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RESUMEN
RAMIREZ HERNANDEZ MAGALY. Formacién de auditores de calidad de primera,
segunda y tercera generacion (bajo la direccion del Ing. Pablo Hernandez Calvo)

Una auditoria es una actividad de informacion mediante la cual puede verificarse el
cumplimiento del sistema de calidad establecido y su efectividad. En caso contrario
evaluar la necesidad de una mejora o de una accién correctiva.

La auditoria no es una actividad cuyo fin sea la busqueda de culpables, por lo que es
necesario quitarle esa connotacién negativa. Muchas veces las empresas muestran temor
ante una auditoria, provocado generalmente por los auditores, ya que son ellos quienes
realizan un mal manejo de la situacion en lugar de hacer ver a la auditoria como una
posibilidad de mantener o llegar a una mejora continua en beneficio de la empresa misma.
El auditor debe poseer equilibrio entre sus habilidades emocionales, mecénicas e
intelectuales. Deben ser capaces de realizar entrevistas, controlar un grupo hostil,
convencer a una audiencia escéptica y comprender diferentes perspectivas. También
tiene que ser experto en la mecanica del muestreo, de la trazabilidad, del andlisis y otras
formas de procesar datos. Finalmente tienen que poder organizar una campafa y
comunicarse con sus compafieros; estas cualidades no son faciles de obtener, sdlo
pueden desarrollarse por medio del estudio, la practica y la retroalimentacion.

En el presente trabajo, se propone una estrategia para la formacion de tres tipos de
auditores de calidad, con el fin de ayudar al buen y correcto desempefio de estos durante
una auditoria. Generalmente los auditores de calidad empiezan siendo auditores internos
ya que asi comienzan su experiencia y desarrollo en el mundo de las auditorias. Su
formacion debe comenzar entonces por definir su perfil. El cual depende del
departamento de calidad y posteriormente este perfil debe ser dado a conocer al
departamento de recursos humanos para que seleccionen al personal de acuerdo a las
caracteristicas deseadas por calidad. Una vez terminado el proceso de seleccién, se
comienza con la capacitacién donde se les da una introduccién a la calidad, introduccién
al 1SO 9000 y revision de la norma, de esta manera, el auditor conoce los requisitos
exigidos por la norma y el porqué de las auditorias, esto ayudara a capacitarlo de una
manera integral tanto en los objetivos como los indicadores y podré definir, planificar las
actividades y los responsables que estaran involucrados en el desarrollo e implantacion
del sistema de gestion. Por ultimo debe de realizarse un curso sobre las auditorias
internas para posteriormente participar como auditor en una auditoria interna, esto
ayudara a que participen y formen una experiencia que puede ayudarles si llegara a ser
un auditor de certificacion.



1. INTRODUCCION

Las auditorias juegan un rol crucial en el futuro y en el éxito de toda organizacién, porque
contribuyen al proceso de toma de decision de la gerencia. Es por eso que la competencia
de los auditores es esencial. La pregunta sobre como debe ser un buen auditor es
compleja y la respuesta convencional es que debe tener la competencia requerida para
lograr los objetivos de las auditorias.

Desde los comienzos de la década del 90 se ha visto un cambio rapido en la forma en que
se percibian y se realizaban las auditorias. Las auditorias estaban mas centradas en el
cumplimento, el que era verificado por medio de documentos y registros, estaba mas
orientada al producto final que al resultado. Por lo tanto, el énfasis sobre un buen auditor
estaba usualmente centrado en su grado de comprension de las normas usadas como
criterios de auditoria y sus atributos personales. Actualmente, las expectativas son que el
auditor conozca el negocio de la organizacion auditada, ya que se espera que los

auditores hagan recomendaciones para la mejora.

Hacer una auditoria es tanto un arte como una ciencia. Aungue necesario, no siempre es
suficiente el conocimiento basico de los sistemas de la calidad y de las especificaciones.
Un buen auditor de la calidad también posee instinto para investigar, analizar y
comunicarse. Un auditor tiene que estar entrenado en las funciones, procedimientos y
principios de la calidad, en técnicas de recogida de datos y tiene que poseer experiencia
practica. Las auditorias no deben verse como una experiencia temida y hostil. Mas bien
deberian considerarse como parte de los esfuerzos para mejorar en continuo el sistema

de calidad, ya sea de un producto o servicio, tanto interna como externamente.

