del sistema de calidad o en una inconsistencia en la

implementacion del sistema de calidad. Estas pueden:

8 Afectar profundamente la calidad del producto /servicio

s Poner a la instalacion o a los empleados en riesgo de perder a los
clientes

s Poner en peligro la certificacion de la industria.

s Causar gran dafio a otras operaciones en la compania.
No Conformidades Mayores pueden ser:

& Ningtn procedimiento para las revisiones de contrato o disefio

& [nformes de Auditoria con las deficiencias del sistema que
permanecen, con evidencia de falta de seguimiento.

& Considerable nimero de equipo de medida y normas sin calibracién
actual

= Cambios a dibujos / planificacion llevados a cabo informalmente y

en numecero de casos no aprobados.
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No se puede obtener la certificaciéon o incluso se puede perder si ya
se ticne hasta que la accién correctiva sc ha determinado ¢n todas las no

conformidades. Todas las no conformidades deben de “cerrarse”.

Una discrepancia menor, es una No Conformidad Menor. Las No

Conformldadcs que no afectan directamente la calidad del producto /
: pueden ser facilmente rectificadas. No conformidades

servxcxo Lo ’qu
menore debxeran ser seguidas de una accién correctiva efectiva en la

’ proxxma Audltona Interna.
 ‘ : NdkC&nformid'ades Menores pueden ser:

L] Aislédos ejemplos de dibujos marcados con disefio no autorizado o
cabmbriovs' de tolerancia.

s Ejemplos aislados de instrumentacién, pasada de fecha de
calibracién.

‘a’ Evidencia de accién correctiva todavia pertinente en los informes de
accién correctiva suscitados en las auditorias internas.

= ‘Ejemplo aislado de deficiente mantenimiento de registros en

revisiones de contratos y disefios.

Existen otros dos aspectos de No Conformidades a los que el auditor

debiera estar alerta:

Las pocas vitales. No conformidades que pueden afectar
grandemente a la calidad, aunque pocas en numero. Estas no
conformidades normalmente representan problemas con la seguridad o
economia. Pueden también ser problemas cronicos detectados en
auditorias anteriores o especificamente mencionados por los auditados

como problemas continuos.
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Las muchas triviales. No conformidades menores en grandes
numeros. Estas pucden reflejar errores sistematicos y afectar a la calidad
debido a su gran volumen. Cuando se aplican contra un solo requisito,

estas no conformidades menores pueden constituir una no conformidad

mayor.

Las razones por las que puedan darse la No Conformidad pueden

Scr.

* El proceso no se ajusta al manual de calidad

* No se aplican los procedimientos escritos en el proceso

« El proceso es ineficaz

e Otras causas fundamentales son la ausencia de:
Estructura e la Organizacion

Revision de la gestidon del sistema

Educacion y entrenamiento

Recursos

Adherencia a procesos y procedimientos definidos

Apoyo de la gerencia

0. 0.0 0 0 O

Informacion

-Las no conformidades ocurren tipicamente procedimientos escritos
no han sido implementados correctamente. Esto causa que sea ineficaz y

la’ineficacia puede ser causada por:
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En No Conformidades Mayores:

e Una deficiencia en el sistema de calidad, producto o servicio

s Falta de documentacién del sistema de calidad para cumplir con los
requisitos

e Falta de implementacién consistente de la documentacion del
sistema de calidad

e Serie de no conformidades menores indicando la debilidad general del
sistema en un area o actividad que en conjunto adquiere

importancia.
En No Conformidades Menores:

e Existe un sistema de calidad definido, completo con procedimientos
documentados e instrucciones y un nivel aceptable de implementacion
en general, pero se producen pequenas discrepancias o lapsos en los

requisitos o documentacién del sistema de calidad.

Puede suceder que durante la Auditoria el auditor sefiale solamente
observaciones sin representar una No Conformidad. Cuando un Auditor
hace una observacion, esto quiere decir que existen condiciones que a
juicio del auditor justifican aclaracién o investigacion para mejorar el

estado general y eficacia del sistema de calidad que esta siendo auditado.

3.2.6 Registro de No Conformidades
Una vez que el auditor encuentra una no conformidad, debe

registrarse en un reporte. El auditor debe asegurarse de que el reporte es

adecuado, conciso y facil de leer.
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En el Reporte de No conformidad:

e Sc debe usar un sistema de numeracion consecutiva para cada nota
de No Conformidad.

e Precision esencial al establecer los hechos.

e Se debe de recoger toda la evidencia objetiva disponible.

* Declarar cuando, cémo, dénde; qué, por qué y quién

e Los Nombres de entrevistados no deben aparecer en los informes de
No conformidades.

e Sc entrega él‘invformle al a\:iditado y se debe obtener acuse de recibo.

Los auditdres deben’ traer con ellos formularios en blanco para el

"informe"de.'déﬁcicncias o defectos. Estos informes normalmente de una
pagina por cada deficiencia o defecto, tienen en comun ciertos puntos
tipicos, .incluyendo la documentacién de las deficiencias o defectos. Los

auditores deben anotar:

& El numero/ la identificacién de la Auditoria

€] La fecha de Auditoria

& El area / disciplina de la Auditoria

= La norma a la cual se hace referencia

E Identificacion del informe de las deficiencias o defectos

= ldentificacién del auditor responsable y el representante del

auditado.
Cuando se completa la identificacion de la diferencia o defecto, se

requiere la firma de ambos representantes (El auditor, y los representantes

del auditado). Este proceso asegura que el auditado esta consciente de la
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|
]
i
i

deficiencia o defecto y estda de acuerdo que se debe tomar ¢ imple.nentar

una medida correctiva.

Después de que se ha concedido reconocimiento de la no
conformidad, el auditor(es} y el auditado(s) necesitan ponerse de acuerdo
en una fecha para la cual debicra completarse cualquier accién correctiva,

ademas de cualquier medida de seguimiento.
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&Enlpresa “xr NOTA DE NO CONFORMIDAD?6

SE DETECTO LA NO CONFORMIDAD No. de Nota,
NOMBRE(S)

SE DETECTO LA NO CONFORMIDAD EN FECHA,

PLANTA, AREA O DEPTO.

ORIGEN DE LA NO CONFORMIDAD PRODUCTO

PROD. NO NO. DE LOTE:
CONFORME AUTORIZA DISPOSICION: _
AUDITORIA DISPOSICION:

sAC [ REPROCESO | CONCESION | RECLASIFICACION | DESECHO O RECHAZO ]
[DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD CRITERIO: ]

[IDENTIFICACION DE CAUSAS:

c P ACCIONES CORRECTIVAS Y/ O RESPONSABLE FECHA DE ‘ruumucl3n |
PREVENTIVAS lACClOl! PROPUESTA REAL
EFECTIVIDAD: Si NO, VERIFICO.

REQUIERE ACCIONES ADICIONALES SI I NO l EVIDENCIA:

RESPONSABLE FECHA DE TmAClsI 1
ACCIONES CORRECTIVAS Y/ O PREVENTIVAS (ACCIOI] PROPUESTA REAL
(FECHA) {FECHA) FIRMA
RESPONSABLE DEL AREA (FIRMA Y FECHA) DETECTO LA NO CONFORMIDAD:
©ODICO: FYOOVD107 FECHA: 36 /MAR/01 REVISION

 Ejemplo de Formato de Nota de No Conformidad de la Empresa Estudiada.
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3.2.7 Reunién de Clausura

Reunion de Pre-Clausura

Una vez que se haya terminado el proceso de Auditoria, se programa
una rcunién de clausura entre los miembros del equipo de Auditoria y la

alta direccioén del auditado.
En la reunién de pre-clausura:

Se declaran las observaciones y la evidencia objetiva

Sc evaliia y revisa las observaciones y la evidencia objetiva

Se decide la accién que se debera tomar

Se categorizan las no conformidades mayores y menores

Se debe asegurar que no haya nombres de los entrevistados escritos

VVYVYVYYyVY

en los reportes.

» Hacer un bosquejo del reporte final.
Reunidon de Clausura

La rcunion de clausura normalmente tiene lugar al final de la
Auditoria para traer los asuntos a un fin, de una forma definitiva y
profesional. Esta reunién debiera implicar la misma gente que asisti6 a la

reunién de apertura.

El principal proposito de la reunién es presentar observaciones de la
Auditoria a la direccion del auditado de tal forma que aseguren que la

direccion entiende claramente los resultados de la Auditoria.

El auditor(es) y auditado(s) debieran estar de acuerdo en los

siguientes puntos:
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En las fechas para le terminacién de cualquier accién correctiva

necesaria.
« En el establecimiento de cualquier accién y seguimiento posterior.

El auditor lider debera:
) Repartir la hoja de asistencia a la reunion
Coe Agradecer al auditado
e :Manxfestar el descargo de responsabilidad
e ‘Volver a 'declarar la norma contra la que se efectud la Auditoria

- lnvxtar a cada auditor a resumir sus hallazgos

"= “Presentar un resumen general
+ Invitar a que se hagan preguntas
e Acordar fechas para saldar las acciones correctivas

3.2.8 El Informe de la Auditoria.

El informe final es el producto terminado de una auditoria. Este
informe contiene solamente declaraciones de hechos de no conformidades

apoyadas por evidencia objetiva.

En el caso de las auditorias internas y externas el informe de
Auditoria se distribuye al auditado o cliente. Normalmente el reporte de la
Auditoria no se envia al auditado a menos que el cliente lo pida. Sin
embargo muchas compaiiias tienen en su politica o documentos como el
manual de calidad o responsabilidades del auditor, el proveer al auditado

de una copia de su reporte.
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El informe de la Auditoria debiera ser emitido tan pronto como sea
posible después de la Auditoria. Si, por alguna razén, no puede ser emitido
para la fecha limite acordada en el plan de Auditoria, debiera
proporcionarse al auditado una explicacion por el retraso y debiera

establecerse una fecha revisada de emisién.

El auditor Lider es responsable de la exactitud del informe, y debe
asegurarse que refleja con fidelidad el tono y contenido de la Auditoria. El
documento debiera estar firmado y fechado por el auditor principal antes
dé ”su distribucion. Este informe es confidencial y preparado por el equipo

de Auditoria.

Propoésito del Informe de la Auditoria:

El propésito del informe de Auditoria es resumir los hallazgos de la
Auditoria de una forma que la direccion pueda entender los resultados y

su impacto.

El informe no debiera incluir recomendaciones especificas para
acciones correctivas a menos que el auditado lo solicite de los auditores
(auditorias internas). Pero en si es responsabilidad del auditado idear y
poner en efecto acciones correctivas apropiadas a las observaciones y no

conformidades encontradas en el sistema de calidad.
Contenido del Informe

Los informes de Auditoria, igual que cualquier otra serie de
documentos, deben presentarse de modo uniforme y su elaboracion seguir
un procedimiento., El formato del reporte puede variar, sin embargo debe

contener toda la verdad y en que esta basada.
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B

BE B E®

[

El informe debiera incluir si es pertinente:
Introduccion

Elementos de identificacion de la empresa auditada: Domicilio, Tipo
de producto, proceso o servicio.

Tipo de Auditoria.

El alcance y objetivos de la Auditoria

Detalles del plan de Auditoria.

Identificaciéon de los documentos de referencia contra los que la
Auditoria se llevé a cabo (ISO 9000).

Identificacion del auditor o miembros del equipo de Auditoria y
representante(s) del auditado

Fechas y duracién de la Auditoria

Lista de distribucion del Informe de la Auditoria

Comprobaciones

Para cada requisito del documento de referencia debe indicarse.

. Dénde esta descrita la practica de la empresa.

. Qué auditor analizé o verificé, refiriendo los documentos analizados

y otras pruebas.

."Las no conformidades y observaciones detectadas. Estas deben ser

descritas de forma clara e inequivoca refiriendo siempre la evidencia

que las soporte.

.- Donde no fue aplicable el requisito de la norma, debe escribirse NO-

APLICA.
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Conclusiones

Acerca del grado de conformidad del auditado con la norma del
sistema de calidad aplicable y documentacion asociada, y; la habilidad del
sistema de alcanzar objetivos de calidad definidos. Las conclusiones deber
ser sintetizadas y si es posible cuantificadas. La redaccién del reporte debe
ser hecha de manera impersonal, no conteniendo juicios ni imposiciones,

unicamente hechos y conclusiones con fundamentos.

Distribucioén del Informe de Auditoria.

Para auditorias internas, el informe de Auditoria, debiera entregarse
a la alta direccién, y cualquier otras partes anotadas en la lista de

distribucién. Tan pronto como sea completado por el Auditor Lider.

En el caso de auditorias externas, el Auditor Principal debiera enviar

el informe de Auditoria al cliente.

3.2.9 Accién Correctiva y Seguimiento

Después de que la Auditoria del Sistema de calidad ha sido
terminada y el informe final de Auditoria ha sido presentado. El auditado

necesita tomar decisiones sobre las acciones correctivas.

“Accion correctiva: accion tomada para eliminar las causas de
una no-conformidad, defectos u otra situacién indeseable a fin de

prevenir su recurrencia.”??

¥ NMX-CC-001: 1995 IMNC I1SO 8402 Vocabulario
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Como vimos los auditores son responsables de identificar no
conformidades y documentarlas junto con observaciones soportadas con

evidencia objetiva.

Los audltores deben tamblen obtener el reconocimiento del auditado

urante la Audltona o en la reunion de clausura.

g ,sobre la no conformxdad :
. tomar accién correctiva en las no
) nte del auditado. Los auditores pueden dar

_cSv pide, pero solamente el auditado puede

LuegO;del‘proceso de Auditoria Interna, es realizar actividades de

“ scguxmxcnto en las no conformidades o deficiencias encontradas durante la

',Audltona pa.ra evaluar la creacién, implementacion y eficacia de la accién
f'correctlva. Solamente puede considerarse que una no conformidad esta
eliminada, cuando las acciones correctivas han sido implementadas y

probado objetivamente que funcionan.

Acciones especificas para eliminar una no conformidad

existente o potencial incluyen:

Evaluacién del impacto de una no conformidad en otras areas. Debe
determinarse si la no conformidad afecta otras operaciones tales corno:
gastos relacionados con la calidad y procesado, seguridad, satisfaccién del
cliente y resultados. Si el problema se arregla en un area, no significa

necesariamente que el problema esta resuelto.
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Investigacién de las causas. Un numero de articulos pudiera afectar la
habilidad del proceso de cumplir con sus requisitos definidos. Deben
considerarse todas las posibles causas. Deben registrarse hallazgos de la

investigacion.

Examen del origen del problema. E| origen del problema decbe ser

identificado antes de planificar la accién correctiva.
Cortar los Problemas de raiz. Atacar la enfermedad no solo los sintomas.

Control de los Procesos. Deben implementarse modos de guardar
procedimientos y procesos bajo control para evitar la reaparicion de la No
conformidad. Los resultados de la accion correctiva tomada debe

controlarse para asegurar que es cficaz.

Registro de Cambios Permanentes. Dcbe guardarse un registro de
cambios permanentes hechos debido a acciones correctivas en
especificaciones de producto, instrucciones de trabajo, documentacién de
producto /proceso y posiblemente documentos del sistema de calidad.
Puede que se necesite revisar los documentos a fin de encontrar y eliminar

problemas potenciales.

Pueden usarse diferentes formas de acciones correctivas, tales como

accfones a corto plazo y largo plazo, para tratar las no conformidades.

Existen varias formas de acciones correctivas. Una es una
correccién, de una especie de arreglo rapido, llamada a corto plazo, que a
veces se implementa sobre terreno para aminorar dafio adicional hasta
que puedan implementarse acciones correctivas permanentes a largo

plazo.
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Las acciones correctivas a largo plazo cstan dirigidas a climinar las
causas de las no conformidades y normalmente implican cambios en

procedimientos y sistemas.

Aunque las acciones correctivas a corto plazo pueden ser las
mismas, a menudo, las acciones correctivas a largo plazo, debido a que
implican  cambios complejos del proceso, tardan algun tiempo en ser

- implementadas.

Para facilitar el seguimiento adeccuado, los auditados debieran

. documentar cuidadosamente el proceso de implementacién del control de

“ acciones correctivas.

a) Los empleados afectados debieran ser instruidos brevemente, y, si es
necesario, entrenados adecuadamente en medidas de acciones
correctivas.

b) Obtener una declaracion escrita de implementacion de accién correctiva

~

del area responsable de la accién, antes de la fecha de compromiso.
c) Contactar la direccion del area responsable para determinar por que las
acciones no fueron tomadas si no se escribe a tiempo una declaracién

escrita.

El auditado documenta el proceso de accion correctiva completando

la segunda parte del informe de no conformidad. Esta incluye:
B :Una descripcién de la accién correctiva desarrollada por el auditado

B La accién tomada para evitar repeticién de la no conformidad

B Firma del auditado en ambas areas.
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SEGUIMIENTO

Las auditorias son actividades ciclicas. Durante el desarrollo del
alcance y el plan de subsiguientes auditorias, los resultados anteriores de

auditorias se usan como referencia y a menudo como guia.

Para ser efectivo, el plan de Auditoria pudiera incluir los requisitos y
el proccso' para realizar actividades de seguimiento con respecto a no
‘conformidades. Los hallazgos que pudieran justificar estas actividades
pudieran ser' delineados por el equipo de Auditoria y comunicados al

auditado y al cliente para su acuerdo antes de la primera examinacion.

Responsabilidades:

El auditor es responsable de identificar no conformidades. Es la

responsabilidad del auditado determinar e iniciar la accién correctiva.

Planificacion del Seguimiento:

Cuando se planifica una Auditoria o chequeo de seguimiento,
auditores y auditados debieran proveer tiempo razonable para
implementar completamente la accidon correctiva. Se debe pues considerar

lo siguiente:

e Tiempo razonable. Una estimacion de tiempo y recursos necesarios

para implementar la accion.
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e Requisitos externos. Si la Auditoria interna se llevé a cabo para
prepararsc para una Auditoria externa, puede que se necesite un

programa mas estricto.

s Gravedad de la no conformidad. Nccesitan establecerse prioridades.
Si se descubren no conformidades que amenazan la seguridad o no
conformidades que pudieran incurrir en multas. Puede que necesite

programar acciéon inmediata de seguimiento.

e La préxima Auditoria regular. Si los Informes de No Conformidades
pueden ser revisados adecuadamente durante la proxima Auditoria
regular y las infracciones son menores, las actividades de accién
correctiva pueden encajarse en la proxima Auditoria sin ejercer

demasiada presion sobre los recursos.

Procedimiento de seguimiento:

Si la accion correctiva requiere un cambio de procedimiento, el
auditor debe encargarse de asegurar que los procedimientos de
documentacion de la instalacion han sido revisados de acuerdo con las
provisiones de control de documentos del sistema de procedimiento, el
auditor debe encargarse de asegurar que los procedimientos de
documentacion de la instalacién han sido revisados de acuerdo con las

provisiones de control de documentos del sistema de calidad.
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Informes de seguimiento:

Debe mantenerse informado el auditor de los resultados de la
auditoria de seguimiento. El auditor debe incorporar el requisito de la
compania / cliente, requisitos de la norma, requisitos de agencia /grupo
externo, y requisitos /restricciones del auditado cuando inicie, planifique

actividades de seguimiento.

Si los éuditorcs determinan durante las actividades de seguimiento,
que las acciones correctivas han sido insuficientes o ineficaces, pueden
encontrar necesario el escalar su informe a mas altos niveles de direccion
dentro de la organizacién del cliente /auditado dependiendo las

circunstancias.

‘A continuacién veremos una Grafica de flujos de la Auditoria y la
accion correctiva que representa la ruta de la Auditoria de lo antes

expuesto.
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3.3 Cuadro Etico del Auditor

Las auditorias ponen frente a frente a dos grupos: los auditores y los

auditados.

Estos grupos estin altamente condicionados por las consecuencias
de la Auditoria y crean tensiones inevitables, que llevan muchas veces a
deformar el comportamiento de los actores directos en deterioro de la

verdadera finalidad de la Auditoria.

\ Es preciso mencionar que el auditor de calidad no pertenece a

ninguna clase superior, y no esta investido de poderes especiales.

Algunas reglas profesionales y éticas son importantes y deben ser

respetadas por los auditores:

Permanecer en “forma” (conocedor)
No ceder a presiones
No entrar en relaciones conflictivas

<Covxj'1tk;r‘d:lka‘rs>¢‘quando se detecta algo grave (No conformidad)

n'“liusyiohes sobre el personal auditado.

o m P LN~

“intelectualmente honesto (sin exageraciones ni

b i 7. Mé{ntéﬁ;rvla lealtad y el secreto profesional.
8. Respetar al auditado y su situacion (sus intereses y su dignidad)
9.  No anotar todo lo que el interlocutor le refiere

10. Usar el por qué, como y dénde, en forma alterna
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El papel del auditor debe estar bien definido, no olvidando:

1°. Buen Juicio. Bucna comunicacién en cualquier circunstancia.
2°, Creacién de un ambiente ficil y simple

3°. Creacion y mantenimiento de diilogo.

Mas ‘ Mds

conocimientos [ Conclusiones
de Mechos

Vimos lo importante de la comunicacidon, entre mas y mejor
comunicacion exista entre las dos partes, el auditor obtendra mas
conocimientos de los hechos y evidencia objetiva por consecuencia un
mayor andlisis y objetividad de los hechos y exponer mas conclusiones. El

auditado se sentira mas confiado y relajado para enfrentar la Auditoria.

3.3.1 Dificultades para el Didlogo

Hay actitudes y situaciones particulares que se pueden presentar en

una auditoria para que el dialogo se pueda dar de forma no adecuada.
Son contradictorios para el dialogo:
El Auditado:

Se siente Presionado

La Auditoria puede ser una sobrecarga o un examen.
La Auditoria puede ser una agresion

Miedo a lo desconocido

Resistencia al cambio

vV V VYV VY

Existencia de sospechas o desconfianza

113




Capitulo 3. Funcion del Auditor de Calidad.

El Auditor:

» “jugar fuera de lugar”. El Auditoria debe ser impersonal y no tomar
ventaja.

» Ser responsable de mantener el dialogo

> Tener que administrar el tiempo

> Presentarse a ser examinado y analizado también

Estas son solo algunas de las situaciones que se pueden presentar
en la Auditoria que dificulten el didlogo entre en auditor y el auditado. El
auditor debe ser suficientemente habil para enfrentar y résolver esta y
cualquier otra situaciéon que se suscite; ademas de crear un ambiente
adecuado para que el auditado tenga la confianza y no se sienta

presionado para que pueda enfrentar la Auditoria.
3.3.2 Primera Impresién

Es muy importante, en el primer contacto “partir bien” con el
interlocutor y eso siempre es determinante para el desarrollo de la

Auditoria.
El auditor debe evitar sentirse:

Exaltado
Apresurado
Indispensable
Triste
Euférico
Alegre
Distraido

VVY VYV VVYy
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» Alejado
> Indiferente

% Indeciso
La presentacion fisica es fundamental:

> Ropa (sobriedad)
» Limpieza

El lenguaje debe ser apropiado:

» Usar uinicamente el lenguaje técnico

» Diccion clara
La correccién y el respeto por el interlocutor es importante:

> Horarios
» Reglas
» Cordialidad, deben ser cumplidas.

El auditor debe tener presentes los diez mandamientos de la

comunicacion:

1. No juzgaras ni evaluaras antes de haber comprendido.

2. No sacaras conclusiones, hechos o ideas mas alla de lo que fue
declarado.

No atribuiras a tu interlocutor tus propios pensamientos o ideas.
No permitiras que tus pensamientos se dispersen.

No cerraras tu mente a los otros

o npr

No permitiras que tu corazén mande a tu mente.
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7. No interpretaras palabras o frases sino como fueron interpretadas
por tu interlocutor.
No te envaneceras con el sonido de tu propia voz.

9. No te consideraras suficientemente bueno para no tener nada que
aprender de los demas.

10. No temeras a mejorar, corregir y confiar.

3.3.3 Reunién Introductoria

El auditor debe, en este primer contacto ‘estudiar a. sus

interlocutores y su personalidad.
Va a encontrar varios tipos de personas:

Los que no tienen tiempo

Los que no dan crédito a la Auditoria
Los buenos

Los que hablan poco

Los indiferentes

Los timidos

Los voluntariosos

V VV VY VY YVYYVY

Los simpaticos, etc.
El auditor debe adecuar el didlogo en cada caso. Si él o los

vintcrldcutorcs no tienen practica en las auditorias se les debera explicar de

que se trata.
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3.3.4 Durante la Auditoria

Durante la Auditoria el auditor debera saber que el orden y el

meétodo le son favorables.

El auditor debe usar siempre:

v

Su lista de verificacién o Check list, solo como una guia.

El auditado comprendera que no esta a capricho del auditor y el
auditor se ubicara.

Flexibilidad para no perjudicar la fluidez de la Auditoria.

Posibilidad de pasar de una a otra pregunta y ver siempre al frente y
atras.

Imparcialidad y objetividad, estar siempre disponible para escuchar.
Si el auditado presiente que se tienen ideas preconcebidas dara
siempre su punto de vista y nunca relatara los hechos, que es
verdaderamente lo que interesa.

Empatia y simpatia favorecen a los interlocutores.

Si la simpatia manifestada por el auditor hacia el interlocutor es un
elemento favorable, la empatia siempre es preferible.

Apertura y confianza para permitir el dialogo.

Las intenciones no confesadas son perjudiciales a la Auditoria.

La informacion de auditado es fundamental para el auditor.

“Un paso en falso puede ser fatal”

El auditor debe usar de forma correcta la corroboracion y no debe

ser triunfalista cundo encuentre algo anormal.

Las preguntas pueden ser hechas de esta manera:
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> P:¢Cémo hace esto?
¥ P:¢Puedce repetirlo?
> P:¢Mc puede confirmar si...?

Es conveniente que el auditor anote frecuentemente cuando existan

situaciones poco favorables al dialogo:

> El auditor no debe bajar la cabeza para tomar notas.

> No debe aiterar el ritmo de la Auditoria por tener que anotar.

> Espacio para repetir, si quiere algin tiempo para anotar.

El auditor debe otorgar el “beneficio de la duda”, cuando no esta

suficientemente seguro. No profundizar en un determinado tema no

invalida la posibilidad de no hacer referencia en el reporte.

El auditor debe evitar el efecto sorpresa. El auditor no debe tratar de

sorprender al auditado.

3.3.5 Situaciones Particulares

A4

Si surgieran conflictos con los interlocutores:

El auditor debe comentarlos a un nivel superior, si fueran
importantes.

Si no estan ligados directamente con la calidad, debe serenarse.

Si surgieran situaciones como:

Llamadas telefonicas continuas
Invitaciones para visitar la fabrica nueva.

La persona que se busca no esta
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El dato que se busca no checa

Existen frecuentes malos entendidos

vV Vv V

Atrasos en el restaurante

Interlocutores muy habladores

A4

El auditor debe de poner atenci6én porque puede ser que el auditado

lo haga intencionalmente para evadir las preguntas y distraer al auditor.
3.3.6 Criterios para el reporte de conclusiones.

El auditor debe indicar siempre lo que vio y referir las no

conformidades y las observaciones.

» Clasificar globalmente la Auditoria.
e Por ejemplo:
o Satisfactorio (con comentario)
o No satisfactorio
> El reporte no debe contener sentimientos personales y debe ser
presentado:
¢ De modo impersonal
e No poner en duda la competencia o capacidad de las
personas
* No hacer recomendaciones de cambios en la organizacion
e Evitar juicios gratuitos
e Apoyar las conclusiones con hechos
e Las recomendaciones deben tener la forma de sugerencias.
{eventualmente)
e Escritura clara

e Las no conformidades deben estar descritas en forma clara.
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3.3.7 Cualidades del Auditor

El auditor debe tener ciertas cualidades y mostrarlas durante el

proceso de Auditoria las cuales son:

» Capacidad para trabajar de forma independiente, sistémica y

vV'v VvV V¥

v

E

1

enérgica.

Capacidad para adquirir y utilizar conocimientos suplementarios.
Capacidad para cambiar las directrices previstas.

Buena apariencia y conducta.

Estabilidad emocional (calma, contenido, persistencia, tareas

orientadas)
Buen caracter (honesto, fiel, constructivo)
Buena actitud (interesado, habitos de trabajo, iniciativa, cuidadoso,

curioso, mente abierta)
auditor también debe tener:

Capacidad para comunicar (Escoja la fluidez de palabras, claridad
en la voz, saber escuchar, comprender, responder y la competencia
para escribir)

Capacidad para planear y controlar (organizar, iniciar, observar,
canalizar)

Capacidad para obtener cooperacion

Capacidad para decidir (separar hechos de opiniones, recopilar

informacién y evidencias y comparar evidencias con requisitos
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CAPITULO 4
SELECCION Y CAPACITACION

4.1 Seleccién
4.1.1 Concepto de Seleccion

El departamento de Personal o de Recursos utiliza el proceso de
seleccién para contratar nuevo personal o promover a un miembro de la

organizacion a un puesto vacante.

La funcion del administrador de recursos humanos consiste en
ayudar a la organizacién a identificar el candidato que mejor se adecue a

las necesidades especificas del puesto.
El proceso de seleccion se basa en tres elementos esenciales:

a} La informacién que brinda el analisis de puesto
b) Proporciona la descripciéon de Tareas
c) Las especificaciones humanas y los niveles de desempefio que

requiere cada puesto.

La seleccion de personal puede ser exterma, es decir se buscan
candidatos externos para ocupar la vacante; y la selecciéon interna, cuando

se busca al candidato dentro de la organizacion.
Para efectos del presente trabajo se profundizara en la seleccion

interna puesto que los Auditores Internos tienen que ser seleccionados del

personal de la Empresa.

122




Capitulo 4. Seleccion y Capacitacion.

Seleccion Interna

La Organizacién da prioridad a los integrantes de la misma Empresa

para ocupar los puestos vacantes.

En el caso de Auditor Interno no es precisamente un puesto vacante
a ocupar. Se da la oportunidad a los integrantes de la Empresa que
cumplan con los requisitos minimos de seleccién para ser Auditor Interno
del Sistema de Calidad, como una actividad extra al puesto que

desempeiian, ofreciendo asi la oportunidad de crecimiento profesional.

Vimos en capitulos anteriores que la Norma ISO 9002:1994 y la
Norma ISO 9000:2000 en el punto 8.2.2 especifica que la seleccién de
Auditores y la realizacion de auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de Auditoria y los auditores no deben auditar su

propio trabajo.

Partiendo de esta premisa el proceso de seleccion debe de garantizar
que las personas que se van a elegir para el cargo de Auditor interno son
las personas calificadas para desempeiiarlo garantizando objetividad e

imparcialidad en la Auditoria.
4.1.2 Importancia de la Seleccién.
Contar con un grupo grande y bien calificado de candidatos para

ocupar el cargo disponible constituye la situacion ideal del proceso de

seleccion.

El proceso de seleccion, es un medio para que la organizacién logre

sus objetivos en cuanto a Recursos Humanos.
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El proceso de seleccion se vuelve mas facil cuando es interno, es
decir, se seleccionan empleados de la organizacion para ocupar el cargo.
Los empleados con mas caracteristicas compatibles con el cargo se

consideran los candidatos idéneos.

Se ha hablado del proceso de seleccion y su importancia, ahora

veamos en que consiste este Proceso.
4.1.3 Proceso de Seleccién global

El Proceso de seleccion, de candidatos a un puesto vacante segin

William B. Werther consta de:

1. Recepcion de Solicitudes

2. Descripcion del puesto o cargo
3. Pruebas de Idoneidad

4. Entrevista de Seleccion

5. Entrevista con el Supervisor

6

. Decisiéon de contratar 29

Como vemos el proceso global de selecciéon consta de una serie de

pasos. Este proceso puede ser tan simple o complejo segin como se
E i;riplante en las Empresas. El proceso puede hacerse muy simple,
e§§eciahnente cuando se seleccionan empleados de la organizacion para

-+ llenar vacantes internas.

Como se menciono, el cargo de Auditor Interno no es una vacante o
/un puesto a ocupar, normalmente es una actividad extra al puesto quec

desempenan las personas que son Auditores Internos en la Empresa.

¥ Werther William B. “Administracion de Personal y Recursos Humanos®. EDT. Mc Gras Hill. ED.
4a. México DF 1996, Pag. 161.
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Como las Auditorias se realizan periédicamente, el cargo de Auditor
Interno no representa una carga para la persona que lo desempernia, sino

una oportunidad de crecimiento Profesional.

Se tiene que aplicar un proceso de seleccion que garantice que son
las personas calificadas para ocupar dicho cargo. El Auditor Interno es
parte importante en ¢l funcionamiento del Sistema de Calidad, si los
auditores no cumplen con los requisitos de calificacion, las auditorias que
realicen no alcanzaran la efectividad, objetividad e imparcialidad deseada,
limitando la mejora continua del Sistema de Calidad. De aqui radica la
importancia de efectuar adecuadamente el Proceso de seleccion de

Auditores.

Por tanto el proceso de seleccion de Auditores de Sistemas de

Calidad varia con respecto al Proceso de seleccion global.
4.1.4 Proceso de Seleccién de Auditores del Sistema de Calidad

El Proceso de seleccion de Auditores de Sistemas de Calidad se basa

en:

1. Criterios minimos para calificar Auditores (Perfil del cargo)
2. Evaluar a los candidatos a Auditores, (que incluye Pruebas de
idoneidad, entrevistas, examenes, etc.)

3. Decision de otorgar el cargo

El proceso de seleccion de Auditores del Sistema de Calidad debe de
garantizar que las personas sean las calificadas para ser Auditores, para
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de Auditorias. Veamos
en que consiste el proceso de seleccion de Auditores del Sistema de
Calidad.
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4.1.4.1 Criterios de calificacién de Auditores de Sistemas de Calidad

Con el fin de quc las auditorias dc sistemas de calidad sean llevadas
a cabo efectiva y uniformemente, se requieren criterios minimos para

calificar a los auditores.

La norma ISO 10011-2 Pautas para auditar Sistemas de Calidad
Parte 2 “Criterios de Calificacion para Auditores de Sistemas de
Calidad” especifica estos criterios minimos de calificacion y el método por
el cual debe ser juzgado y mantenido el criterio de adherencia del auditor

individual potencial al criterio.

Es conveniente que esta norma se seleccione cuando sea necesaria
la seleccion y la capacitacion del personal para auditores de sistemas de
calidad.

Proporciona una guia sobre los criterios de calificacion para
auditores de los sistemas de calidad. Contiene una guia sobre la
educacidn, la capacitacién, la experiencia, los atributos personales y las
capacidades de administracion necesarias para llevar a cabo una

Auditoria.

Esta norma es aplicable en la seleccién de auditores para realizar
auditorias de sistemas de calidad, les sirve como guia a la Empresas que
desean formar a Auditores Internos, para conocer quienes podrian ser las

personas idoneas para dicho cargo.
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Los criterios minimos de seleccion que especifica la norma son:

1. Educacién:

Los candidatos a auditores deben haber completado como minimo la
educaciéon secundaria, que es, aquella parte del sistema educativo
nacional que viene después de las etapas primaria o elemental, o
como sea determinado de otra manera por el panel de evaluacion de
Auditores. Los candidatos deben haber demostrado competencia en
la forma clara y clocuente para expresar conceptos e ideas oralmente

o escrita en su lenguaje original reconocido.

2. Entrenamiento:

Los candidatos a auditores deben haber cumplido el entrenamiento
hasta la extension necesaria para asegurar su competencia en las
habilidades requeridas para llevar a cabo las auditorias, y para
dirigir auditorias. Se debe considerar como particularmente

relevante el entrenamiento en las siguientes areas:

Conocimiento y entendimiento de los estandares con los cuales se
pueden realizar las auditorias a los sistemas de calidad

Técnicas de evaluacion para examinar, preguntar, evaluar e
informar.

Habilidades adicionales para dirigir auditorias, tales como

planificacién, organizacién, comunicacién y direccién.

Tales competencias deben ser demostradas a través de examenes

escritos u orales, u otros medios aceptables.
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3. Experiencia

Antes de asumir la responsabilidad de realizar auditorias como
auditor, el candidato debe haber obtenido experiencia en el proceso
completo de Auditoria tal como lo vimos en el capitulo 3. Esta
experiencia debe haber sido ganada mediante la participacion en un
minimo de cuatro auditorias, para un total minimo de 20 dias,
incluyendo la revision de documentacion, actividades en si de

Auditoria y reportes de Auditoria.
Todas la experiencia relevante debe ser razonablemente reciente.
4. Atributos personales

Como vimos en el Capitulo 2 los Atributos y habilidades que debe
tener el auditor para que las auditorias sean llevadas con objetividad

y efectividad.
Los candidatos a auditores deben ser:

* Mente abierta y maduras

¢ Poseer juicio significativo

* Habilidades analiticas y tenacidad

¢ Habilidad de percibir situaciones de una manera objetiva

¢ Comprecnder operaciones complejas desde wuna perspectiva
amplia.

* Comprender el rol de las unidades individuales dentro de una

organizacién completa.

Dichos atributos son fundamentales para seleccionar a los posibles

candidatos a Auditores Internos.
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S.

Capacidades gerenciales

Los candidatos a auditores deben demostrar a través de medios
apropiados sus conocimientos de, y capacidades de usar, las
habilidades gerenciales necesarias requeridas en la ejecucién de una
Auditoria, es decir tener la habilidad y capacidad de dirigir una

Auditoria.
Mantenimiento de competencia
Los auditores deben mantener su competencia mediante:

* El aseguramiento de que sus conocimientos y requerimientos de
estandares de sistemas de calidad estan actualizados.

+ El aseguramiento de que sus conocimientos de procedimientos y
métodos de auditorias estan actualizados.

¢ Participando en entrenamientos de actualizacién cuando sea
necesario.

* Haciendo revisar su rendimiento al menos cada tres afios a través

de un panel de evaluacion.

Estas medidas deben asegurar que el auditor continie cumpliendo
todos los requerimientos de esta parte de la ISO 10011, Las
evaluaciones del auditor deben tomar en cuenta cualquier
informacion adicional, positiva o negativa, desarrollada

subsiguientemente a la evaluacién previa.
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7.

Lenguaje

Ningan personal auditor debe participar en auditorias no apoyadas
donde ellos no sean fluentes en el lenguaje acordado de la Auditoria.
Apoyo en estos términos significa que el personal auditor tenga todo
el tiempo disponible a ellos a una persona con las habilidades
técnicas necesarias de lenguaje, que no esté sujeta a las presiones

que pudieran afectar el rendimiento de la Auditoria.

. Seleccién de Auditor Lider

El auditor lider para una Auditoria especifica debe ser seleccionado
por la gerencia del programa de Auditoria, tomando en cuenta

siguientes criterios adicionales:

¢ El candidato debe haber actuado como un auditor calificado en al
menos tres auditorias completas.

¢ El candidato debe haber demostrado la capacidad de
comunicarse efectivamente tanto oral como escrito en el lenguaje

acordado de la Auditoria.

Para verificar que los candidatos a auditores cuentan con estos

requisitos minimos de calificacion se tiene que evaluar. En el anexo A de la
Norma ISO 10011-2 “Criterios de Calificacion para Auditores de
Sistemnas de Calidad” se exponen los métodos para evaluar a los

candidatos a auditores internos contra los criterios ya expuestos.
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4.1.4.2 Evaluacién y Decisién de Otorgar el cargo

a) Panel de Evaluacion

Una herramienta clave en la implantacién de esta parte de la Norma
1SO 10011-2, es la formaciéon y funcionamiento de un panel, que puede
ser interno o externo al evaluado, cuyo propésito principal es evaluar

las calificaciones de los candidatos a auditores.

Este panel debe ser dirigido por una persona que normalmentc esté
activa en la gerencia de operaciones significativas de auditorias; que
haya cumplido con las recomendaciones de calificacion de auditor,
~ dadas en esta parte de la 1SO 10011, y que aceptable por la mayoria de
los otros miembros del panel y por la gerencia de la organizacion

responsable por las actividades del panel. El panel deberia incluir

representantes de otras areas con informacion actual y conocimiento
del proceso de Auditoria. Estos deberian incluir clientes que requieren
reportes de Auditoria, y de auditados que han estado sujetos a

auditorias regulares de naturaleza sustancial.

Los métodos para secleccionar los miembros especificos del panel

dependeran del tipo anticipado de actividades de Auditoria, tales como:

* Auditorias internas: Los miembros del panel deberian ser
seleccionados por la gerencia de la organizacion.

¢ Auditorias de Clientes: Los miembros del panel deberian ser
seleccionados por el cliente a menos que se acuerde de otra

forma.
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¢ Auditorias Independientes de tercera parte: Los miembros del
panel deberian ser seleccionados por el directorio gerencial del
esquema nacional de certificacién o equivalente.

Un panel de evaluacion deberia consistir de no menos de dos

miembros.

Los pancles de evaluacion deberian operar bajo reglas definidas con
procedimientos que son disefiados para ascgurar que el proceso de
seleccidén no sea arbitrario, que mantiene los criterios establecidos en
esta parte de la ISO 10011 y que no es susceptible a conflicto de

intereses.
b) Evaluaciones
1. Educacion y Entrenamiento
Deberia existir evidencia para demostrar que el candidato ha
adquirido el conocimiento necesario y las habilidades para llevar a cabo
y dirigir auditorias. Esto puede tomar la forma de un examen

administrado por un Cuerpo de Certificacion Nacional, u otro medio

apropiado aceptable por el pancl de evaluacion.
En la evaluacion de los candidatos, el panel deberia hacer uso de:
¢ Entrevistas con los candidatos;

¢ Examenes

* Trabajo escrito de los candidatos.
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2. Experiencia

El panel deberia cerciorarse de que la experiencia reclamada por un
candidato ha sido realmente lograda y de que ha sido ganado dentro de

un marco de tiempo aceptable.
3. Atributos personales
El panel deberia usar técnicas tales como:

¢ Entrevistas con los candidatos;

* Discusiones con antiguos empleadores, colegas, etc.
* Prueba estructurada de caracteristicas apropiadas
* Trabajos en equipo

* Observaciones bajo condiciones reales de Auditoria

4. Capacidades gerenciales
El panel deberia usar técnicas tales como:

¢ Entrevistas con los candidatos;

* Discusiones con antiguos empleadores, colegas, etc.
* Prueba estructurada de caracteristicas apropiadas
* Trabajos en equipo

* Observaciones bajo condiciones reales de Auditoria

* Revision de registros de entrenamiento y examenes

correspondientes.
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5. Mantenimiento de Competencia

El panel de evaluacion deberia revisar periédicamente el rendimiento
del auditor, tomando en cuenta la gerencia del programa de
evaluacion del rendimiento de Auditoria. Cualquier re-evaluacién de
la calificacion del auditor que surja de estas revisiones deberian ser

llevadas a cabo por el panel de evaluacién.

&

Decision del Panel de otorgar el cargo

El panel de evaluacion deberia aprobar o desaprobar tinicamente los
candidatos propuestos. La revision del rendimiento del auditor
también deberia dar tinicamente como resultado la aprobacién o

la desaprobacion. Las decisiones deberian ser documentadas y

comunicadas a los candidatos.

Cabe senalar que esta parte de la Norma ISO 10011 proporciona
claramente las pautas para llevar a cabo la seleccion de auditores, ademas
de que permite a los usuario ajustar las pautas descritas a las necesidades
de cada Empresa. Esta Norma sirve de base en las Empresas, para la
formacion de Auditores Internos y proporcionar la capacitacién que

necesitan para su formacion.

4.2 Capacitacién
4.2.1 Concepto de Capacitacién

Cuando hablamos de capacitacién nos referimos a un proceso
mediante el cual se buscan obtener determinados beneficios que justifican
su existencia como el incrementar las aptitudes, mayor productividad y

eficiencia del personal de la Empresa. Se define como:
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“Capacitacién: Es wuna enseiianza especifica para una

necesidad especifica™?

De la capacitacién sc deriva ¢l Entrenamiento, otro concepto importante, que se
define:

“Entrenamiento: se dirige sobre todo a la operacién, es la
transmisiéon de formulas acerca de cé6mo hacer correctamente las
cosas con la tecnologia, el equipo y los secretos propios de cada
Empresa’™!

4.2.2 Importancia de la Capacitaciéon

Hoy en dia la capacitacion es de vital importancia en las Empresas
para la solucion de necesidades que se presentan en cada una. La
capacitaciéon responde a las demandas que generan los acontecimientos

cotidianos.

El hecho de decidir proporcionar capacitacién, es porque se ha
detectado una necesidad o una carencia o bien de una mejora. Estas
necesidades no se detectan en muchos casos tan facilmente y es inclusive
necesario realizar estudios o una investigacion para poder disefiar un
programa idéneo de capacitacion. Es por ello que el proceso de
capacitacion nos proporciona los instrumentos para detectar estas
necesidades de capacitacion, llevar a cabo la capacitacién, evaluarla y
darle seguimiento. Veamos ahora en que consiste el Proceso de

Capacitacion.

% Grados A. Jaime. “Capacitacién y Desarrollo de Personal®. Edit. Trillas. 1q. Ed. México

D.F. 1999, Pag. 91
M Grados A. Jaime. “Capacitacién y Desarrollo de Personal”. Edit. Trillas. 1q. Ed. México
D.F. 1999, Pag. 91
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4.2.3 Proceso de Capacitacién
De acuerdo con el proceso correspondiente las fases para implantar

adecuadamente un programa de capacitaciéon son:

a) Planeacion
b) Organizacién
c) Ejecucion

d) Evaluacion y Seguimiento

Planeacién. En la planeacion vamos a detallar el “que hacer” y consta de

3 elementos esenciales:

> Deteccidon de necesidades de capacitacion
» Establecimiento de objetivos

» Establecimiento de planes y programas

Organizacién. En la organizacién se establece el “conque hacerlo”, es
decir, se tienen que establecer de que elementos, tanto tecnoléogicos

humanos y fisicos se dispondran para su realizacion. Estos pueden ser:

> Espacios fisicos
» Personas técnicamente preparadas como instructores
» Recursos materialcs, aulas, mesas, sillas, proyectores, etc.

> Preparacion de instructores Internos
Ejecucién: En esta etapa de proceso se pone en marcha el plan, y va a ser

la realizacion de los que planeamos y organizamos para llevar a cabo el

programa de capacitacion. La ejecucion implica:
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» Materiales y apoyos de instrucciéon, guias de instruccion,
material didactico, visual, filmico, etc.

» Contratacion de servicios. Si es necesario de disponer de
servicios externos como instructores externos, hospedaje,
alimentos, etc.

Coordinaciéon de cursos. Se tiecnen que llevar a cabo una

A\

supervision y asistencia de servicios antes durante y después

del curso.
Evaluacion y Seguimiento.

En la fase de evaluacidn de la capacitacion se tiene que corroborar
que lo que se planeo se ha alcanzado, es decir, en esta fase la Empresa
podra comprobar si los planes de capacitacion estin funcionando o se
tienen que tomar medidas correctivas para que funcione. La evaluacién
debe hacerse a todo el proceso de capacitacion, desde el diagnostico de
necesidades hasta los mecanismos de control como son la evaluacién y el

seguimiento.

En el seguimiento se evallGan las actividades o funciones que
realizan los participantes una vez que recibieron y concluyeron su
instruccion. En esta fase conoceremos, si los conocimientos, habilidades y
aptitudes aprendidas se transfirieron de la capacitacion al trabajo, que es

finalmente lo que persigue la capacitacion.
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4.2.3.1 PLANEACION

4.2.3.1.1 Deteccioén de Necesidades de Capacitacién

Como mencioné la Detcccion de Necesidades de Capacitacion es
parte de la planeacion de la capacitacion; es pues necesario profundizar en

este punto porque es la parte fundamental de la planeacion.
Determinar necesidades de capacitacion implica:

a) Establecer el area que necesita capacitacién
b} Identificar especificamente quiénes son los empleados que necesitan
capacitacién y en que actividad.
c) Determinar la profundidad y alcance de la capacitacién, es decir, en
que cantidad se requiere que un empleado domine su especialidad.

d) Establecer cuando y en que orden seran capacitados.

Primeramente es necesario conocer el Perfil del puesto de trabajo, es
decir conocer la experiencia, los conocimientos, las habilidades y las

~actitudes QUe debe tener el puesto o cargo. Cuando se contrata a una

persona nueva para que ocupe el puesto, es dificil que pueda reunir estos

o ,‘xfequiSitos por completo, porque estos requisitos se ajustan de acuerdo a

lés 'neccsidadcs de cada Empresa; es por cllo que se parte de este punto,
donde surge la necesidad de adecuar o complementar, los conocimientos,
las habilidades y las actitudes que la nueva persona que ocupe el cargo

debe poseer para desarrollar eficientemente su trabajo.

Ademas de que surge también la necesidad de capacitacién cuando

hay cambios en la empresa, puede ser cambios en procesos, cambios en
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actividades, cambios en sistemas etc. Un ecjemplo puede ser que la
Empresa implante un Sistema de Calidad para certificarse bajo alguna
Norma de la serie ISO 9000, esto implica tener que capacitar al personal
para actualizar o para adquirir conocimientos, habilidades y actitudes, y

asi garantizar su adopcién a estos cambios.

Todos estos factores mencionados son de gran importancia para
detectar necesidades de capacitacion; porque nos van a proporcionar las
bases para identificar lo que se hace en el puesto o cargo contra lo que se

deberia hacer.

Ventajas de la Deteccion de Necesidades:

Algunas ventajas para las Empresas de detectar adecuadamente las

necesidades de capacitaciéon son:

* Permite que el plan de capacitacion inicie sobre bases sélidas y
realistas.

e Ahorra tiempo y dinero por dirigir los esfuerzos adecuadamente.

s Prevé cambios futuros para cuando se presenten la capacitacién se
enfoque a resolverlos.

* Determina las bases necesarias para la correcta evaluacién del puesto
o cargo de trabajo.

* Genera una actitud favorable en todo el personal de la Empresa hacia
las actividades de capacitacién porque esto va a resolver necesidades

especificas.
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Clasificacion de Ne idades de Capacitacion

Basicamente se clasifican en dos:

Necesidades manifiestas: Son aquellas que se detectan facilmente

o son obvias, pueden ser:

» Personal de Nuevo ingreso

» Promocién de Personal

» Cambios en procedimientos de trabajo, métodos, sistemas
administrativos, politicas, reglas, etc.

» Adopcién de un Sistema de Calidad

Necesidades encublertas: Estas indican que hay un problema cuya
causa no se detecta facilmente, sino se tiene que hacer un analisis
minucioso para encontrar las causas que lo estan originando. Algunas

pueden ser:

> Baja en la productividad
» En comportamiento: actitudes negativas, duplicidad de
responsabilidades, problemas interpersonales, etc.