Como auditor es importante estar en sintonia con el entorno y con esto, segun las
observaciones e investigaciones; evaluar el sistema de la calidad de la empresa auditada.
La funcion del auditor es investigar, verificar y confirmar. Utilizando las técnicas
adecuadas para hacer preguntas, y planteando las preguntas correctas, es necesario
llegar a la causa radical de por que suceden las cosas. Por tanto, la comunicacion es una

herramienta esencial para el auditor.



La comunicacion no es facil; por que el que se haya dicho algo no significa que se dijera
correctamente; que algo se dijera correctamente no significa que se haya escuchado; que
se haya escuchado algo no significa que se haya comprendido; que se haya comprendido
algo no significa que se haya acordado; que se haya acordado algo no significa que se
haya aplicado; que se haya aplicado algo no significa que se haya practicado
continuamente. Es vital verificar las observaciones de la auditoria con los compafieros del
equipo. Esto permite la identificacién y el analisis de observaciones similares que hayan
tenido lugar en diferentes areas del mismo sistema de la calidad.

Con el fin de determinar si el auditado ha implantado los criterios de la calidad requeridos
en su programa de calidad, se tiene que llevar a cabo una evaluacion con una muestra de

los criterios que el sistema de calidad comprende.

Un buen auditor debe ser competente, lo que la ISO 19011 define como “atributos
personales y capacidad demostrada para aplicar conocimientos y habilidades” (ISO
19011, 2002). Un buen auditor es aquel que tiene las competencias genéricas pero es
capaz de darse cuenta qué competencias especificas debe aplicar para una auditoria en
particular, al entender cuales son los objetivos de la auditoria, los criterios de la auditoria y
la informacién disponible sobre la organizacion. Un buen auditor no solamente se
asegurara que tiene o adquiere las competencias necesarias antes de la auditoria, sino
también se asegurard de que sean evaluadas objetivamente para ajustarlas a los
objetivos y requisitos de la auditoria. Un buen auditor también desarrollara y re-evaluara
continuamente sus competencias por medio de su desarrollo profesional continuo, la
retroalimentacion de sus clientes, el monitoreo de los impactos de sus auditorias y

evaluaciones objetivas e independientes.

Tanto los auditores internos como externos necesitan tener un cierto conocimiento
genérico. Por ejemplo, conocimiento de la actividad que se va auditar y sobre los criterios
de la auditoria, conocimiento de los productos de la organizacién y de sus procesos y
conocimiento de los requisitos legales aplicables. Necesitaran también disponer de
algunas habilidades, para la planificacion y preparacion de auditorias, tales como:
conduccion de auditorias, reportes verbales y escritos y actividades de seguimiento. Estas
habilidades estan basadas usualmente en el tema de la auditoria.

Para asegurar el logro de los objetivos de las auditorias, los auditores necesitan tener
conocimientos y habilidades especificas para asegurar que la auditoria es un proceso que

agregue valor a la organizacion y a sus procesos.



Estos pueden incluir conocimiento y experiencia en el sector industrial de la organizacion
y de su ambiente de negocios pasado, actual y futuro, de sus productos, de los requisitos
de sus clientes y de los riesgos asociados con la actividad. También es necesario que los
auditores tengan conocimiento de herramientas especificas de mejora, con el fin de poder
hacer recomendaciones utiles. Para asegurar la realizacion de entrevistas eficaces y que
los hallazgos de la auditoria estén alineados con el lenguaje del negocio, son necesarias
habilidades especificas para evaluar la cultura de la organizacion y para aplicar las

metodologias mas apropiadas para auditar y reportar los resultados.

Existen diferentes modelos de auditorias las cuales pueden dividirse en dos categorias
dependiendo su propdésito: cumplimiento y comportamiento. Recordando que la auditoria
da cumplimiento y busca la conformidad con un conjunto de reglas; las auditorias de

cumplimiento pueden ser las siguientes:

e Auditoria de sistema: Actividad documentada realizara para verificar, por medio el
examen Yy las evaluaciones de evidencias objetivas, que los elementos aplicables
del sistema de la calidad son adecuados y han sido desarrollados, documentados e
implantados eficazmente, de acuerdo y en conjuncién con los requisitos
especificados. La auditoria de sistema es una revision del sistema de gestion de

calidad.

e Auditorias de proceso: La auditoria de proceso evalla los procedimientos
establecidos. Es una auditoria de controles de proceso, de operaciones o0 una serie
de operaciones. Verifica si existen procedimientos para procesos e instrucciones
de trabajo, si son adecuados, y si estan siguiendo en condiciones estandar, en

condiciones aceleradas y en condiciones desfavorables.

e Auditoria de producto: La auditoria de producto es la reinspeccion de un producto
gue ha pasado la inspeccién final. La auditoria de producto es la evaluacion del
proceso de inspeccion, que comprende el uso correcto de las especificaciones y la
capacidad del inspector para enjuiciar correctamente la aceptabilidad del producto.