» Mal desempeiio en el cargo.

La deteccion de necesidades encubiertas muchas veces no se le da la
importancia debida y, por consiguiente, las acciones que se emprenden en
este caso resultan incompletas. Esto hace necesario €l uso de un método
para descubrir las diferencias entre lo que debe hacerse y lo que realmente

se hace.
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Hay un método que permite detectar requerimientos basicos para
que las Empresas emprendan programas de capacitacion de su personal,

éste comprende un analisis comparativo, que consiste en:
1.Determinar la situacion idonea

Se entiende por situacion idonea, la situacion de la organizaciéon en
la que los recursos sean suficientes, se aprovechen en su totalidad y
permitan desarrollar las actividades de manera 6ptima; éstos pueden ser
recursos materiales, actividades, requerimientos, indice de eficiencia,

ambiente laboral fisico, medidas de seguridad.

La Empresa debe determinar que debe hacerse, es conveniente que
esto se determine por escrito por medio de manuales administrativos. La
informacion para esta fase se obtiene de manuales de organizacion,
politicas y procedimientos, descripciones de puestos, etc. Esto se toma

como punto de partida para la deteccion de necesidades de capacitacion.

2.Determinacién de la situacién real

Se entiende por situacion real, lo que se esta haciendo en la
organizacion. Este es el segundo parametro de comparacion para detectar
que es lo que hace falta para lograr que este estado de situacién real (lo
que se hace) se transforme en un estado de situacién idénea (lo que debe

hacerse).
Para determinar el estado de situacion real se proponen diferentes

técnicas que se aplican segun el ambito laboral y los cargos que se

investigan. Estas pueden ser:
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* Buzdén de quejas y sugerencias

s Analisis de puestos

e Observacion

e Entrevista

e Encuesta

e Inventario de recursos humanos
e Pruebas de desemperio

e Dinamicas grupales, etc.

Estas técnicas son de gran utilidad porque nos arrojan informacién
objetiva para determinar el estado de situacién real. Para obtener la
informacion basica, deberan disefiarse instrumentos que permitan

capturarla.

3. Anilisis comparativo

Una vez que tenemos la informacién entre la situacién idénea y la
situacion real, se confrontan ambas situaciones para hacer un analisis
comparativo, para determinar las diferencias que existen entre ambas
situaciones. En este paso se obtendran las desviaciones que han

impedido el desemperfio correcto del trabajador en su puesto o cargo.
4.Determinacion de necesidades
Finalmente, en base al analisis comparativo, se van a determinar las

necesidades de capacitacion que la Empresa tiene que cubrir, y poder

formular sus programas de capacitacion sobre bases sélidas.
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4.2.3.1.2 Establecimiento de Objetivos

Es necesario establecer objetivos de capacitacion en funcién de
solucionar los problemas y satisfaccion de las necesidades detectadas en

la fase anterior.

Es conveniente elaborar los objetivos con la colaboracion de

supervisores, jefes o directivos de la empresa o bien las areas a capacitar.

Los objetivos representan la base y razoén de capacitar y nunca
deben de perderse de vista. Se determinan objetivos para cada programa,

para cada curso y objetivos especificos de cada tema de un curso.

Jesus Carlos Reza Trosino en su libro “Cémo desarrollar y evaluar
programas de capacitacién” sefiala una clasificacion de objetivos de

capacitacion y explica las reglas para estructurarlos. 32
Los objetivos de capacitacién se clasifican:

Objetivos generales: Enuﬁcian las conductas que se esperan de los

participantes al concluir un curso de capacitacion.

Objetivos particulares o intermedios, se desprenden de un
objetivo general, estos objetivos deben especificar los comportamientos a
alcanzar en el analisis de un tema o unidad. Se detalla la conducta a

lograr y expresa el contenido del tema.

32 Reza Trosino Jesus Carlos. “Como Desarrollar y Evaluar Programas de Capacitacion en las
Organizaciones®: EDT. Panorama Editorial 1®. ED. México DF. 1995 Pags. 37-39.
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Objetivos especificos u operacionales, nacen de los objetivos
particulares y se relacionan con el contenido tematico de cada unidad de

aprendizaje.

4.2.3.1.3 Establecimiento de Planes y Programas

El Plan de Capacitaciéon esta constituido por el conjunto de
lineamientos que contiene el programa, dirigido a satisfacer las

necesidades de capacitacion del personal.

El programa comprende un grupo relativamente extenso de
actividades y muestra los pasos que se tienen que seguir el area o
miembro de la Empresa encargado de cada paso, para conseguir un
objetivo; y muestra también el orden y la sincronizacién de cada paso. Se

define como:

“Programa: Plan de un solo uso que comprende un conjunto
relativamente grande de actividades organizacionales y que especifica los
pasos principales, su orden y tiempo, asi como la unidad responsable de

cada paso”.33
Este concepto enfocado a la capacitacion puede definirse como:

“Programa como la parte de un plan de capacitacién que contiene
términos de tiempo y recursos de manera pormenorizada, las acciones de
capacitacién que se efectuardn en relacién con los empleados de un mismo

puesto o categoria ocupacional”.3+

¥ James A.F.Stoner, Administracién, Prentice Hall, Tercera Edicién, México 1989, Pag. 104
M Secretaria del Trabajo y Prevision Social. “Catalogo nacional de ocupaciones”., Direccion General
del Empleo. México, DF, 1987.
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En los planes y programas se cstablecen las prioridades de

capacitacién, el contenido tematico de cada curso, los materiales, los

instructores y el presupuesto, que genecralmente se elabora en forma

anual.

Con lo expuesto podemos decir que el Plan se constituye como la

estrategia global y los programas como las tacticas especificas para llevar a

cabo los procesos de capacitacion.

PLAN DE CAPACITACION

a)

b)

c)

d)

a
b

c)

<= -

Para elaborar el plan de capacitacion es necesario considerar:

El analisis de las condiciones actuales de la empresa en todas sus
areas respecto a la capacitacion.

La deteccion de necesidades de capacitacion, que detallamos en puntos
anteriores.

Analisis de la informaciéon para la toma de decisiones respecto a
establecer prioridades de capacitacion.

Estructurar el plan, tomando en cuenta los puntos anteriores.
PROGRAMA DE CAPACITACION

Los elementos necesarios para elaborar un programa de

capacitacion son:

La redacciéon de objetivos
La seleccion de técnicas y materiales de apoyo
Preparacion de las actividades de instruccion y elaboracion de la guia

del instructor
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d) La organizacion e integracion del curso

e) La incorporacion dec una sola estrategia para todos los cursos
tendientes a satisfacer las necesidades de capacitacion

f) La programacién en tiempo y recursos de los eventos

g) Suministro de apoyo logistico necesario

h} Evaluacién del Programa en todas sus etapas.
Preparacion de un programa de capacitacion.
Para preparar un programa de capacitacion como cualquier otro
programa es necesario seguir una metodologia que puede contener los

siguientes pasos.

PASOS PARA ELABORAR UN PROGRAMA DE CAPACITACION3S

Veamos cada uno de los puntos brevemente para comprender mejor

en que consiste el programa de capacitacion:

3 Reza Trosino Jesiis Carlos. “Como Desarrollar y Evaluar Programas de Capaci en las O
EDT. Panorama Editorial 1%, ED. México DF. 1995 Pag. 35
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A) Marco de referencia.

Sec debe conocer cual es la mision de la Empresa respecto al Recurso
Humano; es preciso analizar sus alcances y los obstaculos de la mision. Si
la Empresa no tiene bien definida su misioén o carece de ella, mucho
menos se podran elaborar planes y programas de capacitacion si no se

enfoca el rumbo que deben seguir.

Se elabora un informe de Deteccién de Necesidades (DNC), él cual

vimos en puntos anteriores.

B) Determinacion de Grupos

Se deben de determinar la cantidad de personas que se incluiran en
cada programa de capacitacion. Es aiin mas indispensable determinar la
cantidad de personas que participaran cuando se elabora la programacién
especifica, asi como las caracteristicas que determinan el nivel y

profundidad de cada tema.

C) Sistema

Se deben de establecer los medios disponibles que puedan dar

respucsta a las necesidades detectadas. Algunos e¢jemplos pueden ser.

1 Medios diversos (lecturas, ciclos de conferencias, etc.)
0 Becas

(0 Cursos Externos y /o cursos internos que pueden ser:
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H Modulares: Cuando sc refiere a un tema en especifico, pero
con una relacion referida a un tema general.

® Progresivos: Cuando los cursos llevan una secuencia de
aprendizaje o es consecuencia de los cursos impartidos con
anterioridad.

B Auténomos: Cuando son cursos especificos para un contenido

que se tiene que cubrir en un tiempo corto.

D) Secuencia y sistematizaciéon
Se establece la secuencia légica de los cursos integrantes del

programa, la progresion, los niveles y las fechas. Cuando los cursos son

auténomos se tienen que especificar los lugares donde se efectuaran.

E) Calendarizacion de programas
Después de establecer la secuencia logica de los cursos ya sean

Modulares, Progresivos o Auténomos, se debe de elaborar un calendario de

cursos donde se especifican las fechas y lugares.

F) Instructores

Parte fundamental del programa de capacitacion es establecer que

instructores van a impartir los cursos de capacitacion.

El instructor es aquel profesional de la capacitacion que se

desempefia como transmisor de nuevos conocimientos y guia para
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descubrir nuevas habilidades en el trabajo. Como vemos es parte

fundamental en la capacitacion.

Es pues necesario considerar el numero, disposicion, calidad y
versatilidad de los instructores ( pueden ser internos o externos) con los

que se pueden contar.

Para elegir al instructor se tienen que considerar algunos aspectos
tales como los objetivos, los contenidos, y la metodologia conveniente de

acuerdo al tipo de programa y al grupo especifico.

G) Carta descriptiva

La Carta descriptiva, es el formato que se utiliza para programar los
cursos de capacitacion; también le llaman guia de instrucciéon, guia
didactica, entre otras, pero su finalidad es la misma. Obviamente esta
cambia de organizacion a organizacién, pero todos ellos tienen como
objetivo saber qué va a suceder en cada sesidn, en cada hora del curso que
se vaya a realizar, asi como el tiempo dedicado a cada una de las
actividades. Esto facilita y orienta al instructor durante su proceso

educativo.

Cabe senalar que estas cartas son enunciativas y no limitativas, es

decir, no limitan en ninglin momento la actividad de instruccion.

Generalmente, las cartas descriptivas se inician con un encabezado

que contiene los siguientes datos:
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(=1 Nombre del Curso
{1 Tema
(3 Duracién y distribucion del tiempo

[3) Objetivo general
37 A quién sc dirige (nivel o instruccion)

=] Nombre del instructor

La carta descriptiva esta compuesta por columnas que contienen:

. Tema. Es la primera columna, aqui se establece el nombre del

tema y /o subtemas.

Objetivo especifico del tema. Como vimos en el punto de
establecimiento de objetivos, éste plasma lo que se espera que el

participante logre al término de un tema en particular.

. Técnicas de ensefianza. En esta columna se hace referencia a

las técnicas didacticas que se van a manejar, de acuerdo con el
tema y el objetivo. Estas deben de ser las mas idoneas para lograr
que los participantes obtengan los conocimientos, habilidades y

actitudes que han sido establecidas en los objetivos.

. Actividades de aprendizaje. En esta columna se especifican las

acciones que efectuara el instructor para facilitar el aprendizaje
de los participantes. Estas actividades pueden ser apoyadas de

alguna Técnica de ensefnanza.

. Apoyos diddcticos. En esta parte se especifican los apoyos

didacticos que se van a utilizar y en que momento dentro la

instruccién. Estos pueden ser: retroproyector, manual, videos,
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pizarrén, rota folios, marcadores, hojas blancas, tarjetas,

grabadora, ctc.

Tiempo. El instructor debe determinar el ticmpo a cada tema y
actividad, dependiendo de las condiciones de la plancacion del
discrio del curso y de las condiciones de los capacitados. Esta
columna es de mucha ayuda para administrar con eficiencia el
tiempo para impartir el contenido del curso.

Por lo general esta columna se divide en dos, anotar cuanto
tiempo va a llevar la practica y cuanto la teoria, de manera
congruente con los objetivos, los apoyos y las técnicas que se van

a utilizar,

Evaluacién. En esta columna se indica cémo se va a registrar el
aprovechamiento del curso. Se debe especificar si la evaluacion se
llevara a cabo en forma oral, escrita o practica. Estas deben ser la

mas adecuadas para cada etapa y tipo de aprendizaje.

Comuiinmente se anexa un apartado para bibliografia que sirve

de referencia para los participantes que deseen profundizar mas en

los temas.

Es conveniente mencionar que la Carta puede ser tan

detallada como sea necesario, teniendo como base, de que tiene que

proporcionar los eclementos basicos en los que se va a basar la

coordinacion.

A continuacion se presenta un ejemplo de carta descriptiva de

capacitacién, este formato se adecua segun la organizacion.
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PSS lidintgobinicy

rara oy

CARTA DESCRIPTIVA
integracion_y desarrollo_de habilidades de

Modulo: Motivacién,

]

trabajo en Equipo.
Duracién: 20 horas

Dirigido a: Auditores Internos del sistema de calidad bajo la norma

1SO 9000

Objetivo de aprendizaje

Al finalizar el curso, el participante tendra la capacidad de integrarse

a un Equipo de Trabajo y desarrollar sus habilidades dentro del

mismo.

I
|

Actividad || Técnica de Apoyos
Tema Objetivo Principal || instruccién || didacticos ||Tiempo
Presentacién {lintegracién del Bienvenida [Expositiva Rondal[Rota folio 15’
grupo de de nombres y de || Gafete por
aprendizaje, i intereses participante
'memorizar los ITarjetas de
nombres. preguntas
Identificar lo que {|Expectativas Promocién de Rota folio 10’
1 grupo espera ideas. Mesas Cuestionario:
del curso y redondas ¢ Qué quiero
descubrir sus aprender
temores al acerca de lo
levento. que significa
motivacion?
Definir objetivos [lObjetivos Expositiva con Rota folio 10°
aclarar dudas apoyos visuales
Entregar a cada [|Material Expositiva Una carpeta s’
participante su por alumno
material. Un boligrafo
Un lapiz
[Definir reglas del |[Contrato [Promocién de Rota folio 10’
curso ideas.
Aclarar que el Metodologia Expositiva Rota folio 10°
método sera
heuristico, mas
que didactico.
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1. EquiposT Diferenciar un Equipos Intercambio de Rota folio 40’
Grupos grupo de un Efectivos. idcas. Cuestionarios
equipo. Conferencia
Distinguir entre Discusién
un grupo maduro abierta
c inmadura.
1. Clarificar la Proccsos de Rompecabezas Rompecabezas 480"
Colaboracion}icompetencia y la flayuda ¢ dcsiguales Rota folio
Competenciaj|colaboraciéon en interaccion Cuadrados Figuras
los equipos entre los Ejercicio “ganar - fiPelicula
participantes. ||ganar” [Vecinos
Pelicula
I lNustrar las Teoria de A. Expositiva Apuntes de 400"
Motivacion teorias de Maslow. Interrogativa teorias
motivacion y F.Hersberg motivacionales,
aplicarlas en su D. Mc. Rota folio
trabajo. Clelland.
Distinguir entre }|Ejercicios Demostracion Dados (30)
estimulacion y “Dados” ejecucion Un paliacate
motivacion Estimulacién I
Desarrollar Obtener Ejercicio “Las Pelotas de
habilidades  dcjjresultados en [|pelotas” tenis (10)
motivacién al}lequipo.
logro.
Identificar las Diagnéstico Ejercicios Rota folio
necesidades de individuales Peliculas Sélo,
sus respectivos r Pelicula El segundo
equipos de esfuerzo,
trabajo. Usted mismo
pucde
superarse.
Iv. Conocer laj|Ejercicio de]|Discusion enfiMateriales de} 240’
Planeacion importancia de lajjhombre-Lego ||grupos. hombre Lego y
organizacion J|planeaciéon y elll(helicéptero} [{Expositiva helicoptero.
y control enficontrol en los Rota folio
los equipos}|grupos.
de trabajo.
36

36 Ejemplo de carta descriptiva adaptada de el ejemplo de Grados A. Jaime. “Capacitacion y
Desarrollo de Personal”. Edit. Trillas. 1q. Ed. México DF. 1999. Pag. 76
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H) Coordinaciéon de Eventos

Es muy importante que todos los eventos que se den en el curso de
capacitacion se coordinen, de manera que todos los elementos que
intervienen en la realizaciéon de un evento estén en el lugar y en el tiempo
que le corresponde. Si alguno de los elementos no cumple con estos
requisitos se veria afectada la capacitacion no cumpliendo con el objetivo

para la cual se lleva a cabo.

El realizar una buena coordinacién de los eventos implica

contemplar los siguientes aspectos:

1. Disponibilidad de lugares, fecha y tiempo. Se deben de prever

algunos aspectos tales como:

* Fechas civicas importantes, temporadas de vacaciones, cierre de
ejercicios fiscales, etc.

= La disponibilidad de los lugares apropiados para el evento, se
tiene que verificar si el lugar esta disponible para utilizarse en la
fecha programada.

*» Los participantes tienen que estar disponibles para el curso en la
fecha programada, se tiene que verificar la autorizaciéon de los
jefes, cargas de trabajo en las areas involucradas, etc.

» Verificar que se contaran con los servicios del instructor o

instructores.
2. Disponibilidad de recursos econémicos y materiales.

3. Informar completa y oportunamente a los participantes sobre los

eventos de capacitacion.
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Ventajas del Programa de Capacitaciéon.

» Evita impartir cursos inutiles

+ Ubicar la situacién real y visualizar las posibilidades de alcanzar
la situacion 6ptima.

« Seleccién con anticipacién de los recursos humanos y materiales
que se van a usar.

+ . Facilita la coordinacion de los cursos de capacitacién

+ Provee de herramientas de control para hacer una evaluacion
confiable

+ Optimiza recursos financieros, ectc.

4.2.3.2 ORGANIZACIGN

En la organizacion se van a preparar los elementos necesarios para

llevar a cabo la capacitacion, los cuales son:
a) Espacios fisicos y Recursos Materiales

< Instalaciones del aula de Capacitacién: Se debe de cuidar que la
aula de capacitacion cuente con las dimensiones, colores,
iluminacién, piso, paredes y ventilacion adecuados. Los

‘pa‘r»ticipa.ntes deben de sentirse cémodos en el lugar donde se
imparte la instruccién para que se facilite el aprendizaje y no debe
de haber distractores que lo puedan limitar.

% Mobiliario y Equipo: Se debe de contar con sillas y mesas comodas,
faciles de mover y adecuadas al aula de capacitacién para que se
puedan acomodar. También se debe de contar con pizarrones, rota
folios, equipo audiovisual, etc. , que puedan ser observados

claramente y sin dificultad por todos los participantes.
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b) Personas técnicamente preparadas para impartir la capacitacion.
» El instructor:

Como mencione anteriormente, el instructor es parte fundamental
en la capacitacion, puesto que se vuelve el “facilitador” del aprendizaje. Su
funcién principal es generar procesos creativos y productivos en los
participantes. En la medida que el instructor realice dicha funcién, se
aprovechakan los conocimientos de cada participante y se enriquecera el
: qdﬁtcpidq'ltérﬁético con las aportaciones de los participantes y la guia del

instructor, -

L Los instructores pueden ser externos, cuando se solicitan servicios

de. compaiiias especializadas en capacitacion, o bien internos, cuando lo

" imparte un integrante de la organizacién que reana las caracteristicas

‘'para impartir la instruccion.
Las caracteristicas del instructor deberian ser:

Profesionales:

> Interesado en transmitir sus conocimientos

» Dominar la materia que va a impartir

» Tener autoridad profesional

> Tener conocimientos y comprension de los elementos que

conforman el entorno y la personalidad de los participantes.

Personales:
» Facilidad de palabra
> Habilidad para explicar concisa y sencillamente

» Pensamiento logico
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A4

YVY VvV VY VY Yy

Capacidad para escuchar
Manejo de ideas.
Paciencia

Madurez

Confianza en si mismo
Empatia

Gusto por la gente.

. Es importante que el instructor conozca y tenga control del drea donde

va a trabajar a fin de evitar imprevistos.

+ EIl Coordinador:

El coordinador es un mediador que contempla todas los elementos y

eventos que intervienen en el proceso de capacitacion. Es indispensable

contar con una persona facultada para realizar la labor de coordinacion de

los eventos; para evitar contratiempos en el proceso de capacitacion,

llevando a buen término el programa de capacitacion y logrando, al mismo

tiempo, que éste resulte efectivo.

» Funcion del coordinador:

Preparar el curso: solicitar aulas y equipo de apoyo
didactico, prestar ayuda al instructor o responsable,
preparar y concentrar el material didactico, elaborar y
entregar invitaciones y folletos, informar a los instructores
sobre las caracteristicas del programa y de los

participantes, ctc.
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= Asistir el evento: asegurar la presencia de los participantes

e instructores, ayudar en la operacién etc.

> Caracteristicas del coordinador:

= Debe de tener conocimientos en técnicas didacticas,
elaboracion de material didactico y del funcionamiento de

equipo y aparatos.
«" Debe tener liderazgo
= Buena presentacion
s Actitud de servicio
» Administracién del tiempo y puntualidad

= Iniciativa, tolerancia, empatia, etc.

4.2.3.3 EJECUCION

Una vez integrados todos estos elementos, se puede llevar a cabo la
capacitacion. Se deben de coordinar todos los eventos para que todo se
lleve a cabo como se planeo. Al término de la ejecucion del programa de
capacitacion se debe proceder a evaluarlo y darle seguimiento, lo cual

corresponde a la siguiente etapa.
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4.2.3.4 EVALUACION Y SEGUIMIENTO
EVALUACION:

La capacitacion no termina con la clausura del curso, es necesario
establecer mecanismos de control, que deben formar parte fundamental

del proceso de capacitacion.

Se hablo en capitulos ante res; del .control, que tienc como objeto

verificar de que los hechos vayan dev acucrdo a los planes establecidos. Un

instrumento muy valioso de control es la evaluacion.

La evaluacion es un proceso por medio del cual se compara una
situacién con otra, con el fin de detectar desviaciones, retroalimentar sobre
los resultados para la toma de decisiones y proponer acciones para

resolverlas.

La evaluacién esta intimamente ligada con la medicién, ésta se
convierte en una herramienta fundamental para que la evaluacién cumpla

con el propésito de arrojar juicios objetivos y completos.

Cabe sefalar que la evaluaciéon se puede realizar al inicio, en medio

y al final, o incluso después de realizada la actividad emprendida.

Evaluacion de la capacitacion
Hemos visto lo que comprende la evaluacion, con estas bases
podemos decir que la evaluacion en materia de capacitacion es un proceso

que debe centrarse en recabar, analizar y proporcionar informacién

159




Capitulo 4. Seleccion y Capacitacion.

objetiva que nos permitan tomar deccisiones en funcién de la mejora

continua de los planes y programas de capacitacion.

José Antonio Fernandez Arena define a la evaluacién como:

“La revisién objetiva, metédica y completa de la satisfaccién de los
propositos que generaron un plan de capacitacién y desarrollo de recursos
humanos, en cuanto a sus caracteristicas, estructura, alcances, actores

involucrados en él, contenidos, etc.”

De esta definicion podemos destacar tres caracteristicas importantes

que debe tener la evaluacion:

* Objetiva: Basada en hechos y no en simples suposiciones.
* Metédica: Basada en métodos aprobados.
* Completa: Considerando la mayor cantidad de variables, para

que la interpretacion sea correcta.

Cumpliendo con estas caracteristicas la evaluaciéon sera confiable y

facilitara la toma de decisiones.
Clasificacion de la Evaluacién

Existen dos categorias principales de la evaluacion de la capacitacion:

Evaluacién General, que revisa aspectos generales del
funcionamiento de los planes y programas de capacitacién tales como: el
diagnéstico de necesidades de capacitacién, el calculo de la productividad,

el costo-beneficio, etc.
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Evaluacién Particular, que se encarga de revisar aspectos
especificos de la capacitacion tales como: procesos de ensenanza-
aprendizaje en el aula, evaluacion de la reaccion de los participantes de la

instruccién impartida, etc.
Algunos factores a evaluar en programas de capacitacion son:

a) Planteamiento de objetivos

b) Dominio del tema

c} Preparacion y organizacién de las sesiones
d) Material didactico utilizado

¢) Metodologia de ensefianza empleada

L=—

f) Formas de evaluacion
g) Nivel de exigencia y autoridad
h

i) Nivel de motivacion

Aspectos de comportamiento del grupo

=~

j) Asistencia y puntualidad
Formas de evaluacion
Evaluacién al inicio de la capacitacidon:

Consiste en una evaluacion inicial a los participantes con el objeto
de investigar el nivel de conocimientos o informacién que tienen con
relacién al curso o tema que se les impartird. Los resultados de esta
evaluacion nos puede ayudar a adaptar las técnicas de ensehanza-
aprendizaje de acuerdo a las necesidades del grupo. La evaluacion puede

aplicarse en forma:

« Verbal: Puede ser mediante preguntas y respuestas, exposicion

del tema u otras.
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® Escrita: Aplicar cuestionarios con preguntas previamente

elaboradas, dictar preguntas o solicitar la solucién de un caso.
€ Practica: Se pide a los participantes que ejecuten una accién.