Ademas es la reverificacion de que se cumplen las caracteristicas del producto.



e Auditorias de cumplimiento: La auditoria de cumplimiento se realiza después de
gue una auditoria de sistema de calidad haya establecido la existencia de dicho
sistema. Investiga si el sistema de gestion de la calidad todavia esta en vigor, si
esta implantando y si es eficaz. Examina detenidamente partes concretas de una
auditoria de sistema de la calidad, y mide la eficacia de dicho sistema para cumplir

los requisitos contractuales y las especificaciones.



2. MARCO TEORICO

Una auditoria debe realizarla una persona que no sea responsable directa de la
produccion del area que se audita. La informacion objetiva en una auditoria tiene que ser
objetiva e imparcial. “Las auditorias de la calidad se llevan a cabo por personas que no
tenga responsabilidad directa en areas que se desee auditar, pero trabajando
preferentemente con la cooperacion del personal de esas areas”.

Las auditorias externas de segunda y tercera parte siempre tienen que seguir esta regla,
sin embargo, en una auditoria de primera parte, los empleados versados en el uso de las
auditorias de la calidad pueden realizar mini autoevaluaciones periddicas dentro de su
propia unidad organizativa para confirmar el cumplimiento de los requisitos de los
contratos, normas, reglamentos, politicas, procesos e instrucciones de trabajo.

La auditoria es un proceso documentado y formal, lo que nos conduce a que deben
seguirse procedimientos comunes (nunca improvisar) debiendo estar de antemano
claramente determinado, qué y como se debe auditar asi como la entidad de las faltas o

fallas en caso que estas sean encontradas.

Dentro de las auditorias existen diferentes categorias de las cuales se desprenden para
cada una de ellas los diferentes tipos de auditores.

Se dard un vistazo muy general de cada una de las auditorias, para posteriormente
explicar la formacion de los diferentes auditores, con esto se lograra dar una definicién

mas clara de cada una de ellas.

Auditoria de primera parte:

Se lleva a cabo de forma interna y tiene por objeto examinar y evaluar el grado de
implantacion del sistema de calidad. Se realiza dentro de la propia empresa. Aqui no hay
relaciones cliente externo-proveedor, solamente clientes y proveedores internos. Este tipo

de auditoria esta enfocada en procesos.

Auditoria de segunda parte (Cliente — proveedor)
Esta auditoria es cuando se establece un acuerdo entre cliente y proveedor por la
necesidad de contar con un sistema de calidad, asi como, la realizacion de auditorias de

calidad.



Auditoria de tercera parte (Certificacion)

Esta dltima auditoria es de caracter externo y es realizada por un organismo nacional o
internacional acreditado por la ISO para certificar sistemas de calidad, procesos y
productos. Por medio de estas auditorias los consumidores tienen la garantia que las
leyes son obedecidas y los productos son seguros. Esta auditoria esta enfocada a la

certificacion.

Para adquirir la competencia necesaria para llegar a ser un auditor, una persona debe
haber:
e Completado una formacion académica suficiente para permitir la adquisicion de los
conocimientos y habilidades
e Tener experiencia laboral en una posicién técnica, de gestiéon o profesional que
haya implicado el ejercicio del juicio, resolucién de problemas y comunicacion con
otro personal directivo o profesional, compafieros, clientes y/u otras partes
interesadas
e Formacion como auditor que contribuya al desarrollo de los conocimientos y
habilidades

e Experiencia en auditorias



2.1 AUDITORES DE PRIMERA GENERACION

Como ya se habia mencionado antes, las auditorias se dividen en tres diferentes
conjuntos de auditores y auditados, en este primer caso hablaremos de los auditores de

primera generacion, los cuales intervienen en las auditorias de primera parte.

La auditoria de primera parte se realiza dentro de la propia empresa, esta se puede llevar
a cabo por un grupo de la oficina central para auditar una de las plantas. Una auditoria
dentro de una division, auditorias locales dentro de la planta, o cualquier niumero de
combinaciones similares. En este tipo de auditorias no existe relacion cliente externo —
proveedor, solamente clientes y proveedores internos.