Con el fin de controlar objetivamente el nivel de avance que tendran
los participantes, es importante contar con estos instrumentos de
evaluacion que nos proporcionen datos cuantitativos previos a la

capacitacion. -

Evaluacién durante el proceso de capacitaciéon:

Durante el proceso de capacitacion se aplica una evaluacion para
identificar el nivel de conocimientos que estan alcanzando los
participantes. Los resultados que nos arroje esta evaluacion nos podria
advertir la necesidad de repetir un tema, aclarar dudas, proporcionar mas
ejemplos, cambiar inclusive las técnicas de ensefianza, etc.; esto nos

" permite detectar desviaciones en los objetivos de aprendizaje cuando atin

es posible corregirlos.

Aparte de evaluar el aprendizaje, se pueden evaluar la opinién de los
participantes con respecto a los servicios, la coordinacién, el estilo de

‘instruccién y las dinamicas de grupo, entre otras.

Esta evaluacion puede llevarse acabo por medio de:

* Cuestionarios de prcguntas y respuestas abiertos, cerrados o de

opcién multiple.
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* Encuesta
* Conversando con los participantes durante los recesos.

e Retroalimentacion del coordinador.

Su principal funcion es:

* Retroalimentar al instructor con relacién a la situacion grupal e
individual de sus participantes, para decidir opciones tendientes
a mejorar el proceso de aprendizaje.

= Retroalimentar al coordinador respecto a la opinion de los
participantes en cuanto a las condiciones de las instalaciones,
servicios y materiales, para tomar acciones pertinentes a mejorar

dichas condiciones.

= Retroalimentar a los participantes en cuanto a su nivel de

aprendizaje durante la capacitacion.

Evaluacién al final de la capacitacion:

Esta se lleva a cabo al finalizar la instruccién, su objetivo principal
consiste en verificar que los participantes hayan alcanzado los objetivos de
aprendizaje establecidos en el programa de capacitacion, esta evaluacién
generalmente nos muestra el nivel alcanzado de conocimientos con
relacién al tema. Dicha evaluacion debe ser individual para identificar el

grado de aprovechamiento de cada participante.

Generalmente, a esta prucba se anexa un cuestionario de reaccion,

para conocer la opiniéon de los participantes respecto a las condiciones de
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las instalaciones, servicios, materiales, coordinaciéon ¢ instruccion. Nos
proporciona informacién acerca e los acontecimientos durante el curso o
evento, y si éste gusté o no a los participantes. También es posible incluir

preguntas sobre cursos que deseen tomar.

Los instrumentos de medicién a emplear pueden ser los mismos

senalados en el punto anterior.

- Algunas ventajas de la evaluacién final en cuanto al aprendizaje:

> Obtener” datos cuantitativos acerca del aprovechamiento de los
participantes,
> Conocer el nivel que alcanzaron los participantes en relacién con el

objetivo instruccional.

» Conocer los resultados de las técnicas de ensefanza-aprendizaje
empleadas en la instruccién y, en su caso, hacer los cambios

pertinentes.

> Reforzar oportunamente las areas de estudio, cuando el aprendizaje

haya sido insuficiente.

> Estimular al participante en su interés por aprender, al informarle

los resultados que obtuvo.
Y en cuanto a la reaccion de los participantes:

Ayuda a evaluar el rendimiento del instructor.

Permite medir el aprovechamiento de las instalaciones y materiales.
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> Contribuye a corregir errores en coordinacion y servicios

Cabe sefialar que ¢l propésito de toda evaluaciéon es con el fin de
tomar decisiones, y tomar las acciones correctivas pertinentes, sino se

llevan a cabo estas acciones la evaluacion no tendra razén de ser.

SEGUIMIENTO:

En esta fasc se evalia ¢l impacto de la capacitacion en el trabajo, es
decir, evaltia la utilizacion correcta del conocimiento adquirido en el
puesto de trabajo. Generalmente se recomienda que la evaluacién se

realice a los tres meses de terminado el curso.

Técnicas de seguimiento:

Son herramientas que ayudan a evaluar los cambios de conducta de
los capacitados en su trabajo. Algunas de las técnicas de seguimiento mas

conocidas son:

* Tutorias: La empresa nombra a una o a varias personas que
supervisen la correcta aplicacion de los conocimientos adquiridos
en la capacitacion. Los supervisores deben proporcionar asesoria,
cuidando que no influyan en la iniciativa, accion y creatividad de

los capacitados.

* Reuniones de seguimiento programadas: Se realizan
reuniones con la finalidad de que los participantes de un curso

expresen sus experiencias y conocimientos aplicados, y los
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intercambien. Estas deben ser dirigidas por un moderador y los
integrantes del grupo participante en la reuniéon deben de tener

funciones comunes en su trabajo.

¢ Entrevistas individuales o colectivas con participantes:
Deben de estar enfocadas a obtener la opinion personal de los
participantes con respecto a los temas impartidos en el curso, asi

como de la aplicacion de los conocimientos adquiridos.

¢ Entrevistas individuales o colectivas con usuarios o clientes:
Consiste en hacer entrevistas a los clientes en cuanto al
desemperio de los capacitados que tienen relacion directa con los

clientes.

* Revision de estandares de desempeiio: Esta técnica es una de
las mas usadas para el seguimiento de los programas de
capacitacion. Esta técnica es ideal cuando se evaliian puestos
operativos en donde los estandares de medicién estan bien
delineados. Nos permite descubrir cuando los objetivos del curso
impartido no se han alcanzado al detectar que los trabajadores

no han cumplido con los parametros establecidos.

Consiste basicamente en observar el rendimiento actual de los
trabajadores en su lugar de trabajo, obtener los datos necesarios
respecto a los cambios del desemperio pasado y el desempeiio actual

del trabajador.
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* Entrevistas y cuestionarios con jefes inmediatos: Consiste en
efectuar entrevistas o cuestionarios para conocer la opinién de
los jefes directos de los capacitados, en cuanto a la calidad de su

trabajo después de los cursos de capacitacion.

4.2.4 Capacitacién en ISO 9000

En todo proyecto de implantaciéon de las Normas [SO 9000, es
fundamental capacitar tanto a los operadores del Sistema de Calidad,
como de aquellos que trabajan bajo este esquema, auiin cuando esta
establecido el Sistema de Calidad el proceso de capacitacién no termina; se
tiene que dar un seguimiento permanente tal como lo establece las Norma

ISO 9000.

En la serie de normas contractuales ISO 9000 establece un punto
que se refiere a la capacitacion que compete directamente al departamento
de Recursos Humanos. Para ser mas especificos, en el punto 4.18 de la
Norma ISO 9001, 9002, 9003:1994 establece:

“El Proveedor debe establecer y mantener procedimientos
documentados para identificar las necesidades de capacitacion y capacitar
a todo el personal que ejecuta actividades que afectan a la calidad. El
personal que ejecuta tareas asignadas de manera especifica, debe estar
calificado en base a la educacién, capacitacién y /o experiencia adecuada
segun se requiera. Deben mantenerse registros apropiados relativos a la

capacitacion.”37

" NMX-CC-003:1995 IMNC 1S0-9001:1994
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Comparando este punto de la Norma ISO 9001:1994 con la nueva
actualizacién contractual de la Norma 1S0O:9000:2000 En el punto 6.2
referente a Recursos Humanos, y 6.2.2 Competencia, toma de conciencia y

formacion, establece:

“ 6.2.1 Generalidades: E| personal que realice trabajos que afecten
a la calidad del producto debe ser competente con base en la educacion,

formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conclencia y formacién: La

organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto.

b) Proporcionar formacién a tomar otras acciones para satisfacer
dichas necesidades;

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad; y

e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia.”38

De lo anterior podemos destacar que la capacitacion es parte
fundamental del Sistema de Calidad. El departamento de Recursos
Humanos debe asegurar que aquellos que tienen responsabilidades
definidas en el sistema de calidad son competentes, con base en la

educacién, capacitacién, habilidades y experiencias.

% NMX-CC-9001-IMNC-2000 SO -9001:2000 COPANT /ISO 9001-2000
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La organizacion debe establecer y mantener procedimientos a nivel
sistema para determinar la competencia y las necesidades de capacitacion,
proporcionar la capacitacion para atender las necesidades identificadas,
evaluar la efectividad de la capacitacién a intervalos definidos, mantener
registros apropiados a la educacién, capacitacion, habilidades y

experiencia.

También nos establece que la organizacion debe establecer y
mantener procedimientos para hacer que los empleados de cada funcién y

nivel tengan conciencia de la calidad en relacion a:

* La importancia de la conformidad con la politica de calidad y con
los requisitos del sistema de calidad.

* El impacto significativo inmediato o potencial de sus actividades
de trabajo sobre la calidad.

* Los beneficios por la mejora en el desempenio personal

* Sus funciones y responsabilidades en el logro de la conformidad
con la politica de calidad y los procedimientos, y con los requisitos
del sistema de gestion de la calidad.

* Las consecuencias potenciales al no cumplir los procedimientos

especificados.

Cabe sefialar que la norma se refiere a la deteccion de necesidades
de capacitacion (DNC) de la cual hablamos anteriormente, como parte
esencial del programa de capacitacion. La DNC se define, no solo en
funcion de capacitar en consecuencia al personal, sino también en funcién
a los requisitos esenciales del cliente y como impacta el trabajo de cada

individuo en cl Sistema de Calidad.
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Como podemos ver cn términos generales la Capacitacion se
constituye como un requerimiento de la Norma 1SO 9000, por tanto es
responsabilidad de la Empresa impartirla en los términos establecidos

anteriormente.

Ahora bien, para efecto del presente trabajo, nos interesa destacar
lo que establece ISO 9000, en cuanto a la seleccion y capacitaciéon de
Auditores del Sistema de Calidad.

Hemos -hablado en capitulos anteriores que la Norma ISO 9001:
1994 y en su actualizacién ISO 9001:2000 establece que, la seleccion de
auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de Auditoria y que los auditores no deben

auditar su propio trabajo.

El organismo ISO establece normas complementarias que ayudan en
la implantacién del Sistema de Calidad, estas son directrices especificas a
seguir para llevar a cabo las funciones encaminadas a la Calidad. Unas de
ellas, son las Normas de Sistemas de Calidad ISO 10011 que especifican
las Pautas para auditar sistemas de Calidad. Esta se divide en 3 partes

que son:

Parte 1: ISO 10011-1 Auditoria.

Parte 2: ISO 10011-2 Criterios de Calificacion para Auditores de
Sistemas de Calidad.

Parte 3: ISO 10011-3 Gerencia de Programas de Auditoria

Especificamente en la Norma [SO 10011-3 Pautas para Auditar

Sistemas de Calidad Parte 3: Gerencia de Programas de Auditoria, en el

punto 4.5.3 Entrenamiento, establece:
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“La gerencia del programa de auditorias deberia evaluar
regularmente las necesidades de entrenamiento de los auditores y
tomar las acciones apropiadas para mantener y mejorar las pericias de

Auditoria”3?

Cualquier compaiiia que tenga la necesidad permanente de llevar a
cabo auditorias de sistemas de calidad debe ecstablecer capacidad para
proporcionar administracion total del proceso completo. Normalmente el
departamento de Asegurarniento de la Calidad, o como sea nombrado en
cada Empresa, es el encargado de establecer la administracion del proceso
de auditorias ¢ identificar las necesidades de capacitacion de los auditores
y tomar las acciones pertinentes para mantener y mejorar las tacticas de

Auditoria.

Lo anterior se deriva de la Norma Estadounidense ANSI/ASME A-1
suplemento 2S-3 contiene los requisitos para la capacidad del personal de
Auditoria de un programa de aseguramiento de la calidad. Este
complemento proporciona los requisitos para la calificacion de personas,
que se denominaran como Auditores, que participan en una Auditoria y la

responsabilidad de la empresa de proporcionaries entrenamiento.

En el apartado 2.1 Responsabilidad de la organizacion de Auditoria

cstablece:

“El personal seleccionado para tareas de Auditoria de aseguramiento
de la calidad tendra la experiencia o el entrenamiento adecuados al
alcance, la complejidad o la naturaleza especial de las actividades que
seran auditadas. Los auditores tendrén, o se les proporcionaré, el
entrenamiento apropiado o la orientacién que desarrolle su capacidad

31SO 10011-3 1991 Pautas para Auditar Sistemas de Calidad Parte 3. Gerencia de programas de
Auditoria. Pag- 5.
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para llevar a cabo las auditorias requeridas. La competencia del

personal para el desempefio de las diversas funciones de Auditoria sc

desarrollara mediante uno o mas de los métodos que se proporcionan a

continuacion:

a)

b)

<)

Oricntacion para proporcionar el conocimiento del trabajo y la
comprension de esta norma y de los procedimientos de la
organizacion de Auditoria para realizar Auditoria ¢ informar de los

resultados;

Programas de entrenamiento para proporcionar lo general y
especializado en el desempefio de auditorias. El entrenamiento
general incluira los fundamentos, objetivos, caracteristicas,
organizacion, desemperfio y resultados de la Auditoria de calidad.
El entrenamiento especializado incluira métodos de examinar,
investigar, evaluar y documentar partidas especificas de Auditoria

y métodos de cerrar los hallazgos de Auditoria.

Entrenamiento en el propio trabajo, guia y asesoramiento, bajo la
supervision directa de un auditor jefe o lider. Este entrenamiento
incluirda la planeacién y el desempeiio, la presentacion de
informes y la accién de seguimiento involucradas en llevar a cabo

auditorias.

En el apartado 5.1 Responsabilidad de la organizacion, establece:

El

entrenamiento de los auditores sera responsabilidad del

empleador. La organizacién de Auditoria responsable seleccionark y

asignara el personal, que sera independiente de cualquier responsabilidad

directa en el desempeiio de las actividades que auditaran. Antes de

comenzar la Auditoria el auditor jefe comprobara que el personal asignado
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tenga, en forma colectiva, la experiencia o ¢l entrenamiento adecuados al
alcance complejidad o naturaleza especial de las actividades que seran

auditadas.
En el apartado 6 Registros, Establece:

El empleador creard y mantendra registros de las calificaciones

personales de los auditores y auditores jefes que realicen auditorias™?

Con lo expuesto podemos decir, que contamos con bases solidas
para proponer un programa de seleccion y capacitacion con el fin de que el
personal Auditor este calificado para efectuar las Auditorias del Sistema de
Calidad y que éstas garanticen efectividad, objetividad e imparcialidad del

proceso de Auditoria.

49 ANSI/ASME NQA-1 Suplemento 2S-3, edicion 1983.
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CAPITULO §
CASO PRACTICO

5.1 La Empresa
S5.1.1 Historia de la Empresa

Lo que es hoy ARANCIA CORN PRODUCTS, naci6é en Guadalajara,
Jalisco, en la Fabrica de Almidones “La Gloria de Jalisco”, misma que
habia sido fundada en 1903 y fue cerrada al inicio de nuestro proceso

revolucionario de 1910.

En 1925 el fundador Ing. Luis Aranguren Sainz adquiri6 la fabrica,
hizo mejoras y ampliaciones de los equipos instalados. Esto contribuyo a
que la empresa creciera y en los anos treinta se enfrentara con éxito a la

fuerte competencia internacional en nuestro pais.

La segunda guerra mundial abri6 nuevas oportunidades a esta
empresa y poco después de dicha guerra, se producian ya almidones
modificados, dextrinas y glucosa para las industrias textil, papelera, de

adhesivos y alimentaria de todo el pais.

En la década de los 50, ya con 25 anos de vida, empieza a sentirse
en la empresa la influencia de una nueva generacién que sigue con el
entusiasmo del fundador y por el mismo camino que enfatiza la seriedad,
la honradez, y el mejor servicio al cliente y la maxima calidad en sus

productos.
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Igualmente se sigue con la ya entonces tradicion de respeto a todas
las personas que laboran en la Empresa y continua la buisqueda para que
los intereses de la empresa sean convergentes y nunca contrarios a los

intereses del personal que labora en la misma.

La solidaridad y el entusiasmo de los trabajadores y empleados, han
sido siempre manifiesta y un importante factor en el crecimiento y

. fortalecimiento de la empresa.

Este potencial dio fruto en los afos cincuenta, al formarse en
Guadalajara la primera filial en el ramo de aceites y vegetales y al
adquirirse en la Ciudad de México e incorporarse al naciente grupo, otra
empresa fabricante de almidones, dextrinas y glucosas. Esta cobertura
local del mercado de nuestra capital, fue la base para que algunos anos
después se iniciara en Tlalnepantla, Estado de México, la construccién de
la planta mas moderna y con lo mejor de los equipos disponibles a nivel
mundial llamada Arancia; al inicio de la década de los sesenta empezb6 a
producir la mas grande empresa del grupo Arancia, en el corazén del pais,

fuertes cantidades de almidones y glucosa.

Buscando satisfacer las necesidades de fabricar en el pais productos
mas sofisticados, en los afnos sesenta se empezd una intensa campana de
desarrollo tecnolégico propio, asi como la busqueda de tecnologia
extranjera muy adelantada y compleja. El resultado de esta politica fue el
desarrollo de tecnologia propia para producir diversos tipos dec grasas
vegetales; de dextrosa farmacéuticas y alimenticias; de maltodextrinas; de
ésteres de sorbitan y de tensoactivos eloxiliados, asi como la compra de
tecnologia para eclaborar sorbitol, todos éstos productos derivados del

maiz.
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Igualmente se iniciaron cxitosas asociaciones con firmas extranjcras
de primerisima importancia para fabricar en empresas asociadas,
derivados quimicos de diversos almidones; enzimas industriales y

colorantes alimenticias para refrescos de cola.

Con el fin de diversificar sus mercados, se adquirieron
posteriormente empresas en el ramo de alimentos enlatados y en el ramo

de saborizantes, proteinas vegetales y derivados lacteos.

El gran crecimiento de todas las Empresas, generé la necesidad de
integrar los recursos y posiciones logradas por cada una de cllas para
poder asi, enfrentarce en la época de los 80’s a una nueva etapa en la
operacién a través de una formacién Organizacional globalizada que se

cristalizaria de manera muy efectiva en los 90’s.

Arancia Corn Products, nace bajo ¢l nombre de Aranica CPC en
Noviembre de 1994, de la alianza estratégica de dos importantes empresas.

Grupo Arancia y CPC Internacional

Ambas con una importante trayectoria, y experiencia de muchos

anos en el negocio de la molienda de maiz.

Al comienzo de los 80’s a raiz de las altas exigencias de un mercado
en expansion, se construyé la planta de San Juan del Rio Querétaro. Con
la mas avanzada tecnologia, para la industrializacién del maiz, como

resultado de una clara visién de los directivos. Para enfrentar los retos de

177




Capitulo 5. Caso Practico.

la globalizacion econdémica que estamos viviendo de 1995 a 1997, sc

realizé una completa transformacién al concretarse el Proyecto para lograr

un crecimiento muy importante de la capacidad instalada lo que les

permitio, triplicar la capacidad de la molienda de maiz, fabricar Alta

fructosa, producir su propia energia eléctrica y poner en operaciéon una

moderna planta para tratamientos de aguas.

Finalmente en el afio de 1999 el grupo Corn Products International

compra buena parte de las acciones de Arancia CPC, consolidandose asi la

Empresa, con un alto nivel Mundial.

GRUPO ARANCIA:

.

Con mas de 70 afios en el mercado

Dos plantas productoras: En la ciudad de México y en
Guadalajara

Lider en el mercado
Fuerte presencia en América Latina, por expansiéon

Acceso a los grandes clientes.

CPC INTERNACIONAL:

Con mas de 65 afios en el mercado
Dos plantas productoras: En san Juan del Rio y Guadalajara

Una de las 100 mas grandes companias alimentarias en Estados

Unidos

Experiencia de operaciones en 59 paises
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RESUMEN HISTORICO

1903 Fabrica de almidon “La Gloria de Jalisco”

1910 Cierre de la fabrica

1925 Nace Arancia

Primeros Almidones Modificados

Primeras Dextrinas

1937 Nace la nueva planta de Cisne en Guadalajara

1950 Nace aceitera “La Gloria”

1963 Nace una nueva planta en Tlalnepantla

1982 Nace planta en San Juan del Rio

1994 Fusion con CPC

1995-1997 Se amplio la planta de San Juan del Rio

1999 Cambio a Arancia Corn Products.
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5.1.2 Organizacién

Mision:

ARANCIA CORN PRODUCTS es una compaifia mexicana que tiene
como mision generar riqueza material, intelectual y humana que le
permita un permanente crecimiento basado en la competitividad,
buscando ser la mejor opcién ante nuestros clientes, nuestro personat y
nuestros accionistas, contribuyendo al desarrollo econémico y social de las

regiones donde operamos y respetando el medio ambiente.

Debemos ser el productor de menor costo en México y comercializar
eficazmente una amplia gama de derivados alimenticios y quimicos del
maiz, asegurando una calidad competitiva en todos nuestros productos y
servicios y manteniendo un liderazgo que permita anticiparnos a las

necesidades cambiantes de nuestros mercados.

Politica de calidad:

ARANCIA CORN PRODUCTS tiene como politica proveer productos y
servicios libres de defectos que satisfagan las necesidades de nuestros

clientes.

Los objetivos de nuestra empresa comprometen a todo el personal a

esforzarnos en la mejora continua a través del sistema de calidad.

Creencias y Valores:

CLIENTES
Todas nuestras actividades en cualquier area deben estar enfocadas a

detectar y anticipar las necesidades de nuestros clientes para lograr su
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completa satisfaccion. Nuestro concepto del cliente abarca tanto el externo

actual como al potencial y al interno.

MEJORA CONTINUA:

Lograr la excelencia en todos nuestros procesos, actividades y
resuitado, en una filosofia de vida en nuestra empresa. Esto se logra a
través de un mejoramiento continuo, congruente con el principio de
seleccionar correctamente las cosas que deben hacerse y hacerlas bien
desde la primera intencion. Este concepto se cumple al promover el trabajo

en trabajo en equipo que genera cambios, con valor agregado.
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A arancia
CORN PRODUCTS
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“Procesando el Mair -

Materia Prima: Maiz
Objetivo: Separar los componentes del maiz.

i A,
Composicién del Maiz: "
eAceite
*Fibra (celulosa)
eProteina 4 B
sCarbohidratos (almidén) a0

Giro Principal: Almidén

.
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A arancia
CORN PRODUCTS
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Los productos industriales son esencnales para la transformacm 'de'fdivex_'sois"?-
bienes; es parte fundamental de la produccién:- 0 e S

Concretamente, en el campo del area -industrial, lbs prodﬁctos abarcan lineas'
completas de multiples aplicaciones en una amplia gama de industrias. - Para efectos
de lograr una mejor comprension, podriamos clasificarlos de acuerdo con lo siguiente:

1.- PRODUCTOS DE USO INDUSTRIAL (ALGUNOS USOS Y APLICACIONES)

GLUCOSAS: Ampliamente utilizadas en la elaboracion de: d(llceé,' productos derivados’
de la leche, frutas de conserva, margarinas, sustltuto de azucares, edulcorantes y en

confiteria.
COLOR CARAMELO: Usado en Ia preparacxon de reﬁ'escos y. galletas

ALMIDONES:

A) Almidén uso Industrial:z Necesario como insumo en la mdustna _dcl papcl'
corrugado, aprestos, mineria; -detergentes, etc. S ;

ara la fabricacion de glucosss,
308, alimentos, agente de carga.
 de pan, galletas, pastas,

'ula de. Maiz) Es’ usado'

B) Almidon uso Alimenticio
agente para espesar y dar cu
en polvos para hornear, imj
embutidos, postres, farmacos;
cervecera, etc.
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MALTODEX‘I‘RINAB En mdustna alimentaria y rarmaccutma, agcntcs -para dar:. e
cuerpo a café, leche y como vchiculo de farmacos.

SORBITOL: En fabncacxon de pastas de dientes, cosméticos y pinturas; sustituto de
glicerina. .

ESTERES: Como agentes de emulsificacion y estabilizantes destinados. a la
industria de pinturas y cosmeéticos. . o

. PROTEfNAS VEGETALES HIDROLIZADAS: Como resaltadores de sabores o
naturales en distintos tipos de alimentos. B

ndustria refresquera y cervecera como agente. . -
enturbiante. o T

ENZIMAS: En produccién de diversos alimentos, detergentes, papel y productos .
textiles. . :

JARABES EDULCORAR'I‘ES (FRUDEX): Sus usos especificos son en mdustnas -
alimentarias como galleteria;, conﬁtcna, pamﬁcacnon bebidas y concentrados,
enlatados y conservas, etc. i

ALTA FRUCTOSA: Es un &dulco; Fpara™ ,t.lllzarse en gran cantidad de
productos alimenticios.y b_ébidga'; gunos ‘usos’ son: eni la panificacién, - bebidas, -
lacteos, vegetales pmoesados, confiteria, productos de fruta, etc.

2. - PRODUC‘I‘OS DE USO AGROPWUAR[O.

CASCARILLA Y mms (eclulm ‘del grano): Fibra de maiz amphamcn 3
enla produccxén de alunentos pam,ganado bovino

elaboracwn de ali
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arancia
CORN PRODUCTS

e

 ENDULZANT.

Jarabes de maiz

Alta malitosa .
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5.1.3 Sistema de Aseguramiento de Calidad

Arancia Corn Products, 8.A. de C.V. cmpresa lider en México y de
mayor presencia en Latinoamérica en la produccion de derivados
alimenticios y quimicos del maiz, recibié la certificacion ISO 9002, que
valida los modelos para asegurar la calidad en produccion, instalacion y
servicios a nivel internacional. La certificaciéon le ha sido otorgada por los
sistemas y aseguramiento de calidad de sus cuatro plantas, ubicadas en
Guadalajara, Jalisco; San Juan del Rio, Querétaro y Tlalnepantla, Estado

de México.

La certificacion ISO 9002, que ya es un requisito indispensable para
aquellas empresas que buscan consolidar su liderazgo en un mundo cada
vez mas globalizado, le fue otorgada a Arancia Corn Products por ABS
Quality Evaluations, acreditada por e! International Organization for
Standarization (ISO) a nivel mundial.

En las cuatro plantas de Arancia Corn Products se producen
insumos para la industria alimenticia, farmacéutica, quimica, cartonera,
papelera y minera, entre otras. En estos mercados, las normas ISO 9002
son practicamente una exigencia para aquellas empresas lideres en su
ramo y mas obligadamente para sus proveedores.

Contar con la certificacidon en ISO 9002 lleva implicita la necesidad
de ser un proveedor confiable, estableciendo un compromiso para seguir

mejorando la calidad de sus productos y servicios.
Para lograr la certificacion en ISO 9002, la empresa ha dedicado

tiempo y esfuerzo para el desarrollo del Sisterna de Aseguramiento de

Calidad.
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Su sistema de Aseguramicnto de Calidad esta consolidado por los

cuatro niveles de documentaciéon requerida.

¢ Nivel 1: Manual de Calidad
* Nivel 2: Procedimientos

< Nivel 3: Instructivos

* Nivel 4: Registros de Calidad

El Manual de Calidad contiene la politica de calidad antes expuesta,
describe los objetivos y estructura del sistema de calidad. Demuestra el

compromiso de la direccién al sistema de calidad.

Los procedimientos establecen las formas especificas de desarrollar
una actividad y los instructivos, instrucciones especificas para desarrollar
las tareas especificas. Los registros de calidad, comprenden todos aquellos
documentos relacionados con la calidad que proporcionan evidencia
objetiva de lo que sc esta haciendo en la Empresa para cumplir con el

Sistema de Aseguramiento de Calidad.
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MODELO DE LIDERAZGO Y EXCELENCIA

Arancia Corm Products, tiene como misién el Liderazgo y la Excelencia a
través del proceso de mejora continua en todos los procesos, actividades y
resultados; para lograr esto, la Organizacién a implantado un Modelo de
Liderazgo y Excelencia que comprende su misién, su politica de calidad, las
creencias y valores; llevdndolas a cabo, a través de sistemas de calidad de
aceptacién mundial, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes

internos y externos.

Para llevar a cabo el proceso de mejora continua, la Empresa se rige

bajo principios basicos, que son:

+ El mejoramiento de la calidad logrado mediante la eliminacion de las
causas raiz de los problemas {(areas de oportunidad) en los procesos

de negocio, conducen a mejorar la productividad.

+ La persona encargada de una actividad es quien tiene mayor

conocimiento acerca de ella.

+ Todo el personal desea involucrase en iniciativas y proyectos que le
ayuden a hacer mejor su trabajo.

¥+ Todo el personal desea sentirse como un participante importante en
las iniciativas o proyectos de mejora.

* Para mejorar los sistemas es mejor trabajar en equipo que trabajar
individualmente.

+ Un proceso estructurado para la solucion de los problemas,
utilizando herramientas de calidad, conduce a mejores soluciones,

‘que uno no estructurado.
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» Muchos proyecctos dc mejora no se llevan a cabo por no utilizar
herramientas de calidad que demuestren que son beneficios y
realizables.

«» Para que las iniciativas y proyectos de mejora se dirijan a contribuir
al logro de los objetivos de negocio, deben tener el compromiso, el
liderazgo y ¢l seguimiento de la Administracion y de todos los

involucrados.

Con el Modelo de Liderazgo y Excelencia busca mantenerse en el
proceso de la Mejora Continua, parte de este Modelo es el sistema de
aseguramiento de Calidad 1SO 9002, que ha consolidado a Arancia Corn

Products, como una empresa de Calidad y competitiva a nivel mundial.
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5.2 INVESTIGACION

El proceso de investigacion realizado para recabar informacion
relevante y veraz para la realizacion del presente trabajo de seminario fue

a través de una investigacion documental y una investigaciéon de campo.

La investigaciéon documental cs una técnica que consiste en la
seleccion y recopilacion de informacién por medio de la lectura critica de
documentos y materiales bibliograficos de bibliotecas, hemerotecas,
centros de documentacion e informaciéon. Dichos documentos pueden ser

libros, revistas, folletos, normas, etc.

La investigacibn documental expuesta en los primeros cuatro
capitulos se hizo por medio del método bibliografico, considerado como
una fuente indirecta o secundaria, se considera informacion documental
porque son datos susceptibles de encontrarse en documentos o materiales

escritos.

Consiste en la revision del acervo en bibliotecas generales y
especializadas y en otras fuentes de informacion documental que se
ocupan del tema y del asunto especifico de la investigacion. Dicha

investigacion fue la base para proceder a la investigacién de campo.

La investigacion de campo es la observacién, anotacién, y
obtencion de datos conseguidos directamente de las personas, objetos o
fenomenos sujetos a estudio; las cuales se consideran fuentes directa
porque son aquellas entidades en donde se esta desarrollando o

aconteciendo la situacion en estudio.

Las técnicas que se utilizaron para la obtencion de informacién son:
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v Observaciéon: Se examino detenidamente la situacion en forma
directa y real para obtener la informacion, al observar hechos, datos,

actitudes, que fueran de utilidad para cl caso de estudio.

+ Experiencia: Al haber formado parte del equipo de auditores vivi
propiamentc la situacion, por tal motivo expongo mis opiniones

personales respecto al caso de estudio.

¢ Encuesta: Otro medio que me permitié recolectar informacién es la
encuesta, un medio muy util que consiste en hacer preguntas a un

grupo de personas previamente seleccionadas.

El Universo es el conjunto de personas, cosas o fenémenos sujetos a
investigacion, que contiene en comun algunas caracteristicas
definitivas. En éste caso practico el Universo es pequefio y
manejable, por eso se encuestaron a todos los auditores Internos del
Sistema de Calidad por ser un Universo de 14 auditores y al
Gerente de Calidad encargado del grupo de auditores.

Se realizo una encuesta estructurada, es conocida y controlada por

medio de un cuestionario.

El cuestionario es un conjunto de preguntas previamente
estudiadas que se plantean en orden logico. El tipo de preguntas que

se emplearon fueron:

Preguntas abiertas: Permite al entrevistado responder libremente y
expresa cualquier idea.
Preguntas de eleccion nuiltiple: En las que el entrevistado tiene la

opcién de elegir entre varias respuestas.
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Preguntas dicotémicas: En la que el entrevistado tiene opcion de

clegir entre dos respucstas positiva o negativa.

El Cuestionario se¢ aplicé anénimamente de manera que el
entrevistado contestara libremente sin ningin temor, o para que no
tratare de manipular la informacion de acuerdo a los intereses de la

Empresa, esto para que no afccte los resultados de la investigacion.

La Tabulacién de Datos es la representacion del agrupamiento de
todos los datos, respuestas e informes obtenidos durante la encuesta, para

buscar los resultados de la misma.

La tabulacion de los datos se representa por medio de graficos que
veremos a continuacion, donde se establecen los resultados representado
en porcentaje, esto con objeto de poder comparar la informacién lograda,
precisién en el registro de informacion y precision en el manejo de

informacién.

Finalmente la técnica de investigacion de campo seleccionada se
justifica de acuerdo con los objetivos que se quieren alcanzar y la hipétesis

que se va a comprobar.
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CUESTIONARIO APLICABLE AL AUDITOR INTERNO

1. ¢Qué opina de las Auditorias Internas al Sistema de Calidad?

2¢:Ha participado cn el proceso completo de Auditoria Interna del Sistema
de Calidad?

SI NO.
3. En Escala del 1 al 10 (1 minimo -10 maximo) ¢Cémo considera el

resultado de su participacién en cuanto a la efectividad y objetividad en el
proceso de Auditoria?

10 9 8 7 6 S 4 3 2 1

¢POR QUE?

4. ¢Pas6 por un proceso ‘de:seleccion previo para designarlo como Auditor
Interno? : k

si____ N ¢ Si su respuesta es afirmativa:

¢EN QUE CONSISTE?

5. ¢Conoce los criterios r Auditor de Calidad?
si___ " - No "Sdéu,xjés’puesta es afirmativa:

¢CUALES CONOCE?

6. Datos Personales:

ESCOLARIDAD. Grado escolar:

EXPERIENCIA: ¢En cuantas auditorias ha participado?

1a3 49a8 8 o mas
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7. ¢Conoce que Atributos Personales debe tener un Auditor de Calidad?

SI NO, Si su respuesta es afirmativa:

JCUALES CONOCE?

8. ¢Le aplicaron pruebas de idoneidad para ocupar el cargo de auditor
interno en los siguientes requisitos?

REQUISITO SI | NO Qué tipo de prueba?
Escolaridad
Experiencia
Atributos
Personales

9. Subraye por favor exclusivamente las areas en las que ha recibido
capacitacion y / o entrenamiento:

a) Sistemas de Calidad

b) Normas ISO 9000 Y Normas complementarias

c) Documentacion del Sistema de Calidad

d) Aspectos Generales de Auditorias de Calidad

e} Funcién del Auditor Interno dentro de la Auditoria del Sistema de
Calidad

f) Proceso de Auditoria Interna de Calidad

g) Conocimiento y entendimiento de los estandares con los cuales se
puede realizar una Auditoria.

h) Técnicas de evaluacién, para examinar, preguntar, evaluar e informar.

i) Habilidades adicionales para dirigir auditorias tales como planificacién,
organizaciéon, comunicacion y direccion.

j) Sistema de Gestién de Calidad Normas ISO 9001:2000

10. ¢Evaluan su aprendizaje en las areas que ha recibido capacitacion y
entrenamiento?

SI NO Si su respuesta es afirmativa:

¢QUE TIPO DE EVALUACION?
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11. ¢Evalan periédicamente su rendimicnto como Auditor interno, de
acuerdo al resultado de las Auditorias Internas de Calidad?

SI NO Si su respuesta es afirmativa:

¢QUE TIPO DE EVALUACION?

12. ¢Le han aplicado algun tipo de prueba o examen para evaluar sus
necesidades de capacitacion?

SI NO__ Si su respuesta es afirmativa:

¢QUE TIPO DE EVALUACION?

13. ¢Qué tan periédicamente recibe capacitacién y /o entrenamiento?
6 meses, 1 aiio, Mas de 1 afio,

14. En escala del 1 al 10 (10 Maximo - 1 Minimo) ¢Cémo considera su
grado de preparacion para realizar las auditorias internas de Calidad?

10 9 8 7 6 S5 4 3 2 1

¢POR QUE?

18.¢ Qué sugiere usted para mejorar las Auditorias Internas al Sisterna de
Calidad en cuanto a efectividad y objetividad?
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CUESTIONARIO APLICABLE AL GERENTE DE CALIDAD.

1. ¢Qué opina de las Auditorias Internas al Sistema de Calidad?

2. ¢Cada cuando realizan Auditorias Internas al Sistema de Calidad de
acuerdo con el programa de Auditorias?

lvezalano____  2vecesalano_____ 4 veces al afio
3. En escala del 1 al 10 {10 Maximo ~ 1 Minimo) ¢Cémo considera el
resultado de las Auditorias Internas en cuanto a la efectividad y
objetividad en el proceso de Auditoria?

10 9 8 7 6 S 4 3 2 1

¢POR QUE?

4. ¢Cuenta con un proceso de seleccion de Auditores Internos que
garantice que son las personas calificadas para ocupar el cargo?

SI NO__ ____  Sisurespuesta es afirmativa:

¢EN QUE CONSISTE?

5. Subraye y especifiqué los requisitos que debe tener el candidato para
ocupar el cargo de Auditor interno en la Empresa.

a) Escolaridad:
b) Experiencia en Auditorias Internas:
c) Atributos Personales:
d) Otros:

6. ¢Aplican pruebas de idoneidad para comprobar que cumplen con dichos
requisitos?

REQUISITO SI |NO Qué tipo de prueba?

Escolaridad

Experiencia

Atributos
Personales

Otros
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7. ¢Cuentan con un Pancl de Evaluaciéon de Auditores Internos?

Sl NO________  Sisurespuesta es afirmativa:

¢QUIENES LO INTEGRAN?,

8. ¢Cucntan con procedimientos para determinar las necesidades de
capacitaciéon de Auditores Internos?

St NO________  Sisurespuesta es afirmativa:

¢EN QUE CONSISTE ?

9, ¢Cuentan con programas de capacitacién para atender las necesidades
identificadas?

SI NO Si su respuesta es afirmativa;

¢EN QUE CONSISTE?

10. ¢Evaluan la efectividad de la capacitacion a intervalos definidos?

S1 NO. Si su respuesta es afirmativa:

¢EN QUE CONSISTE?.

11. ¢Subraye las areas en las que se ha impartido capacitacién y/ o
entrenamiento a los Auditores Internos?

a) Sistemas de Calidad

b) Normas ISO 9000 Y Normas complementarias

¢) Documentacion del Sistema de Calidad

d) Aspectos Generales de Auditorias de Calidad

e) Funcién del Auditor Interno dentro de la Auditoria del Sistema de
Calidad

f) Proceso de Auditoria Interna de Calidad

g) Conocimiento y entendimiento de los estandares con los cuales se
puede realizar una Auditoria.

h) Técnicas de evaluacion, para examinar, preguntar, cvaluar e informar.

i) Habilidades adicionales para dirigir auditorias tales como planificacion,
organizacion, comunicacién y direccion.

j) Sistemas de Gestién de Calidad Normas ISO 9001:2000
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12. ¢Evaluan el aprendizaje de los Auditores en las areas en que han
recibido capacitacion?

SI NO Si su respuesta es afirmativa:

¢EN QUE CONSISTE?

13. ¢Evaluan periédicamente el rendimiento de los Auditores Internos de
acuerdo con el resultado de las Auditorias Internas de Calidad?

NO Si su respuesta es afirmativa:

' ¢EN QUE CONSISTE?

14. ¢ Qué tan periodicamente proporcionan capacitacion y/ o
entrenamiento a los Auditores Internos?

6 meses 1 afio Mas de 1 aifio,

15. En escala del 1 al 10 ¢Cémo considera el grado de preparacion de los
Auditores para realizar las auditorias internas de Calidad?

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

¢POR QUE?

16. ¢Qué sugiere usted para mejorar las Auditorias Internas al Sistema de
Calidad en cuanto a efectividad y objetividad?
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5.3 RESULTADOS

Se aplico un cuestionario dirigido al Gerente de Calidad y otro a los
Auditores Internos de la Empresa, para hacer un comparativo entre la
percepcion del Gerente de Calidad y la percepcion del Auditor con respecto
al caso de estudio; esto con objeto de comprobar la veracidad de las
respuestas. El cuestionario dirigido al Gerente de Calidad me permitio
conocer lo que hace la Empresa en cuanto a la seleccion y capacitacion de
Auditores y el cuestionario dirigido al Auditor Interno conocer si

efectivamente se lleva a cabo. Los resultados obtenidos son los siguientes:

Se inicid con una pregunta introductoria para saber cual era su
opinién de las Auditorias Internas al Sistema de Calidad, con objeto de
conocer cual es su concepto personal respecto a la importancia de las
Auditorias y su compromiso. Generalmente respondieron que son de suma
importancia pues es una medida de control tal como lo establece la propia
norma para saber si se estan cumpliendo los requisitos de la norma,
detectar desviaciones para corregirlas y mejor aun prevenirlas, asi también

identificar oportunidades de mejora.

Las siguicntes preguntas se enfocaron a obtener datos tanto
cuantitativos expresados en las siguientes graficas, como cualitativos para

identificar la razdn de las respuestas.

El programa de Auditorias de la Empresa contempla 4 Auditorias
Internas por aiio, en las cuales no todos los Auditores han participado en
el proceso completo de Auditoria solo el 57.14%, lo que indica que aun el
42.86%, que representa un gran porcentaje, no ha adquirido experiencia
en el proceso completo de Auditoria, solo han participado en parte de la

Auditoria.
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2.¢Ha participado en el proceso completo de
Auditoria Interna del Sistema de Calidad?

osi

La siguiente pregunta mec permitié verificar que las Auditorias
Internas realizadas al Sistema de Calidad no han alcanzado la efectividad,
objetividad e imparcialidad deseada. El Gerente considera el resultado de
6, manifesté que en general han carecido de profundidad y ha dependido
directamente de que no todos lo Auditores han alcanzado la madures como
Auditor de Calidad. Comparando con la respuesta de los Auditores, el
42.86% considero el resultado de su participacion de 5, el 28.57% de 6, y
el otro 28.57% de 7, dentro de las causas expresaron que les hace falta
preparacion, no han participado en todas las areas auditables, les falta
adquirir mas experiencia, entre otras. Cabe sefnalar que los Auditores que
han participado y se han involucrado continuamente en el ejercicio de
Auditorias Internas son los que consideraron el resultado de su

participacién de 7.

~ TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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3.En escala del 1 al 10 (1 minimo- 10 miximo)
2Como considera el resultado de su participacién
en cuanto a la efectividad y objetividad en el
proceso de Auditoria?

0 Stete ElSicte
0O Cinco
42.86% O 8eis
OCinco

28.57%

El Gerente de Calidad expreso que el proceso de seleccion de
Auditores consiste en la Experiencia, conocimiento de la Norma ISO, y
conocimiento del sistema de calidad, pero no manifestd que existiera un
proceso de seleccion bien definido, pues lo que nos dijo solo son algunos
de los requisitos que debe tener el Auditor Interno de Calidad. En general
la mayoria de los Auditores no identifican que pasaron por un proceso de
seleccion pues el 64.29% expreso que solo los mandaron de su area a un
curso de capacitacién para Auditores Internos y aprobaron el examen
escrito, el otro 35.7 1% dijeron, que si pasaron por un proceso de seleccion
pero al preguntarles en que consiste contestaron cosas distintas como que
fueron seleccionados por actitud, aptitud y posteriormente el curso de
capacitacion, otros por sus habilidades, entre otras. Lo que me demostré
que ninguno de los Auditores paso por un proceso de selecciéon bien
definido.
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4.2 Pasd por un pr de Sel ién previo para
designarlo como Auditor Interno?

Los requisitos que debe tener el candidato para ocupar el cargo de

Auditor Interno, los cuales estableci6 el Gerente son:

¢ Escolaridad: No especifico
* Experiencia en Auditorias Internas: No necesaria
* Atributos Personales: Objetividad, Certeza, Analitico.

Estos son algunos de los criterios de calificaciéon que aparecen en la
Norma ISO 10011 (Criterios de Calificacion para Auditores) que deberian
ser conocidos por los Auditores Internos, pero al preguntarles si los
conocian, el 57.14% contesto que no los identificaban y el 42.86%
expresaron que si, pero al preguntarie que cuales conoce respondieron
distintas cosas como: aprobar el curso de auditor Intermo, o haber
participado como observador en Auditorias Internas, entre otras. Lo que
representa que los Auditores no tienen reconocidos los Criterios de

Calificacion que establece la Gerencia de Calidad.
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5.¢Conoce los criterios de calificacién para ser
Auditor de Calidad?

si B8i
42.86%

EONo

a No
57.14%

La pregunta 6 se clabord con objeto de verificar que los Auditores
cumplen con los criterios de calificacion en cuanto a escolaridad, y

experiencia.

Para verificar que cumplicran con el grado escolar minimo requerido
en los criterios de calificacién se les pregunto su grado escolar, por lo que
comprobamos que todos los Auditores cumpgplen con la escolaridad

predominando el grado de profesionista en un 71.43%.
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71.43%

6.Datos Personales. Escolaridad

& Preparatoria
28.87%

En cuanto a la experiencia que han adquirido ¢n la participacion de

Auditorias Internas, hay un grupo pequeiio que ha participado de 8 a mas
Auditorias el cual representa el 28.57%, un porcentaje igual a participado
de 4 a 8 Auditorias y un alto porcentaje de 42.86% a participado solo en 1

a 3 Auditorias y no en el proceso completo de Auditoria. Esto representa

que un gran porcentaje no a adquirido la experiencia necesaria en el

proceso completo de Auditoria, lo que significa, que no hay igualdad en

participacion.

ha participado?

08 o mads

0O 4a8
28.57%

6.Datos Personales. Experiencia: ¢En cuantas auditorias

28.57% 7 . @ laa

_ _
H1a3
B4a8

L 08 o mis
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Los Auditores Intecrnos conocen cuales son los Atributos Personales
que debe tener un Auditor de Calidad, aunque al preguntarles cuales
conocia, me di cuenta que no todos conocen todos los atributos personales
como lo marca la Norma ISO 10011 Criterios para la Calificacion de
Auditores, pero si resaltaron los mas importantes como es el ser objetivo,
analitico, observador, etc. Esta pregunta se realizo para comprobar que
los Auditores conocen en primera instancia las caracteristicas que debe

tener un Auditor de Calidad.

7.¢Conoce que Atributos Personales debe tener un
Auditor de Calidad?

En la pregunta 6 aplicada al Gerente de Calidad y la pregunta 8 al
Auditor, estuvieron destinadas para identificar si aplican pruebas o
evaluaciones de idoneidad para ocupar el cargo de Auditor Interno. El
Gerente de Calidad especifico que no aplican pruebas estructuradas y los
Auditores reafirmaron que no les aplicaron pruebas de idoneidad para
comprobar que cuentan o no con los requisitos expuestos anteriormente.
Lo que constituye que no se han establecidos medios documentados para

comprobar que los Auditores cumplen con dichos requisitos.
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REQUISITO 8I NO Qué tipo de prueba o medio de
comprobacién?

Escolaridad

Experiencia
Atributos
Personales
Otros

L]

Para efectos de Evaluacion de los Auditores Internos, el Gerente

senalo que no cuentan con un Panel de Evaluaciéon de Auditores Internos.

La siguiente parte de la investigacién esta enfocada a la
Capacitaciéon y Entrenamiento.

Primeramente se expone las areas en que han recibido capacitacion
y entrenamiento los Auditores Internos. Pedimos al Gerente y a los
auditores que subrayaran las areas en las que se ha impartido y han
recibido capacitacion y entrenamiento respectivamente, los resultados son

los siguientes:

+ Sistemas de Calidad

* Normas ISO 9000 Y Normas complementarias

« Documentacion del Sistema de Calidad

+ Aspectos Generales de Auditorias de Calidad

« Funcién del Auditor Intermo dentro de la Auditoria_del Sistema de
Calidad

e Proceso de Auditoria Interna de_Calidad

e Conocimiento_y_entendimiento_de los estandares con los cuales se

puede realizar una Auditoria.

+ Técnicas de evaluacion, para examinar, preguntar, evaluar e informar.

e Habilidades adicionales para dirigir auditorias tales como planificacion,
organizacion, comunicacién y direccion.

« Sistemas de Gestion de Calidad Normas ISO 9001:2000
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Esta parte de la encuesta fue 1itil para determinar las necesidades
de capacitacion y /o entrenamiento implicitas o manifiestas, en base a que
es necesario que el Auditor debe adquirir los conocimientos y habilidades
en las areas expuestas. Las areas no subrayadas representan las

necesidades de capacitacion y / o entrenamiento.

En cuanto a la evaluaciéon del aprendizaje en las areas que han
recibido capacitacion y entrenamiento los Auditores Internos, tanto el
Gerente como los Auditores nos respondieron que se realizaba a través de
un examen tedrico escrito, aplicado al final del curso; la calificacion
minima a obtener en cl examen para ser aprobado como Auditor Interno
de Calidad debe ser de 8.0.

10.¢Evalian su aprendizaje en las direas que ha
recibido capacitacién y entrenamiento?

osI

@GNo

La siguiente pregunta sirvio para identificar si evalian el
rendimiento del Auditor Interno de acuerdo a los resultados de las
Auditorias Internas de Calidad. Las personas que han participado en el

proceso completo de Auditoria representado por el 57.14%, nos expusieron
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que si evaltian su rendimiento como Auditor Interno, esto a través de una
encuesta que aplican al Auditado para conocer su impresion respecto de la
Auditoria. El otro 42.86% que son las personas que no han participado en
el proceso completo de Auditoria nos dijeron que no han evaluado su
rendimiento como Auditores. El Gerente nos confirmo que aplican
encuestas al final de la auditoria para conocer la impresion del auditado
respecto de la Auditoria. Esto puede indicar que es una evaluacién que
carece de profundidad, porque solo se conoce la impresion del Auditado,

que puede ser manipulada seguin su resultado en la Auditoria.

11.¢cEvalian periédicamente su rendimiento como
Auditor Interno, de acuerdo al resultado de las
Auditorias Internas de Calidad?

ast

aNo

El Gerente de Calidad e¢n la pregunta 8 nos dijo que el
procedimiento que utilizan para determinar las necesidades de
capacitacion de Auditores Internos, consiste en un analisis y comparacion
de competencias. Pero al preguntarle al Auditor si le han aplicado algin
tipo de prucba u o examen o medio demostrable para evaluar sus
necesidades de capacitacion, el 100% nos respondié que no actualmente,
lo que significa que no identifican como evalian sus necesidades de

capacitacion.
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12.¢Le han aplicado algin tipo de prueba u o
examen para evaluar sus necesidades de
capacitacion?