Las auditorias de primera parte son aquellas que auditan procesos, un proceso es una
accion, esto es, transforma algo de un estado a otro. El “proceso” puede ser una
actividad, tal como pintar una pieza, el proceso también puede ser cerebral, tal como el
analisis de datos. La norma ISO 9000:2000 define el proceso como “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas 0 que interactGan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados”. Por lo tanto un proceso es un conjunto de
actividades que utiliza recursos humanos, materiales y procedimientos para transformar lo

gue entra al proceso en un producto de salida.

v

Entrada Proceso > Producto de salida

Personas
Procedimientos

Recursos materiales

La Entrada del Proceso pueden ser. elementos materiales, recursos humanos,
documentos, informacion, etc. En forma anéloga, la Salida del Proceso puede ser de

productos materiales, informacién, recursos humanos, servicios, etc.



Las auditorias de proceso son breves pero intensas. Mas que examinar sistemas
completos dentro o por toda una instalacién, se considera un Unico proceso, la auditoria
de proceso examina una actividad para verificar que las entradas, acciones y salidas
estén de acuerdo con los requisitos definidos. El limite (dmbito) de una auditoria de
proceso deberia ser un Unico proceso, tal como marcar, estampar, cocinar, revestir o
instalar. Esta muy centrado y usualmente implica a un solo equipo de trabajo.

Muchas organizaciones se refieren a la auditoria de proceso como vigilancia o mini-
auditoria, para distinguirla de la auditoria de sistema mucho mas amplia, dada la

preparacion correcta, se puede completar una auditoria en unas dos horas.

Una auditoria de proceso no deberia realizarse en un solo momento, hacen falta varios
puntos de toma de datos para analizar patrones y tendencias. Se necesita un historial de
examenes antes de poder declarar que el proceso es ideal y pasar a otro proceso. Se
examina el proceso en el primer turno y se redacta un breve informe. La semana siguiente
se examina ese proceso en una linea diferente. Tras varias auditorias breves de
procesos, se dispone de suficiente informacidn para sacar conclusiones.

Las auditorias de proceso pueden servir para el cumplimiento solamente, o pueden
abordar asuntos de comportamiento. Generalmente es mas dificil fijarse inicialmente en el
cumplimiento solamente. Cuando los fallos han sido resueltos y la gente se siente comoda
con el concepto de auditoria se pueden pasar a la auditoria de comportamiento.

Es importante aclarar el enfoque de este tipo de auditoria, esto para saber hacia donde
tiene que dirigirse el auditor, ya que se debe de conocer el enfoque de este tipo de
auditorias pues lo llevara al buen manejo y éxito en la auditoria.

Los auditores de primera generacion son los que participan en este tipo de auditorias,
hay que aclarar que no por el hecho de ser interna los auditores deben de ser cualquier

persona o no estar capacitados para tal auditoria.

Un paso muy importante durante la auditoria de primera parte es escoger el equipo
auditor. Al seleccionar al equipo auditor para la realizacion de la auditoria se debe basar
en el proposito y el ambito acabados de establecer, el jefe de auditoria utilizara los
recursos conocidos del grupo auditor cuando elabore el calendario de auditorias.

Se dice a menudo que los auditores tienen que ser independientes de aquello que se va
auditar; de hecho la norma ISO 19011 aclara lo siguiente: los auditores son
independientes de la actividad que es auditada y estan libres de sesgo y conflictos de

intereses. La idea de esto es que el auditor diga las cosas que tienen que decirse, sin



sesgos ni temor a las represalias. Sin embargo, la independencia total raramente se logra
y a menudo producira auditorias ineficaces. Los auditores de primera generacion jamas
pueden ser totalmente independientes, ya que la empresa que estan auditando es la que

les paga.

Generalizando un poco con respecto al equipo auditor, este equipo se definira como uno o
mas auditores cualificados, la persona a cargo del equipo se llama jefe de equipo o
auditor jefe, a los demas se les llama miembros del equipo o auditores. El tamafio ideal

para una auditoria es de dos o tres personas.