100.00%

El Gerente de Calidad nos especifico que imparten capacitacion
aproximadamente cada afo. De los Auditores obtuvimos como podemos
ver en la grafica, que el 37.50% dice que cada 6 meses, cabe sefalar que
dentro de este porcentaje son las personas que han participado en el
proceso completo de Auditoria, y otro 50% que representa la mayoria
efectivamente nos dice que cada aiio, solo el 12.50°% contesto que mas de
1 afio, en este porcentaje se encuentran las personas que han tenido poca

participacion en las Auditorias Internas de Calidad.

13.¢Qué tan periédicamente recibe capacitacién y
/ o entrenamiento ?

06 meses
01 afio

BMés de 1
| ado

—
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La siguiente pregunta me permitié verificar que los Auditorias
Internos no han alcanzado el grado de preparacion deseado. El Gerente
considera el resultado de §, manifesté que no han alcanzado la experiencia
y madures como Auditores. Comparando con la respuecsta de los
Auditores, el 42.86% considero su grado de preparacién de S, el 28.57% de
6, cl 14.29% de 7, y otro porcentaje igual de 8; dentro de las causas
expresaron que les hace falta capacitacion y entrenamiento no sélo teérico
si no practico, adquirir experiencia directamente en el proceso completo de
Auditoria, entre otras. Cabe sefialar, que parte de los Auditores que han
participado y se han involucrado continuamente en el ejercicio de
Auditorias Internas son los que consideraron su grado de preparacion de
8.

14.En escala del 1 al 10 (1 minimo- 10 méximo)
¢Cémo considera su grado de preparacién para
realizar lIas Auditorias Internas de Calidad?

8 Ocho
| 14.29% E1Ocho
O Cinco O Siete O 8lete
42.86% "~ 14.29% CiBels
OCiaco
28.57%

Comparando el resultado de la participacion de los Auditores en
cuanto a la efectividad y objetividad en el proceso de Auditoria observamos
que esta altamente ligada con el grado de preparaciéon de los Auditores
para realizar las Auditorias Internas de Calidad; vemos en las graficas que
el 42.86 % de los encuestados tienen una calificaciéon de 8 en el grado de

preparacion, lo que se ve reflejada en la calificaciéon de S en el resultado de
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su participaciéon en las Auditorias de Calidad, aunado a que el Gerente de
Calidad nos dio una calificacion de 5 en promedio en el grado de
preparaciéon de los Auditores y una calificacion de 6 promedio en el

resultado de las Auditorias realizadas al Sistema de Calidad.

3.En escala del 1 al 10 (1 minimo- 10 maximo)
4Cémo id el Itado de su
participacién en cuanto a la efectividad y
objetividad en ¢l proceso de Auditoria?

B8icte
O Cinco
42.86% [DOSeis
OCinco

14.En cscala del 1 al 10 {1 minimo- 10 méximo)
<Cémo id su grado de prep 16n para
rcalizar las Auditorias Internas de Calidad?

O Ocho P
[ 14.29% HA0cho

O Siste DOSiete
14.29% OSels

O Sets
28.57%

L

Finalmente, con la investigacion expuesta, contamos con bases
s6lidas para proponer un programa de seleccién y capacitacién con el fin
de que el personal Auditor este calificado para efectuar las Auditorias del
Sistema de Calidad y que estas garanticen efectividad, objetividad e

imparcialidad del proceso de Auditoria.
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5.4 DIAGNOSTICO

Arancia Corn Products S.A. de C.V. recibié la certificacion en ISO
9002, que valida los modclos para asegurar la calidad en produccion,

instalacién y servicios a nivel internacional.

Contar con la certificacion en ISO 9002 lleva implicita la necesidad
de conseguir un funcionamiento de Calidad en todas las areas de la
Empresa, con el fin de que cumpla con las expectativas y exigencias del
mercado, y mas atn, que Arancia Corn Products, produce insumos para la
industria alimenticia, farmacéutica, quimica, cartonera papelera, entre
otras; y en estos mercados, contar con la certificacion en ISO 9002 es
practicamente una exigencia para aquellas empresas lideres en estos

ramos y mas obligadamente para sus proveedores.

Ahora bien, parte fundamental de implementar un Sistema de
Aseguramiento de la Calidad, es implantar un control adecuado que
permita comprobar que todas las actividades de la Organizacién
encaminadas a la calidad, como lo instituye las Normas ISO, se ajustan a
lo planeado; ademas que el control es un instrumento de retroalimentacién
para lograr la mejora continua, que es uno de los objetivos principales de

la Empresa.

En la norma ISO 9002, establece en sus requisitos, como parte de
dicho control, las Auditorias Internas al Sistema de Calidad que la
organizacion debe de llevar a cabo a intervalos planificados para

determinar si el Sistema de Calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de
esta norma mexicana y con los requisitos del sistema de calidad

establecida por la organizacion.
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b) Sc ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los procesos y las areas a
auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben definir los
criterios de auditoria, el alcance de la misma su frecuencia y metodologia.
La seleccién de los auditores y la realizacion de las auditorias deben
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los

auditores no deben auditar su propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, Ilas
responsabilidades y requisitos para la planificacion y la realizacion de

auditorias, para informar de los resultados y para mantener registros.

Las Auditorias de calidad es el analisis sistematico e independiente
para determinar si las actividades de calidad y sus resultados cumplen las
disposiciones establecidas y si esta son implantadas eficazmente y son
apropiadas para alcanzar los objetivos, son parte fundamental dentro del
Sistema de Calidad pues lo secialan las Normas ISO como un debe y no

como una opcion.

La norma también especifica que la seleccion de los auditores y la
realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad € imparcialidad
del proceso de Auditoria, siendo el Auditor de Calidad la persona que
tiene la calificacion para conducir auditorias de calidad, es decir, aquel
que posee la educacién, experiencia, atributos, habilidades y el
entrenamicnto definidos en la Norma complementaria ISO 10011 Pautas

para auditar Sisteras de Calidad, como vimos en el Capitulo 4.
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Por tanto es de suma importancia que la Empresa cuente con un
equipo calificado de Auditores Internos, pues de ello depende que realicen
las Auditorias con objetividad e imparcialidad, para detectar
oportunamente las desviaciones del Sistema con objeto de prevenir
disconformidades en las Auditorias Externas, para la mejora continua del

mismo.

Al haber formado parte del equipo de Auditores Internos de Arancia
Corn Products, me di cuenta que no existe un programa de seleccién de
Auditores Internos bien definido, y que hace falta un programa de
capacitacion y/ o entrenamiento continuo para que los Auditores estén
bien preparados para realizar las Auditorias Internas de Calidad y que

éstas alcancen la efectividad, objetividad e imparcialidad deseada.

Actualmente la Empresa cuenta con un Equipo de catorce Auditores
Internos dirigidos por el Auditor Lider que es el Gerente encargado de 1SO
9000. El Gerente elabora el plan de Auditoria Interna donde esta definido
el programa de Auditorias, el cual establece cuatro Auditorias Internas por
ano, establece los Auditores que participaran en cada Auditoria, se define
también los criterios de auditoria, ¢l alcance de la misma su frecuencia y

metodologia.

La seleccion de Auditores se lleva a cabo a través de elegir a una
persona por departamento que designa el jefe directo (no pasando por una
evaluacién previa de los criterios de calificacion de auditores) y los mandan
a un curso de capacitacion que dura una semana, dos horas diarias
completando 10 horas, sc lleva a cabo en las instalaciones de la Empresa,
éste curso consta de aspectos generales de lo que es ISO 9000, las
Auditorias de Calidad y la funcion del Auditor de Calidad resultando

carente el contenido de la capacitacion; posteriormente se realiza una
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evaluacion sobre aspectos tcdricos vistos en el curso, si tienen una
calificacion minima de 8 se aprueban para formar parte de los Auditores

Internos.

Los resultados dc las Auditorias en un afio y medio de certificacion
se han determinado en forma general como superficiales, careciendo de
profundidad, objetividad y efectividad, pues ante las Auditorias Externas
se detectaron desviaciones evidentes que se habrian corregido a tiempo si

se hubieran detectado en las Auditorias Internas.
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5.5 PROPUESTA
5.5.1 PROGRAMA DE SELECCION

Con el fin de que las auditorias de Sistemas de Calidad scan llevadas
a cabo efectiva y uniformemente, se requiere que la Empresa tome como
base de seleccion de Auditores los criterios para calificar auditores que
senala la norma ISO 10011-2 “Criterios de Calificacion para Auditores de
Sistemas de Calidad”

Es conveniente que esta norma se elija cuando sea necesario la
seleccion y la capacitacion del personal para auditores del sistema de
calidad.

A continuacion se presenta el programa de seleccion propuesto:

PROGRAMA DE SELECCION

OBJETIVO GENERAL: Elegir a los candidatos idéneos para ocupar el
cargo de Auditor Interno del Sistema de Aseguramiento de Calidad.

Para ocupar el cargo de Auditor Interno, el candidato tendra que
pasar por las siguientes etapas de seleccién propuestas, para que se

considere la persona idénea para ocupar el cargo.

1.Criterios de Calificacién para Auditores de Sistemas de Calidad
(Perfil del cargo)
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A) Primera Fase de Seleccién

En esta primera ctapa, es basico que cumplan con los requisitos
cstablecidos para poder pasar a la siguiente etapa de seleccién. Los
candidatos propuestos en cada departamento deberan contar con los

siguientes requisitos:

[ REQUISITO | CONDICION
Escolaridad

Minimo Educacion Secundaria

El candidato tendra que tener disposicion y el compromiso -
Disposicién |de participar como Auditor Interno del Sistema de
Aseguramiento de Calidad.

Los candidatos a auditores deberian ser:
* Mente abierta y maduros
* Poscer juicio significativo
* Habilidad analiticas y tenacidad

¢ Habilidad de percibir situaciones de una manera
Atributos significativa

Personales
e Comprender operaciones complejas desde una

perspectiva amplia

¢ Comprender el rol de las unidades individuales dentro
de una organizacién

Dichos atributos son fundamentales en la primera etapa
de seleccion, pues son cualidades natas que debe tener el
candidato.
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B) Segunda Fase de Seleccién

Esta scgunda ctapa depende directamente del entrenamiento

proporcionado por la empresa y el aprendizaje del candidato en dicho

entrenamiento.

[ REQUISITO |

CONDICION

Capacitacion
Entrenamiento

La Empresa deberia proporcionar capacitacion en:

Sistemas de Calidad

Normas ISO 9000 y Normas complementarias
Documentacién del Sistema de Calidad
Auditorias de Calidad

Funcion del Auditor Interno dentro de la Auditoria
del Sistema de Calidad

Proceso de Auditoria Interna de Calidad

La Empresa deberia proporcionar entrenamiento al
candidato en habilidades para llevar a cabo auditorias:

Conocimiento y entendimiento de los estandares
con los cuales se puede realizar una Auditoria

Técnicas de evaluacion, para examinar, preguntar,
evaluar e informar

Habilidades adicionales para dirigir auditorias tales
como planificacién, organizaciéon, comunicacién y
direccion

Una vez concluida la capacitaciéon y entrenamiento se
evaluara al candidato.
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C) Tercera Fase de Seleccién

Una vez que el candidato cumpla con la capacitacion y
entrenamicnto, tendra que demostrar los conocimientos y habilidades

adquiridas en el Proceso Completo de Auditoria.

| REQUISITO | CONDICION

Experiencia | No es necesario que el candidato cuente con experiencia
anterior.

Hablilidad y | Después de que cumpla con el entrenamiento y haya
Capacidad |acreditado su evaluacion, el candidato deberia participar
para dirigir |por lo menos en 1 Auditoria Interna para evaluar su
Auditorias |desempeiio real, dentro del proceso completo de Auditoria,
incluyendo:

¢ La revision de documentacién

* Actividades propias de Auditoria

* Reportes de Auditoria

¢ Habilidad y capacidad para dirigir una Auditoria

2.Evaluacién de los candidatos a Auditores Internos en cada una de
las etapas:

Objetivo Especifico: Verificar que los candidatos a Auditores cuentas con
los criterios de calificacion expuestos, con instrumentos comprobables de

evaluacion.

Para comprobar que los candidatos a Auditores cuentan con los
requisitos de calificacion, se exponen los siguientes métodos para evaluar

a los candidatos contra los criterios expuestos:
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1) Establecer un Panel de Evaluacion.
La Empresa deberia formar un papel con miembros internos y/ o
externos, cuyo proposito principal es evaluar las calificaciones de los

candidatos a Auditores.

El panel de evaluacion deberia consistir de no menos de dos

miembros. Los miembros propuestos son:

PANEL DE CARACTERISTICA

EVALUACION
Gerente de |Persona activa en la gerencia de operaciones
Aseguramiento de | significativas de Auditoria, que ha cumplido con
| Calidad. las recomendaciones de calificaciéon de auditor, y

aceptado por la gerencia de la organizacion.

| Asistente de la | Persona activa en la asistencia de la gerencia de
;1 Gerencia de | operaciones de Auditoria, con informacién actual
‘] Aseguramiento de |y conocimientos del proceso de Auditoria.

‘| Calidad.

‘[ Instructor de |Profesional de la capacitacion que se desempena
Capacitacion y |como transmisor de nuevos conocimientos y guia
Entrenamiento. para descubrir nuevas habilidades en el area de

Auditorias de Calidad.
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El panel de evaluacion deberia operar bajo las siguicntes reglas para

asegurar que el proceso de seleccién no sea arbitrario, que mantiene los

1)

2)

3)

4

S)

6}

criterios establecidos y que no es susceptible a conflicto de intereses.

El panel debera demostrar por medio de instrumentos de evaluacion
que los candidatos cumplen con los criterios de calificacion.

Debe existir evidencia para demostrar que el candidato ha adquirido el
conocimiento necesario y las habilidades para llevar a cabo y dirigir
auditorias.

El panel de evaluacion no podra emitir juicios personales sin antes
haber evaluado al candidato.

El panel de evaluacion debe apegarse totalmente a los resultados de las
evaluaciones aplicadas al candidato.

Por los menos dos miembros de los integrantes del panel, deberan
aprobar o desaprobar tinicamente a los candidatos propuestos.

Las decisiones del panel, de aprobacion o desaprobacién, deberan ser

documentadas y comunicadas a los candidatos

El panel de evaluacion deberia apegarse a las reglas propuestas. En

caso de que exista un cambio en los miembros del panel deberia

informarse inmediatamente y dejarlo asentado por escrito.

2) Evaluaciones

Debe existir evidencia por medio de instrumentos de evaluacion,

para demostrar que los candidatos cumplen con los criterios de

calificacion de Auditores.

Los instrumentos de evaluacion propuestos para cada etapa de

seleccion son los siguientes:
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A) Primera etapa de evaluacién.

[ REQUISITO |

INSTRUMENTO DE EVALUACION

| Escolaridad

Los candidatos que propongan los Jefes Directos de los
diferentes departamentos de la Empresa, incluyendo si se
proponen como candidato los propios Jefes, deberan de

contar con la Educacion Secundaria.

En la evaluacion de la escolaridad el panel debera hacer
uso de la entrevista, se comprobara que el candidato
cuenta con la educacién en el expediente que tiene la

direccion de Recursos Humanos.

Disposicién

El Jefe directo debe comunicar a la persona que proponga
de su departamento, que lo ha elegido como posible
candidato a Auditor Interno del Sistema de Calidad.

El panel de evaluacion debera comprobar por medio de la
entrevista, si el candidato esta dispuesto a participar
como Auditor Interno del Sistemma de Aseguramiento de
Calidad.

En este caso la entrevista deberia ser efectuada por el
Gerente de Aseguramiento de Calidad, el cual debera
explicarle al candidato en que consiste el cargo de Auditor .
Interno, las actividades que tendra que realizar y el
compromiso que implica formar parte de los Auditores

Internos del Sistema de Calidad.
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Atributos
Personales

El jefe directo deberia cntrégar un informe o evaluacion
de desempeno laboral del candidato propuesto al panel
de evaluacion. La Calificacion minima de desemperio debe

ser de B=Bien. (Ver Anexo A)

El jefe directo y los comparieros de trabajo conocen mas
que todos los miembros de la Empresa como trabaja el
candidato, por lo cual ellos pueden emitir un juicio
significativo. Es necesario que tenga un buen desemperio
laboral, para que pueda cumplir con el cargo de Auditor
Interno del Sistema de Calidad.

El panecl de evaluacion deberia aplicar al candidato
Prueba estructurada de caracteristicas apropiadas para
comprobar que el candidato posee:
¢ Mente abierta y maduros
* Poseer juicio significativo
* Habilidad analiticas y tenacidad
* Habilidad de percibir situaciones de una manera
significativa
¢ Comprender operaciones complejas desde una
perspectiva amplia
* Comprender el rol de las unidades individuales dentro
de una organizaciéon
Evaluacion: También se evaluara en el proceso real de

Auditoria.
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ANEXO A
arancia Evaluaciéon del Desempeiio Laboral
CORN PRODUCTS

I. Resumen de los Datos

[Nombre: [ Calificacién del Desempefio:
[ Puesto: Periodo Actual:

[ Departamento: . .

[Localidad: Periodo Anterior:

II. Resu]tadog del Desempeiio del Periodo Anterior

Documentar el desemperio significativo del periodo evaluado incluyendo
aquellos logros que no estuvieron dentro de las expectativas. Incluir
resultados vs. metas, cumplimiento de las responsabilidades del puesto.
Agregar comentarios acerca de los resultados contra los objetivos del
negocio y las estrategias. Para aquellos que manejan personal a su cargo,
se¢ espera que se evaluen acciones de desarrollo de su gente y habilidades

de administracién de si mismos.

sy

X

| RESULTADOS

| OBJETIVOS | METAS
Nivel de Servicio en el |1.Lograr un alto Nivel de
Departamento Servicio en el
Departamento.
Informacién 2.Generacion de reportes

oportunosy 100%
confiables.

Cumplimiento de

3.Garantizar la Entrega

Entregas oportuna del programa de
r Embarques Diario
E Administrativo 4.Obtener la maxima

rentabilidad de los
recursos.

Sistema de Calidad y
Seguridad

.

5.Lograr un 20% por
debajo de las NNC
internas por Auditoria.

;| Proyectos de Mejora

6.Participar en:
Proyectos especificos de
mejora y ahorro.
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A arancia
CORN PRODUCTS

1II. Competencia

Para cada competencia anote el nivel REQUERIDO R en el Puesto, asi
como c¢l ACTUAL A mostrado por el empleado de acuerdo al Anexo 1
Criterios de Evaluacién. Marque las competencias mas importantes que
debe desarrollar ¢l puesto.

e COMPETENCIA R [A] COMPETENCIA

(R fA
~'7El Pensamiento Conceptual rl_l Impacto e Influencia l__‘—-
zrn Pensamiento Estratégico |_I—l Direccién para el Cumplimiento |—“—
;r Q Oricntacion a Resultados [_[—I Desarrollo de Personal l—l—
i
’;fD Demostracion de Iniciativa rl_l Trabajo en equipo ,__ ’_
;
‘f Q Liderazgo de Equipos [_l'—l Sensibilidad Cultural ,—I'_
ra Liderazgo de Cambio ,—l_, Oua: I'_"—

0l o O o O O

IV. Cursos técnicos o especificos

Si contempla algun curso, seminario o capacitacion especifica para
mejorar el desemperio del empleado, favor de indicarlo a Continuacién.

i [Cursos:
§I
il

V. Comentarios de la Entrevista

!
|
i
{
|

N
S i e

e, s e p
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A arancia
CORN PRODUCTS

V1. Calificacion del Desempeiio

b s etz e

Anote cn ¢l renglén “Calificacién del Desempeiio Periodo Actual” la
respuesta siendo consistente con los resultados y lo documentado en las
Secciones anteriores. Es indispensable ubicar al empleado en una sola de
las categorias de calificacion (No se acepta utilizar rangos intermedios)

Consistentemente

Consistentemente logra mucho mas de lo que su

excede ° las | puesto y responsabilidades requieren; superé las
: expectativas de |[expectativas de desempeno establecidas con su
E desemperio. jefe del periodo evaluado. La calificaciéon mas alta
posible.
A menudo excede |A menudo excede los requerimientos de su
las expectativas |puesto y funcién. A menudo supera las
MB |de desemperiio. expectativas de desemperio establecidas con su
jefe del periodo evaluado.
Cumple las |Logra los requerimientos de su puesto. Cumple
B |expectativas de |lo acordado con su jefe en el periodo evaluado.
desempeiio
No logra |No logra las expectativas de desempefio y/ o las
totalmente las |responsabilidades de su puesto fallando por un
R |expectativas de |corto margen. Se requieren planes de mejora de
desempeiio. desemperio para el préximo periodo.
No logra las | Los resultados de su trabajo y las contribuciones
1 expectativas de {a la organizacién son insuficientes. Planes de
desemperio. mejora son imperativos.
No aplica Se utiliza para calificar al personal que recién
‘| NA ingreso en el que no pueden evaluarse sus
resultados (Menor de 4 meses).
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Anexo 1. Criterios de Evnluaciénr

| COMPETENCIA [ CONDUCTAS | NIVEL
Pensamiento Conceptual: La ;+ Utiliza reglas basicas 1
habilidad para identificar | ¢ Identifica patrones 2
concxiones entre situaciones | ¢ Aplica conceptos complejos 3
que no estan obviamente | ¢ Clarifica datos o situaciones complejas 4
relacionadas. Comprender los | ¢ Crea nuevos conceptos L]
asuntos clave en situaciones
complejas y generar
soluciones creativas.
P iento Estratégi La |+ Alinea trabajo diario con metas 1
habilidad para enlazar estratégicas
conceptos y visiones de largo ;¢ Piensa en términos orientados hacia el 2
plazo con el trabajo diario. En futuro
los niveles bajos, basta con un {¢ Enlaza tareas de corto plazo hacia 3
conocimiento general de las estrategias
estrategias, en los niveles mas |+ Entiende el impacto externo sobre las 4
altos, esto es un conocimiento estrategias
del impacto en los resultados | ¢ Planea acciones encaminados hacia la 5
estratégicos y propuesta de estrategia
alternativas.
Enfoque a Resultados: Una |+ Crea sus propias medidas de excelencia 1
preocupacién constante para |* Mejora el desemperio 2
trabajar bien y competir { ¢ Establece y trabaja para alcanzar metas 3
contra estindares de sobresalientes
excelencia. * Hace analisis de costo-beneficio 4
* Toma riesgos empresariales calculados 5
Demostracién de Iniciativa: { ¢+ Aticnde las oportunidades o problemas 1
| Tomar accién para atender un actuales
.| problema, remover un { ¢ Es decisivo en una crisis 2
| obstaculo o anticipar las [¢ Actia con visién de 1 a 3 meses delante 3
oportunidades. Es tan pro {¢ Actia con vision de 4 a 12 meses 4
activo con vision al futuro |* Actia con vision demas de un aio s
{como opuesto a dejar las
acciones para *“manana”
Liderazgo en Equipo: La |+ Mantiene a la gente informada 1
habilidad para fomentar un |¢ Asegura la efectividad en equipo 2
ambiente de trabajo donde el [ Atiende a los individuos de! grupo 3
personal colabore buscando (¢ Genera soporte y apoyo 4
una misién comin y metas | ¢ Transmite el sentido de urgencia s
mutuas.
Lid go para el cambio: La |+ Define dreas para el cambio 1
habilidad para activar y |[* Comunica el mensaje de cambio 2
alertar a grupos hacia la j* Creacompromiso 3
necesidad de cambios |+ Confronta los obstaculos 4
especificos en la manera como | ¢ Refuerza constante la vision de cambio 5
se vienen haciendo las cosas.
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[ COMPETENCIA [ CONDUCTAS | NIVEL

‘|lmpacto e Influencia: La |* Influye directamente 1
habilidad para articular un |¢ Toma multiples acciones para persuadir 2
objetivo o idca a una forma no |* Calcula ¢l impacto de acciones/ 3
positiva compartida para unir palabras
o recobrar el apoyo de otros. ¢ Influye a través de otros 4

e Utiliza estrategias de influencia ]
complejas

Direccién para el | * Da direcciones 1
-| Cumplimiento: La habilidad | ¢ Establece limites 2
i para utilizar el poder de una |* Sus expectativas son de alto desempefio 3
;| posicion para asegurar que las { ¢+ Asigna la responsabilidad del 4

metas y objetivos criticos son desempeiio a la gente

logrados en tiempo, dentro de | ¢ Confronta a otros de mancra abierta S5

presupuesto y de acuerdo a
: | los estandares de calidad.

- | Desarrollando [ Otros: | * Expresa expectativas positivas de otros 1
Habilidad para fomentar el:|e Da direcciones de “Como hacerlo” 2
aprendizaje a largo plazo y el:| ¢ Provee el soporte para el desarrollo 3
desarrollo de otros. ¢ Da retroalimentacion en el trabajo 4

e Provee capacitacion o entrenamiento 5
para el largo plazo

Equipos de Trabajo: La |e Participaen los esfuerzos del equipo 1

habilidad para trabajar con |* Demuestra expectativas positivas de 2

otros de forma cooperativa equipo

como parte de un equipo, todo | * Solicita retroalimentacion 3

lo contrario a trabajar | Alienta a otros 4
-{ separados o compitiendo entre:| ¢ Construye espiritu de equipo 5
“ | ellos.

Sensibilidad Cultural: |« Disfruta el aprender otras culturas 1
-|Comprender y respetar las [¢ Reconoce las diferencias culturales 2
:| normas y costumbres de otras ¢ Comprende ¢l comportamiento de otros 3

organizaciones, regiones o [¢ Adapta su propio comportamiento 4

naciones. Modificar el e Se “amolda” al comportamiento 5

comportamiento para organizacional

adaptarse exitosamente a las

normas. Saber como trabajar

cfectivamente con gente de

diferentes culturas para lograr

los objetivos del negocio.
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B) Segunda Fase de Evaluacién.
En la segunda etapa lo veremos directamente en el Programa de

capacitacién propuesto, donde incluye la evaluaciéon de la capacitacién y

entrenamiento.
| REQUISITO | INSTRUMENTO DE EVALUACION
La Empresa deberia proporcionar capacitacion en:
¢ Sistemas de Calidad
* Normas ISO 9000 y Normas complementarias
¢ Documentacion del Sistema de Calidad
* Auditorias de Calidad
¢ Funcién del Auditor Interno dentro de la Auditoria
del Sistema de Calidad
* Proceso de Auditoria Interna de Calidad
Evaluacién: Se aplicaran examen Teérico-Practico la
calificaci6n minima objetivo a obtener para ser
aprobado como Auditor Interno de Calidad es de 80
Capacitacién | puntos.

;] Entrenamiento

La Empresa deberia proporcionar entrenamiento
minimo al candidato en habilidades para llevar a cabo
auditorias:
* Conocimiento y entendimiento de los estandares
con los cuales se puede realizar una Auditoria

® Técnicas de evaluacion, para examinar, preguntar,
evaluar e informar

* Habilidades adicionales para dirigir auditorias tales
como planificaciéon, organizacién, comunicacién y
direccion

Evaluacion: Se aplicaran examen Tedérico-Practico la
calificacion minima objetivo a obtener para ser
aprobado como Auditor Interno de Calidad es de 80
puntos
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C) Tercera Fase de Evaluacién
Una vez que el candidato cumpla con la capacitacion y

entrenamiento, tendra que demostrar los conocimientos y habilidades

adquiridas en el Proceso Completo de Auditoria.

[ REQbiélTo |

INSTRUMENTO DE EVALUACION

Habilidad
Y
Capacidad

: para
.| dirigir una
| Auditoria.

Después de que cumpla con el entrenamiento y haya
acreditado su evaluacion, el candidato deberia participar
por lo menos en 1 auditoria Interna para evaluar su
|desempeiio real, dentro del proceso completo de Auditoria,

incluyendo:

La revision de documentacion

Actividades propias de Auditoria

Reportes de Auditoria

Habilidad y capacidad para dirigir una Auditoria

Evaluacion:

B Se aplicara una encuesta de evaluacién del auditor

directamente al auditado; compuesta por dos partes,
con el fin de evaluar al Auditor y el Proceso de

Auditoria. (Ver Anexo B)

El panel de evaluacion, o al menos uno de los
integrantes tendria que observar al Auditado bajo
condiciones reales de Auditoria y emitir un informe de
Evaluacion del Desempeiio del Auditor Interno donde
sefiale el nivel de desempefio en cada uno de los

aspectos mencionados. (Ver Anexo C)
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Se tendra que informar al Candidato de los resultados
obtenidos por medio de una entrevista, ya sea con el
panel o con cl Gerente de Calidad, explicando
detalladamente los resultados observados durante el
proceso de Auditoria y anotando los resultados de la
entrevista en el propio informe al intercambiar

impresiones con el Candidato.

Para obtener el cargo de Auditor deberia tener una

calificacion minima de B = Bien

Este mismo instrumento de Evaluacion del
Desemperio del Auditor se podra utilizar para
demostrar el Mantenimiento de Competencia del
Auditor, es decir para evaluar el dcsempeno en las
subsecuentes Auditorias que realice y asegurar que

sus conocimientos estan actualizados.
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Encuesta de Evaluacion del Auditor Interno

[Nombre del Auditor: [ Auditoria No.
I Periodo de Auditoria:

[Area Auditada:

Instrucciones: Conteste con sinceridad y subraye la respucsta que crea
que es la adecuada.

1.- EVALUACION DEL AUDITOR

1.1 Si el auditor levanté alguna(s) Nota de No Conformidad en su éarea,
¢considera usted que el auditor encontro o tenia evidencia objetiva
suficiente que justifico el levantarla(s)?

a) SI b) NO

1.2 ¢ Qué actitud percibié usted en el Auditor durante la auditoria a
su area?

a)BUSCAR EL LEVANTAR NNC b) AYUDAR AL AUDITADO A MEJORAR

c)BUSCAR LA FALTA DE CUMPLIMIENTO A LO DOCUMENTADO EN EL SAC
d) ENCONTRAR PUNTOS DEBILES DEL SAC CON EL FIN DE MEJORARLO

1.3 ¢Qué calificacion le daria al auditor (1 Minima, 10 Maxima)
considerando todos los elementos posibles (preparaciéon, amabilidad,
puntualidad, respeto de horario, uso de listas de verificacion, atenciéon al

auditado, etc.)?

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
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2.- EVALUACION DEL PROCESO DE AUDITORIA

2.1 El tiempo asignado a su area para llevar a cabo la auditoria lc parecié

a) LARGO (Sobré tiempo) b) ADECUADO c) CORTO (Falté tiempo)

2.2 E] alcance de la auditoria le parecio:

a} PROFUNDO b) NORMAL c) SUPERFICIAL

2.3 ¢Le ha ayudado o le ayudara en algo esta auditoria?
a) ST b) NO

2.4 ¢En qué grado fueron cumplidas sus expectativas (lo que esperaba) al
participar en esta auditoria (1 Minima, 10 Maxima) ?

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

2.5 ¢Qué calificacion le daria a la auditoria (1 Minima, 10 Maxima)
considerando todos los elementos que la integran (auditores, agenda,
horarios, desarrollo, profundidad, alcance, cumplimiento de expectativas,
etc.)? -

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
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Evaluaciéon del Desempeiio del Auditor Interno

I. Resumen de los Datos

Wombre del Auditor: [ Calificacion del Desempeiio:
[Areas Auditadas: Periodo de Auditoria:

N

[Evaluador:

II. Resultados del Desempeiio de Auditoria

Documentar el desemperfio observado durante el proceso de Auditoria
incluyendo aquellos logros que no estuvieron dentro de las expectativas.
Incluir resultados VS responsabilidades. El1 evaluador emitira sus
observaciones acerca de los resultados de la Auditoria contra el alcance
establecido en el Plan de Auditoria, anotarlo en la parte de resultados,
ademas de poner la calificacion en cada rubro obteniendo un promedio
general.

o Sy S S S

A) ACTIVIDADES PROPIAS DE AUDITORIA

[ AcTIVIDAD | RESPONSABILIDAD [ RESULTADOS

Preparacion ¢ Observar los requisitos de
auditoria aplicables.

* Planear y efectuar las
responsabilidades asignadas.

S o S AR B P

* Preparar documentos de
trabajo (listas de verificaciéon)
Revision de ¢ Obtener y evaluar evidencia
Documentacion objetiva de wuna manera
correcta.
* Retener y proteger los
documentos
Reportes de |* Registrar todas las
Auditoria observaciones

B * Notificar los resultados de la
i Auditoria con un informe
claro y conciso.
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I ACTIVIDAD I RESPONSABILIDAD I RESULTADOS
Alcance de ¢ Permanecer ajustado al
Auditoria proposito de la Auditoria sin

temor o favor.

[ B) HABILIDAD Y CAPACIDAD PARA DIRIGIR LA AUDITORfA
| HABILIDAD Y CAPACIDAD [ RESULTADOS

Cualidades:

¢ Amabilidad

¢ Puntualidad

* Respeto de horario

¢ Habilidad de entender y aplicar los
requisitos de la norma aplicable

¢ Entendimiento de las funciones del
Sistema de Calidad.

o Habilidad de entender y aplicar métodos
.y practicas de Auditoria

¢ Habilidad para comunicarse. Sélidas
aptitudes de comunicacién,
{presentaciones, entrevistas)
comunicaciones escritas (informes
escritos, totalmente documentados), ser
buen oyente, habilidad de leer y
controlar el lenguaje corporal.

¢ Habilidad para aplicar técnicas de
evaluacion, para examinar, preguntar y
evaluar.
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| B) ATRIBUTOS PERSONALES
| ATRIBUTOS [ RESULTADOS

¢ Capacidad de mantenerse con una
mente abierta y maduros

-|* Capacidad de poscer juicio significativo

.|+ Capacidad de analisis y tenacidad

;| Capacidad de percibir situaciones de
manera significativa, con objetividad

{|* Capacidad de comprender operaciones
complejas desde una perspectiva amplia

:}* Capacidad de comprender cambios que
pueden afectar negativamente los
resultados de Auditoria

II1. Cursos técnicos o especificos

Si contempla algun curso, seminario o capacitacion especifica para
mejorar el desemperfio del Auditor, favor de indicarlo a Continuacién.

N . L bt mve— o e —m—————

]Curso-
|
|
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V. Comentarios de la Entrevista
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CORN PRODUCTS

SREER

VI. Calificacion del Desempeiio

Anote cn el rengion “Calificacién del Desempeiio Periodo Actual” la
respucsta siendo consistente con los resultados y lo documentado en las
Secciones anteriores. Es indispensable ubicar al Auditor en una sola de las

categorias de calificacién (No se acepta utilizar rangos intermedios).

Consistentemente

Consistentemente logra mucho mas de lo que

. excede las |sus responsabilidades requieren; superé las
1E expectativas  de |expectativas de desempeiio durante el proceso de
desemperio. Auditoria. La calificaciéon mas alta posible.
Excede las | Excede los requerimientos y funciéon. Supera
expectativas  de |las expectativas de desemperio establecidas
MB M P
desemperio. durante el proceso de Auditoria.
Cumple las [Logra los requerimientos y. Cumple las
B |expectativas  de |responsabilidades del proceso de Auditoria.
desempenio
No logra |No logra totalmente las expectativas de
totalmente las (desemperfio y/ o las responsabilidades del cargo
R |expectativas  de |durante el proceso de Auditoria fallando por un
desemperio. corto margen.
No logra las |Los resultados de su trabajo son Insuficientes.
I expectativas de [No se logro las expectativas de desemperio
desempeno. durante el proceso de Auditoria.
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3.DECISION DEL PANEL DE OTORGAR EL CARGO

La ultima etapa de seleccion es la Decision del Panel de Otorgar el
cargo, el panel de evaluacion deberia aprobar o desaprobar tnicamente a
los candidatos propuestos. La revision del rendimiento del auditor también
deberia dar unicamente como resultado la aprobacion o la desaprobacion.
La aprobacién o la desaprobacion sera en base al proceso de evaluacién
expuesto anteriormente. Las decisiones deberian ser documentadas y

comunicadas a los candidatos.

El panel de evaluacion deberia operar bajo las reglas expuestas
anteriormente para asegurar que la decision del panel no sea arbitraria,
que mantiene los criterios establecidos y que no es susceptible a conflicto

de intereses.

e El panel debera demostrar por medio de instrumentos de evaluacion

que los candidatos cumplen con los criterios de calificacion.
* Debe existir evidencia para demostrar que ¢l candidato ha adquirido el

conocimiento necesario y las habilidades para llevar a cabo y dirigir

auditorias.

+ El panel de evaluacién no podra emitir juicios personales sin antes

haber evaluado al candidato.

* El panel de evaluacion debe apegarse totalmente a los resultados de las

evaluaciones aplicadas al candidato.
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e Por los menos dos miembros de los integrantes del panel, deberan

aprobar o desaprobar unicamente a los candidatos propuestos.

+ Las decisiones del panel, de aprobacion o desaprobacion, deberan ser

documentadas y comunicadas a los candidatos.

Una vez aprobado el candidato formalmente se nombrara Auditor
Interno del Sistema de Aseguramiento de Calidad de la Empresa Arancia
Corn Products S.A. de C.V.

Es convemente mformarlc a la todos los integrantes de la Empresa,
ya sea por boletm, via maxl u otro medio, las personas que integran el
grupo de Audltores Intemos de la Companhia, y también cuando se

mtegren nucvos mlembros
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5.5.2 PROGRAMA DE CAPACITACION

En base a que el personal aprobado en la primera fase de seleccion
para ocupar el cargo de Auditor Interno deberia proporcionarsele la
capacitacion y entrenamiento adecuados al alcance, la complejidad o la
naturaleza especial de las actividades que seran auditadas, para que el
candidato adquiera los conocimientos y habilidades propias de una

Auditoria. Es necesario que ¢l personal asignado tenga, en forma colectiva:

La Empresa deberia proporcionar capacitacion en:

* Sistemas de Calidad

z
?
3
|
'
3
{
:
:
f

* Normas ISO 9000 y Normas complementarias
i' ¢ Documentacién del Sistema de Calidad
¢ Auditorias de Calidad

* Funcién del Auditor Interno dentro de la Auditoria del Sistema de
Calidad

* Proceso de Auditoria Interna de Calidad

La Empresa deberia proporcionar entrenamiento al candidato en

habilidades para llevar a cabo auditorias:

* Conocimiento y entendimiento de los estandares con los cuales se

puede realizar una Auditoria
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* Técnicas dc evaluacion, para examinar, preguntar, evaluar ¢ informar

+ Habilidades adicionales para dirigir auditorias tales como

planificacion, organizacién, comunicacion y direccion

Por tanto la Empresa deberia proporcionar, la capacitacién y el
entrenamiento apropiado o la orientacion que desarrolle su capacidad para
llevar a cabo las auditorias requeridas tal como lo seiiala la norma ISO
10011-3 Pautas para Auditar Sistemas de Calidad Parte 3: Gerencia de
Programas de Auditoria, en el punto 4.5.3 correspondiente al

Entrenamiento, que establece:

“La gerencia del programa de Auditorias deberia evaluar
regularmente las necesidades de entrenamiento de los auditores y
tomar las acciones apropiadas para mantener y mejorar las pericias de

Auditoria”

Este apartado se refiere propiamente a la Deteccién de
Necesidades de Capacitacién. La Gerencia de Calidad es quien deberia
identificar las necesidades de capacitacion y entrenamiento de los
auditores y tomar las acciones pertinentes para mantener y mejorar las

tacticas de Auditoria
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Diagnostico de Necesidades de Capacitacién

Los factores que permiten justificar la elaboracion de esta propuesta
son en base a la deteccion de necesidades de capacitaciéon, tomando
como referencia primeramente los requerimientos de capacitacion y
entrenamiento, en cuanto los conocimientos y habilidades que debe
adquirir el candidato para ocupar ¢l cargo de Auditor Interno de Calidad,
senalados en los Criterios de Calificacion de Auditores, expuestos

anteriormente.

La deteccién de sidades de capacitacién se realizo mediante

un analisis comparativo de los requerimientos de capacitacion y / o
entrenamiento para Auditores Internos, es decir la situacion idénea y la
capacitaciéon y / o entrenamiento realmente impartido al Auditor por la
Empresa, es decir la situacién real, por medio de éste analisis
comparativo se determino las necesidades de capacitacién que la Empresa
tiene que cubrir y poder formular los programas de capacitacion sobre

bases sélidas.

El analisis comparativo entre la situacién idonea y la situacién real,
se hizo a través de la encuesta aplicada a los Auditores Internos y al
Gerente de Calidad en la parte de investigacion, ademas de mis

- observaciones realizadas en mi propia experiencia como Auditor Interno.

- Para la deteccion de necesidades de capacitacion subsecuentes
el Gerente de Calidad deberia basarse en el informe propuesto de
Evaluacion del Desemperio del Auditor Interno (Ver Anexo C). En base al
desemperio observado del Auditor durante el proceso de Auditoria, el
Gerente de Calidad deberia identificar y especificar en el apartado 111 los

posibles cursos que necesite para mejorar su desempernio.
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Con lo expuesto podemos decir, que contamos con bases sdlidas
para proponer un programa de capacitacion con el fin de que el personal
Auditor cuente con los conocimientos y habilidades necesarias para
efectuar las Auditorias del Sistema de Calidad y que éstas garanticen

efectividad objetividad e imparcialidad.
PROGRAMA DE CAPACITACION
A) Marco de Referencia.

La competencia del personal Auditor para el desempefio de las
diversas funciones de Auditoria se desarrollara mediante un Programa de
Capacitacion y/ o Entrenamiento para proporcionar lo general y
especializado en el desemperio de auditorias. La capacitacion incluira los
fundamentos, objetivos, caracteristicas, organizacién, desempefio y
resultados de la Auditoria de Calidad. El entrenamiento especializado
incluira métodos de examinar, investigar, evaluar y documentar partidas

especificas de Auditoria y métodos de cerrar los hallazgos de Auditoria.

B) Determinacién de Grupos

El grupo puede estar conformado hasta por 10 personas, éste grupo
debe ser coordinado por la Gerencia de Calidad de la Empresa. Dirigido a
Coordinadores de Auditorias Internas y empleados que vayan a formar
parte del equipo de Auditores Internos de la Empresa o que ya forman

parte del Equipo de Auditores.
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C) Sistema

El programa de capacitacion sera llevado a cabo, a través de impartir
cursos externos por Companias Asesoras Especializadas, mediante Cursos
progresivos, porque llevan una secuencia de aprendizaje. Se eligio el Curso
o Seminario porque presenta ventajas significativas, tales como, el de
integrar al grupo, desarrollar su creatividad para analizar, discutir,
solucionar problemas, y propiciar la competencia Interpersonal. Ademas,
el seminario constituye un medio eficaz de instrucciéon pues permite una
absoluta libertad de expresion e intercambio de ideas, preguntas y

discusiones.

El contenido de los cursos sera tanto teérico como practico, para que

el Auditor aplique los conocimientos y habilidades adquiridas.

D) Secuencia y Sistematizacién

Se establece la secuencia légica de los cursos integrantes del
programa, la progresion, y los niveles. Se establecen como cursos

progresivos por la secuencia de aprendizaje.
E) Calendarizacién del Programa

Se establece el calendario de los cursos donde se especifican las
fechas tentativas y lugares. El calendario de cursos se debe dar a conocer
inmediatamente a los miembros integrantes y jefes directos, de manera
que todos los integrantes que intervienen en la realizacion del curso estén

en el lugar y en el tiempo que corresponde.
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F) Instructores

Se cligi6 la instruccion Externa por Companias Asecsoras
Especializadas ¢n la materia de implementacion de ISO 9000 y
preparacion de Auditores Internos de Calidad. A fin de adecuar a los
participantes ofrecen seminarios de capacitacion que pueden ser llevados a
cabo en las instalaciones de la Empresa. Los consultores ¢ instructores
especializados pueden desarrollar y ejecutar un programa de capacitacién
completo, hecho a la medida, para satisfacer las necesidades especificas de
cada Empresa y sin alterar la marcha normal del negocio. La instrucciéon
incluye el material didactico y la evaluacién tanto tedrica como practica

del curso.
G) Carta Desacriptiva
A continuacién se presentan las Cartas descriptivas o guias de

instruccién, las cuales contiene los objetivos, actividades de instruccién,

técnicas de ensefianza, apoyos didacticos, evaluacién y bibliografia.
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PROGRAMA DE CAPACITACION DE FORMACION DE AUDITORES INTERNOS
DE ARANCIA CORN PRODUCTS S.A. DEC.V.

Objetivo General: Proporcionar la capacitacién y/ o entrenamiento a los participantes
para que obtengan los conocimientos y desarrollen las habilidades propias de la
Auditoria con el fin de satisfacer los requisitos de efectividad, objetividad, e imparcialidad
en las Auditorias Internas de Calidad ISO 9000.

CURSO nsTrRuctor | LUGAR D“‘:{‘R‘_i}"“ HORARIO | DiAS

. . Aulas de 14:00 Lunes
I Sistemas de Calidad EXTERNO | Capacitacion 16 a i

ARANCIA 18:00 J

ueves

S1I Auditor Interno C:I;lcaifa((i:?é n 14:00 Lunes
EXTERNO A‘;ANCIA 28 a a

ISO 9000 18:00 Viernes

Il Sistema de Aulas de 14:00 Lunes
Gestién de Calidad EXTERNO | Capacitacion 24 a a

ISO 9001:2000 ARANCIA 18:00 Viernes

A arancia
CORN PRODUCTS

INTERNATIONAL

A2
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A arancia
CORN PRODUCTS SISTEMAS DE CALIDAD

L0 N Oy S

e

A e T

B S, PN P

Curso: Sistemas de Calidad

Duracién: _16 horas .

Dirigido a: Auditores Internos del Sistema de¢ Calidad bajo la Norma
1SO 9000.

Objetivo de aprendizaje:

Capacitar a los participantes sobre Calidad, Sistemas de Calidad y la

serie de Normas ISO 9000 de manera de lograr que el participante

logre un manejo general de los temas tratados.

A - e RN

CONTENIDO TEMATICO

I Presentacién

Objetivos Especificos:

¢ Integrar al grupo de aprendizaje, memorizar los nombres

* Identificar lo que el grupo espera del curso y descubrir sus temores al evento
¢ Definir los objetivos, aclarar dudas y entregar el material

II Conceptos biisicos de calidad, calidad total, control de calidad, aseguramiento
de calidad, sistemas de calidad.

Objetivo Especifico: El participante adquiera los conocimientos basicos del Sistema
de Calidad

I Familias de las Normas 1SO 9000

Objetivo Especifico: El participante distinga la Familia de las Normas ISO 9000 para
su correcta aplicacion.

IV Requisitos de las Normas 1580 9000

Objetivo Especifico: El participante comprenda y analice los alcances de cada punto
de la norma, de tal forma que manejen con soltura los conceptos mencionados en ella,
sus requisitos y la forma de dar cumnplimiento a cada requisito.

V Proceso de certificacién y Auditorias

Objetivo Especifico: El participante conozca el Proceso de Certificacién en ISO 9000
y domine la metodologia para auditar Sistemas de Calidad.

253




Capitulo 5. Caso Practico.

TECNICAS DE INSTRUCCION

¢ Expositiva con apoyos visuales

Intercambio de ideas y Discusion abierta

Formacion de pequefios equipos de trabajo para realizar un gjercicio de aplicacion
de cada punto de la norma.

LN 2

RECURSOS DIDACTICOS

Rota folio

Proycctor de acctatos
Canoén

Television

Video Casetera
Peliculas,

Materias Impreso
Examen Escrito

* S & & 4 0 0 0

‘| BIBLIOGRAFiA

‘|¢ 1SO 9002:1994 Sistemas de Calidad Modelo para el aseguramiento de la

: calidad en produccion instalaciéon y servicio

/|* ISO/IEC GUIDE 62:1996 Requisitos generales para organismos que
realizan la evaluacion certificaciéon/ Registros de Sistemas de Calidad

e [SO 8402: 1994 Administracion de la Calidad y Aseguramiento de la
Calidad. Vocabulario.
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A 22N5%<: AUDITOR INTERNO DE CALIDAD ISO 9000

Curso: Auditor Interno de Calidad

Duracion: 28 horas

Dirigido a: Auditores Internos del Sistema de Calidad bajo la norma
ISO 9000.

Objetivo de aprendizaje:
El participante adquiera los conocimientos propios de Auditoria y
desarrolle las habilidades que le posibiliten realizar Auditorias
Internas de Calidad con toda eficacia.

v e LAt e [N Ry TEe et

CONTENIDO TEMATICO

;|1 Introducecién

A. Integrar al grupo de aprendizaje, memorizar los nombres

B. Identificar lo que el grupo espera del curso y descubrir sus temores al evento
C. Definir los objetivos, aclarar dudas y entregar ¢l material

‘| I Cumplimiento de los requisitos de 1SO 9000
4 A. La meta y propoésito de 1ISO 9000
B. Los requisitos del sistema de calidad ISO 9000

.| 11 Entendimiento de los principios bésicos de Auditoria

. Directrices para Auditoria Interna

Tres formas de evaluacion

. Interpretacion de definiciones de Auditoria
. 4Qué es un sistema de Calidad?

. ¢Qué es una Auditoria?

BUOD»

;| IV Directrices para Auditores

A. Los jugadores clave

B. Las responsabilidades del auditor
C. Caracteristicas de un auditor

D. Gestion del programa de Auditoria

'V Planificacién previa para una Auditoria efectiva

A. Seleccion del equipo de Auditoria Interno

B. Identificacion del alcance y objetivos de la Auditoria

C. Planeacion del programa de Auditoria

D. Creacion de las listas de verificacion/ documentos de trabajo
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VI Buscando evidencia objetiva en la documentacion
A. Evaluacion de manuales de calidad procedimientos e instrucciones de trabajo.
B. Procedimientos necesarios de Auditoria
C. Mantenimiento de registros de calidad

VH Ejecucion de una Auditoria Interna
A. Recalizacion de la Auditoria Interna
B. Técnicas efectivas de Entrevista
C. Recoleccion de Evidencia a través de observaciones
D. Identificaciéon y registro de no conformidades
E. Preparacion para la reunién de clausura

. VII Comunicacién de los resultados de la Auditoria
A. Puntos esenciales del reporte de Auditoria
B. Distribucion del reporte de Auditoria

-|IX Termi ion de la i6n correctiva
A. Responsabilidades del auditado

B. Programacién de seguimiento

C. Control de la accién correctiva

H D. Mejoramicnto continuo

,|x Ejercicio Practico / Representacién de papeles

i I XI Examen Escrito

. TECNICAS DE INSTRUCCION

Expositiva con apoyos visuales

Intercambio de ideas y Discusion abierta

Formacion de pequerios equipos de trabajo para realizar un ejercicio de aplicacion
Representacion de una Auditoria Interna, los participantes interpretaran cada
uno de los papeles.

* 6 o0

RECURSOS DIDACTICOS
Rota folio, Canén y Proyector de Acetatos
Television, Video Casetera y Peliculas
Camara de video
Manual del curso de Auditor Interno ISO 9000
Resumen de la Copia de las Normas 1SO 9000

* & & 0 0

BIBLIOGRAFiA

‘| ¢ ISO 9002:1994 Sistemas de Calidad Modelo para el aseguramiento de la calidad
. en produccién instalacién y servicio
‘| ISO 10011-1-3 Directrices para Auditar Sistemas de Calidad
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Alnndl SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001: 2000

AR SO i A S AR TG LAY i At

Curso: Sistema de Gestiéon de Calidad ISO 9001:2000

[P T

Duracién: 24 horas :
Dirigido a: Auditores Internos del Sistema de Cahdad bajo la Norma i
ISO 9000. ;

Objetivo de aprendizaje

El participante adquiera los conocimientos sobre la nueva estructura
de las normas ISO serie 9000:2000, asi como la interpretaciéon de los
5 requisitos, los Procesos de Documentacién, asi mismo domine la
metodologia, criterios y técnicas para efectuar Auditorias Internas
de los Sistemas de Gestion de Calidad.

P TN TP
Ampa,

e oS o EAMEES S ern T e

CONTENIDO TEMATICO

I Introduccién
A. Integrar al grupo de aprendizaje, memorizar los nombres
B. Identificar lo que el grupo espera del curso y descubrir sus temores al evento
C. Definir los objetivos, aclarar dudas y entregar ¢l material

II Generalidades de los Sistemas de Gestién de Calidad

. Generalidades de la Calidad

Modelos para los Sistemas de Gestion de la Calidad

. Cambios de la Normas ISO 9000 version 2000

. Estructura de las Normas 1SO 9000 versién 2000

Aplicacién del Ciclo de Deming para los Sistemas de Gestion de Calidad
(PHVA)

Modelo de los Sistemas de Gestion de la Calidad y Mejora Continua

Principios del Sistema de Gestién de la Calidad

H. Ejercicio ) o ) ;

T i

0" muowp

I Andlisis de los Requisitos de la Norma ISO 9001:2000

Sistemas de Gestion de la Calidad

Responsabilidad de la Direccion

Gestion de los Recursos

Realizacién de Producto

Medicién, Analisis y Mejora

Ejercicios ) )

IV Documentacién de los Sistemas de Gestién de la Calidad
Estructura documental de los Sistemas de Gestién de la Calidad

' Manual de Calidad
Procedimientos

. Registros de Calidad

Plan de Calidad

Especificaciones

. Ejercicios

Amgowy

ommuow»
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V Auditorias de los Sistemas de Gestién de la Calidad
. Definicién y Objetivos de las Auditorias
. Tipos de Auditorias al Sistema de Gestion de Calidad
. Etapas de la Auditoria
Planeacién de la Auditoria
Alcance de la Auditoria
Plan de Auditoria
Revision de Docurnentos
. Ejecucion de la Auditoria
Virtudes y Pecados del Auditor
Formas de Auditar version 1994
Formas de Auditar version 2000
Recopilacion de evidencia
Hallazgos de Auditoria
Dinamica cuatro
Sesion de Clausura
. Informe de Auditoria
Seguimiento de Auditoria
. Dinamica

QI e e 6000070 e3>

VI Examen Escrito y Préctico

TECNICAS DE INSTRUCCION

¢ Expositiva con apoyos visuales

¢ Intercambio de ideas y discusién abierta

¢ Formacién de pequerios equipos de trabajo para realizar un ejercicio de aplicaciéon

¢ Dinamicas al término de cada Modulo

RECURSOS DIDACTICOS

* Rota folio, Proycctor de Acetatos y candon

* Television

e Video Casetera

* Peliculas

¢ Materias Impreso

® Camara de video

¢ Resumen de la Copia de las Normas ISO 9001:2000

BIBLIOGRAF{A

|* IS0 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario
|* ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

¢ Guia de interpretaciéon ISO 9001:2000

¢ ISO 9004:2000 Sistemas de Gestion de Calidad. Mejora del Desempefio

¢ Normas Complementarias ISO 10011-1 Directrices para Auditar Sistemas de

Calidad
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El contenido de los primeros dos cursos estan disefiados para cubrir
las necesidades de capacitacion implicitas. Los cursos, Sistema de Calidad
y Auditor Interno de Calidad ISO 9000, proporcionan los conocimientos y

habilidades basicas que deben adquirir los Auditores en cuanto a:

+ Sistemas de Calidad
¢« Normas ISO 9000 Y Normas complementarias
+ -Documentacién del Sistema de Calidad
L. As‘pvec't'os: Generales de Auditorias de Calidad
e F‘ur@ién del Auditor Interno dentro de la Auditoria del Sistema de
*'Calidad
. ,Procéso de Auditoria Interna de Calidad
+ Conocimiento y entendimiento de los estandares con los cuales se
puede realizar una Auditoria,
*  Técnicas de evaluacion, para examinar, preguntar, evaluar e inforrnar.
+ Habilidades adicionales para dirigir auditorias tales como planificacion,

organizacién, comunicacion y direccion.

El contenido del curso no solo es tedrico sino practico lo que facilita
el aprendizaje y la aplicacion de los conocimientos y habilidades

adquiridas.

En cuanto al curso de Sistemas de Gestion de Calidad Normas ISO
9001:2000 esta disefiado en base a la revision reciente de las Normas ISO
9000, la tercera edicidn de la norma ISO 9001:2000 que anula y remplaza
a la segunda edicion ISO 9001:1994, asi como a las normas ISO
9002:1994 en la cual esta certificada la Empresa, lo que obliga a las
empresas que estan utilizando las normas ISO 9002:1994 deben utilizar
esta norma internacional, por lo que deben actualizar su Sistema de

Calidad para re-certificarse en dicha Norma para el afio 2003.
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Por lo anterior es necesario programar la capacitacion en Sistemas
de Gestion de Calidad Normas ISO 9001:2000 a los Auditores Internos,
para que adquieran los conocimientos sobre la nueva estructura de las
normas [SO serie 9000:2000, asi como la interpretacion de los 5
requisitos, los Procesos de Documentacion, asi mismo domine la
metodologia, criterios y técnicas para efectuar Auditorias Internas de los

Sistemas de Gestion de Calidad.
H) Coordinacién de Eventos

Finalmente, el coordinador del Evento deberia ser el asistente de la
Gerencia de Calidad, es necesario que coordine los cursos de capacitacion,
de manera que todos los elementos que intervienen en la realizacién de los

eventos estén en el lugar y en el tiempo que corresponde.
EVALUACION Y SEGUIMIENTO
Evaluacion de la Capacitacion

La evaluacion final de la capacitacion se lleva a cabo al finalizar la
instruccion, el objetivo, es verificar que los participantes hayan alcanzado
los objetivos de aprendizaje establecidos en el programa de capacitacion y
nos muestre el nivel alcanzado de conocimientos y  habilidades
adquiridas con respecto a los temas. Dicha evaluacion sera individual para
identificar ¢l grado de aprovechamiento de cada participante. La
evaluaciéon se realiza a través de un examen que comprende preguntas
tedricas y ejercicios practicos elaboradas por el instructor, tal como se
senala en las cartas de instruccién. Los materiales permitidos durante el

examen seran Unicamente lapiz o pluma, y una copia de la Norma ISO
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aplicable. La calificacion minima objetivo a obtener en el examen para ser

aprobado como Auditor Interno de Calidad es de 8.0.

Para cvaluar las condiciones de! curso en cuanto a instalaciones,
servicios, materiales, coordinacién e instruccién, sc¢ anexa a la evaluacién
del aprendizaje un cuestionaric de reacciéon, el objetivo es, que le
proporcione a la Compaiiia informacion acerca de la percepcion de los
participantes sobre los cursos de capacitacién impartidos, con el fin de
tomar decisiones y tomar las acciones correctivas pertinentes para
mejorarlos..El cuestionario de reaccién propucsto se presenta en ¢l Anexo
D, todas las preguntas aplicadas, permitiran obtener informacion valiosa
para revisar el comportamiento del instructor, el alcance de los objetivos,
la dinamica del grupo, etc. El aprovechamiento de los indicadores que se

obtengan seran en beneficio del proceso de Capacitacion.

Seguimiento de la Capacitacién

En esta fase se evalia el impacto de la capacitacion en el cargo de
Auditor, es decir se evaliia el desempeiio del Auditor en el Proceso
completo de Auditoria; su objetivo es evaluar la correcta aplicacion de los

conocimientos y habilidades adquiridas en la capacitacion.

El seguimiento de la capacitacién deberia llevarse a cabo, a través de

. la técnica propuesta que consiste en la Evaluacion del desempeiio del
Auditor Interno. El panel de evaluacién, o al menos uno de los integrantes
tendria que observar al Auditado bajo condiciones reales de Auditoria y
emitir un informe de Evaluacién del Desempeiio del Auditor Interno
donde seriale el nivel de desempeiio en cada uno de los aspectos

mencionados. (Ver Anexo C)
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Se tendra que informar al Candidato de los resultados obtenidos por medio
de una entrevista, ya sea con el panel o con el Gerente de Calidad,
explicando detalladamente los resultados observados durante el proceso
de Auditoria y anotando los resultados de la entrevista en el propio

informe al intercambiar impresiones con el Auditor.

Finalmente la Gerencia de Calidad deberia tomar las acciones
pertinentes en base a los resultados obtenidos en la Evaluacion del
Desempeno del Auditor Interno, con objeto de elevar su desemperfio en
cada Auditoria de Calidad.
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& arancia ANEXO D
CORN PRODUCTS

Cuestionario de evaluacién de Cursos de Capacitacion

Resumen de los Datos

[Nombre del Curso:
I Instructor:
[Coordinador:

El presente cuestionario, tiene como objeto conocer su punto de
vista acerca del desarrollo del curso en el cual usted ha participado. La
honestidad- de sus respuestas ayudara a mejorar los programas de
capacitacion que la empresa organiza para su desarrollo y superaciéon
personal.

INSTRUCCIONES: Seleccione la opcion que responda, con mayor
precision, a su punto de vista u opinién. Marque con una “X” sobre la
letra correspondiente.

1. La exposiciones del instructor, desde el punto de vista teédrico...

a) Estuvieron todas muy bien fundamentadas
b) Bien fundamentadas ¢n su mayoria

c) Algunas tuvieron fundamentacion teérica
d) Fueron superficiales

e) Fueron vagas e imprecisas.

2.La informacién proporcionada por el instructor durante el curso fue:
4 “a) _Totalmente actualizada

“-b) ‘Actualizada en su mayor parte
-¢) .Una mezcla entre informacién actualizada y conocida

d) Desactualizada en su mayoria
e) Totalmente desactualizada
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3.Los conocimientos y habilidades obtenidas en el curso...

a) Son totalmente aplicables al cargo
b) Son aplicables en su mayoria

¢) Algunos son aplicables

d) No son aplicables en su mayoria

¢} Son aplicables
4. El instructor...

Expuso claramente los objetivos del curso y la metodologia para
alcanzarlos

b) Expuso los objetivos genéricos y la metodologia a seguir

a

—

c) Mencioné los objetivos, pero no la metodologia a seguir
d) Menciono la metodologia a seguir, pero no los objetivos a alcanzar

e) No hizo mencién de los objetivos a alcanzar ni de la metodologia a
seguir

5.Durante el curso, usted...

a) Comprendié facilmente todos los temas revisados

b) Comprendié los temas revisado

c) Comprendi6, aproximadamente la mitad de los temas, sin dificultad.
d) La mayor parte de los temas le resultaron dificiles de comprender

e} No pudo comprender ningan tema

6. Durante el curso, después de cada exposicion teérica, se incluyeron...
a) Ejercicios y practicas acordes con cada tema
b) Ejercicios y practicas acordes con la mayoria de los temas

c) Ejercicios y practicas apropiados para, aproximadamente, la mitad de
los temas.

d) Ejercicios y practicas para muy pocos temas
e) No hubo ejercicios ni practicas en absoluto
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7. Durante el curso, el instructor...

a) Siempre verifico si se habia comprendido el tema, antes de pasar a otro
b) Por lo general verificé la comprension del tema.

c) Algunas veces verifico la comprension del tema.

d) Verifico, esporadicamente, la comprension del tema.

e) Nunca lo verificé.
8. Durante el curso, el instructor...

a) Siempre aclaré todas las dudas que se le presentaron sobre el tema
b) Por lo general aclaré las duda.

c) Algunas veces aclaré las dudas

d) Aclaré unas cuantas dudas

e} No aclaré ninguna duda

9, ¢Logré usted los objetivos del curso?
a) Si
b) No

10.Considera que los medios de ensefianza usados (peliculas,
retroproyector, laminas, diapositivas, etc.) fueron...

a) Acertadamente seleccionados para cada tema
b} Cumplieron con su propésito

c} Algunos fueron apropiados y otros no

d) En su mayoria, no fueron apropiados

e} Ninguno fue apropiado

11.E]l material que se le proporcioné fue utilizado en su totalidad durante
el curso.

a) Si
b) No
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12.El material que se le proporcionoé esta claramente redactado

a) Si
b) No

13.La comunicacion del instructor fue:

a) Excelente

b) Muy buena
c) Buena

d) Regular

e) Deficiente

14.El instructor se esforzé por mantener el interés de los participantes:

a} Durante todo el curso

b) La mayor parte del curso
c) Algunas veces

d) En pocas ocasiones

e} Nunca

15. El instructor encauzé las actividades del grupo hacia el aprendizaje del
tema:

a) Siempre

b) Casi siempre
) Algunas veces
d) Pocas veces
€) Nunca
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5.5.3 Beneficios de la implantacién del Programa de Secleccién y
Capacitacién para Auditores Internos del Sistema de Calidad.

Se ha hablado que la Empresa de estudio, tiene como misién el
Liderazgo y la Excelencia a través del proceso de mejora continua tanto en
sus procesos, actividades y resultados. Para lograrlo tiene que existir una
renovacion constante buscando los medios adecuados para este fin. Uno
de los medios que ha implantado, es el Sistcma de Calidad bajo la Norma
ISO 9002, con cl fin de satisfacer las necesidades de sus Clientes tanto

internos como externos.

Ahora bien implantar un Sistema de Calidad, por si solo, no
garantiza el éxito de la Empresa, se necesita de un esfuerzo conjunto por
parte de los miembros de la Organizacién para lograr que el Sistema de
Calidad implantado cumpla con las expectativas, partiendo de la premisa
que no es perfecto sino perfectible; por tanto no termina el trabajo al ser
implantado, sino que es un proceso permanente de cambio para caminar

en la mejora continua.

Tomando como base uno de los principios basicos del proceso de
mejora continua; tenemos que el mejoramiento de la calidad se logra
mediante la eliminacién de las causas de raiz de los problemas, o bien
llamémoslas areas de oportunidad. Es inevitable que en el proceso de
implantacion e inclusive en la marcha del Sistema de Calidad se presenten
problemas o desviaciones, esto no constituye que el que éste sea malo, si
no que estas desviaciones pueden significar oportunidades de mejora en
las que se tiene que trabajar para perfeccionarlo, esto forma parte del

proceso de la mejora continua.
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Al hablar de eliminar los problemas de raiz, consiste primeramente
en detectar la causa principal que lo esta generando y al detectarlo tomar
las acciones correctivas para solucionarlo y preventivas para que no se
vuelva a presentar; pero desafortunadamente en muchas ocasiones se
tiene una tendencia a trabajar en los problemas urgentes y dejar al altimo
los problemas importantes, ocasionando que los problemas urgentes se
sigan presentando porque los problemas importantes no se han
solucionado, es decir, se atacan los sintomas pero no la enfermedad. Es
por ello que se tienen que enfocar los esfuerzos para resolver la causa que

esta originando el problema para eliminarlo por completo.

Partiendo de este antecedente, en nuestro caso de estudio se detecto
un problema que repercute directamente en el Sistema de Calidad, que es
la falta de efectividad, objetividad e imparcialidad de las Auditorias
Internas de Calidad, ocasionando no detectar y corregir a tiempo las
desviaciones que tiene el Sistema, limitando la mejora continua del mismo.
Por tal motivo, se realizo la investigacién y deteccion de las causas que lo

estan generando para lo cual se realizo la propuesta de solucién.

A continuacién presentamos un cuadro comparativo en que se
expone la situacion actual del problema o bien area de oportunidad, y la
situacion esperada, es decir los beneficios que se esperan obtener con la

implantacién de la propuesta.
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SITUACION ACTUAL

SITUACION ESPERADA

Causas:

& Deficiencia en la seleccion de los Auditores
Internos del Sistema de Calidad :

e No estin bien definidos lo Criterios de
Calificacién para la seleccion de Auditores.

¢ No aplican pruebas estructuradas de idoneidad
para garantizar que las personas elegidas son
las personas idoneas para ocupar el cargo.

¢ No existe un Panel de Evaluacién de Auditores
Internos, que se ocupe de evaluar los
candidatos a Auditores.

Solucién:

* [mplantacion del Programa de Seleccién de
Auditores Internos propuesto, el cual va a
garantizar que las personas elegidas son las
calificadas para ocupar el cargo.

o Establecimiento de los Criterios de Calificacién
para la seleccion de Auditores Internos. (Perfil
del Cargo).

o Aplicacion de pruebas estructuradas de
idoneidad propuestas, que garantizan que el
candidato cumple con los Criterios de
Calificacion, y con esto mantener medios
documentados que comprueben la calificacion
de los Auditores como lo especifica la Norma ISO
10011 Criterios de Calificacion de Auditores.

e La decisién de otorgar el cargo estara a cargo
del Panel de Evaluacion formado, operando bajo
las reglas definidas y con los procedimientos
disefiados para asegurar que el proceso de
seleccion no sea arbitrario y mantiene los
criterios establecidos.
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* Ausencia de un Programa de Capacitacion y/o
entrenamiento:

¢ Solamente se ha impartido un curso de
capacitacién carente de contenido, sobre todo
préctico.

, * Promedio de calificaciéon de 5 en el grado de

! preparacion de los Auditores.

o En el entrenamiento, el 57.14% de los
Auditores no han adquirido experiencia en el
proceso completo de Auditoria

e No existe un medio documentado de
seguimiento de la capacitacion para evaluar el
desemperio del Auditor.

» No existe medios documentados para detectar
las necesidades de capacitacién

* [mplantacién del Programa de Capacitacién y / o
Entrenamiento dirigido a Auditores Internos del
Sistema de Calidad, para que los Auditores
adquieran los conocimientos y desarrollen las
habilidades propias de la Auditoria de Calidad.

o Cubrir las necesidades de capacitacién
implicitas al impartir los cursos de capacitacion
programado con contenidos practicos.

¢ Aumentar el promedio de calificacién en el grado
de preparacion de los Auditores de 5, a 8 hasta
lograr el 10 de calificacion.

e Obtener que el 100% de los Auditores
adquieran la experiencia en el proceso completo
de Auditoria, al demostrar sus conocimientos y
habilidades propias de Auditoria en la practica
para obtener la igualdad de participacién en las
Auditorias.

o Obtener el seguimiento de la capacitacion a
través de la Evaluacion del desemperio del
Auditor (ver anexo ¢) propuesta.

s Establecer los medios documentados para
detectar las necesidades de capacitacion
subsecuentes por medio de la Evaluacién del
desemperio del Auditor identificar y establecer
las necesidades de capacitacion.
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Capitulo 5, Caso Practico.

Efecto:

* Las Auditorias Internas que realizan al Sistema de
Aseguramiento de Calidad bajo la Norma 1SO 9002
no han alcanzado la efectividad, objetividad e
imparcialidad deseada, al no detectar y corregir
oportunamente las desviaciones que tiene el
Sistema de Calidad, limitando la mejora continua
del mismo.

e Resultado promedio de las Auditorias Internas
en cuanto a efectividad y objetividad en escala
del 10 Méaximo - 1 Minimo, es de § de
calificacion, lo que significa que los resultados
del trabajo son Insuficientes. No se¢ logro las
expectativas de desempefio durante el proceso
de Auditoria.

Efecto:

* Las Auditorias Internas que realicen al Sistema de
Aseguramiento de Calidad bajo la Norma ISO 9002
alcanzaran la  efectividad, objetividad e
imparcialidad deseada, al detectar y corregir
oportunamente las desviaciones que tiene el
Sistema de Calidad, procurando la mejora continua
del Sistema.

o Aumentar el resultado promedio de las
Auditorias Internas en cuanto a efectividad y
objetividad, de 5 a 8 de calificacién en la
primera etapa de implantacion de la propuesta,
lo que significa lograr los requerimientos y
cumplir con las responsabilidades del proceso
de Auditoria, se pretende aumentar
paulatinamente el nivel de desempefio de las
Auditorias hasta alcanzar el grado de 10 de
calificacion lo que significa lograr superar las
expectativas de desemperfio.
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CONCLUSIONES

Para implementar un Sistema dc¢ Calidad bajo alguna de las series
de la Norma ISO 9000, es fundamental implantar un control adecuado que
permita comprobar que todas las actividades de la Organizacion
encaminadas a la calidad se ajustan a lo planeado. Se hablo de que las
Norma ISO 9000, establece en sus requisitos, llevar a cabo Auditorias
Internas al Sistema de Calidad a intervalos planificados, éstas estan
constituidas como parte del Control del Sistema de Calidad, pues con las
Auditorias se va a determinar si el Sistema de Calidad, es conforme con las
disposiciones planificadas con los requisitos de la norma y con los
requisitos del Sistema de calidad establecida por la organizacién y si
efectivamente se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, de lo
contrario permiten detectar las desviaciones o bien areas de oportunidad

con el fin de corregirlas procurando la mejora continua del Sistema.

Parte fundamental de las Auditorias Internas de Calidad es el propio
Auditor Interno de Calidad quien debe ser la persona calificada para
conducir Auditorias de Calidad, es decir, aquel que posee la educacion,
experiencia, atributos, habilidades y el entrenamiento para llevar a cabo
dichas Auditorias. La norma especifica, que la seleccién de los auditores y
la realizacion de las auditorias deben asegurar la efectividad, objetividad
e imparcialidad del proceso de Auditoria.

En el caso de estudio, se encontré, que no existe un proceso de
seleccion definido que garantice que las personas elegidas como Auditores
internos son las personas calificadas para ocupar el cargo, y ademas que
los Auditores Internos no estan bien preparados para realizar las
Auditorias Internas de Calidad al carecer de una capacitaciéon y/ o

entrenamiento continuo aunado a la falta de experiencia de la mayor
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parte de los Auditores en el proceso completo de Auditoria; repercutiendo
directamente en la falta de efectividad, objetividad e imparcialidad en el

proceso de Auditoria

Por tanto se comprueba que la hipétesis es verdadera, pues si la
Empresa selecciona adecuadamente a los Auditores Internos y les
proporciona capacitacién continua, entonces los Auditores Internos
estaran calificados para realizar Auditorias Internas al Sistema de Calidad
bajo la Norma ISO 9002 y éstas alcanzaran la efectividad, objetividad e
imparcialidad deseada al detectar y corregir a tiempo las desviaciones que
tenga el Sistema de Calidad, procurando la mejora continua del mismo y la

aprobacion del Sistema de Calidad ante las Auditorias externas.

El programa de Seleccién y Capacitacion propuesto esta encaminado
a garantizar, que la seleccién de los auditores y la realizacion de las
auditorias aseguren la efectividad objetividad e imparcialidad del proceso

de Auditoria.

El objetivo particular de implantar el Programa de Seleccion de
Auditores Internos del Sistema de Calidad, es garantizar que las personas
elegidas son las calificadas para ocupar el cargo. Para tal efecto, el
Programa de Seleccion esti fundamentado en la Norma ISO 10011
Criterios de Calificacion de Auditores Internos, de la cual se sefnalaron los
Criterios de Calificacion de Auditores para seleccionar de acuerdo a dichos

criterios a los Auditores Internos.

El objetivo particular de implantar un Programa de Capacitacion, es

proporcionar el entrenamiento tanto general como especializado, para que
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los Auditores adquieran los conocimientos y desarrollen las habilidades
propias de la Auditoria de Calidad, elevando asi, el grado de preparacién
de cada uno de ellos. Para alcanzar dicho objetivo, se identificaron las
funciones del Auditor Interno dentro de las Auditorias Internas al Sistema
de Calidad, para realizar un programa de capacitaciéon que proporcione los
conocimientos y desarrolle las habilidades para que el Auditor cumpla

efectivamente con dichas funciones.

Complementando la propuesta del programa de selecciéon y
capacitacioén, se especificaron los beneficios que obtendra la empresa al
implantarlo, exponiendo como principal beneficio, aumentar el grado de
efectividad, objetividad e imparcialidad de las Auditorias Internas que se
realicen al Sistema de Calidad, propiciando con ello la mejora continua

del Sistema.

Para finalizar, lo expuesto se constituye como parte del proceso de
‘mejora continua, con el fin de lograr la mision de Liderazgo y Excelencia
de la Empresa. Hablamos que es inevitable que en el proceso de
implantacion y durante la marcha del Sistema de Calidad se presenten
desviaciones, pero podemos identificarlas como areas de oportunidad o de
mejora, buscando medios adecuados para superarlos, lo importante es
siempre mantenerse en el proceso de mejora continua, contando con el

esfuerzo conjunto por parte de los miembros de la Organizacion.
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