El jefe del equipo es responsable de:
e Planificar, organizar y dirigir la auditoria
e Representar al equipo frente al auditado y al jefe de auditorias
e Dirigir al equipo para alcanzar conclusiones
e Evitar y resolver conflictos

e Preparar y complementar el informe de la auditoria

Mientras que los miembros del equipo son responsables de:
e Prepararse para sus tareas
e Recoger datos y concebir conclusiones

e Colaborar en el informe de auditoria

El personal que integrard el equipo auditor debe de estar preparado y calificado para
desarrollarse dentro de la auditoria ya que el éxito o el fracaso de su auditoria podria
depender de la composicion del equipo auditor. Los auditores debe de conocer los
procesos y como auditarlos. Las condiciones para la cualificaciéon del auditor son:
objetividad, conocimientos técnicos y conocimientos sobre auditorias, por lo que se

detallara cada una de estas caracteristicas.

Objetividad:

El equipo auditor no debe tener intereses creados en el area que se vaya a auditar, para
gue pueda desempefiar sus obligaciones de forma objetiva. No debe ser propietario de la
misma cosa que se esté auditando. No puede ser creacidon suya. Las calificaciones por su
comportamiento no pueden depender del éxito o del fracaso del proyecto que se vaya a

auditar. No pueden estar a cargo del grupo que se vaya auditar.
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Competencia técnica

Los auditores deben conocer los procesos técnicos que estén examinando. Deberian
conocer las practicas industriales corrientes. Ellos deben de conocer que enfoques son
buenos y donde reside el peligro. Aunque no es necesario (ni incluso deseable) que los
auditores sean expertos, tienen que conocer los procesos y su leguaje. Los auditores
deben tener una vision completa de como funcionan los sistemas para producir bienes y
servicios, estos conocimientos pueden ser adquiridos de diferentes maneras como;
revisando las auditorias anteriores de esa areas, recibiendo instruccion por parte de
alguien que posea estos conocimientos o leyendo manuales y procedimientos que
describan las operaciones.

El equipo auditor debe poseer tanto conocimientos técnicos como del sistema de gestion.
No solo tenemos que conocer los procesos técnicos utilizados para productor los bienes y
servicios si no también tenemos que conocer los procesos empresariales bajo los que

tienen lugar.

Practicas y procesos de auditorias

Los auditores deben de tener conocimientos sobre papeles de trabajo, reuniones
inaugurales, recogida de datos e identificacion de problemas. La realizacion de auditorias
es una habilidad que se desarrolla por medio de lecturas, trabajo en cursos Yy practica.

El auditor debe de utilizar habilidades mecénicas, intelectuales y emocionales. La figura a

continuacioén nos explica las habilidades que debe de tener un auditor. (Figura 1)

EMOCIONALES

Relaciones persona a MECANICAS
persona Trazado
Habilidades Muestreo

Relaciones de grupo

Confianza en uno mismo del Auditor Causa-efecto
Empatia Analisis de Pareto.
Paciencia

INTELECTUALES

Saber redactar Planificar

Saber expresarse Organizarse

Figura 1. Habilidades de un auditor

11



Los auditores utilizan constantemente las siete herramientas basicas de la calidad. El

cerebro utiliza habilidades intelectuales para procesar datos comunicarse con los demas,

estas son:

Saber redactar
Planificar
Expresion oral

Organizacion

Las habilidades emocionales se utilizan en las relaciones con otras personas, estas

comprenden de:

Relaciones persona a persona

Relaciones en grupo

Confianza en uno mismo (Actuar sabiendo que tienen la razén)
Empatia (Comprender a los demas)

Paciencia (Capacidad para hacer frente a la adversidad).

Naturalmente los jefes de los equipos tienen que poseer y demostrar mayores

competencias que los miembros del equipo.

CERTIFICADO DE CUALIFICACION

Las tres areas de la cualificacién son:
1.- Objetividad

2.- Conocimiento de los procesos auditados

3.- Capacidad para realizar auditorias como jefe 0 como miembro de un equipo.

Esto significa que todas las personas que realizan una auditoria deberian poseer un

certificado de cualificacion. Alguien ha evaluado sus habilidades ha declarado que son

competentes. Cada vez que se haga una auditoria debe esperar que los demas le pidan

sus papeles de certificacion como auditor, tienen derecho a esperar auditores honrados.

Existen tres niveles de cualificacion. Solamente el primero es necesario en todas las

situaciones; se mencionaran a continuacion.
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Cualificacion local
Esta cualificacion es muy sencilla ya que el auditor esta cualificado segun sus propios
requisitos. No es preciso que todo el mundo de todas partes utilice los mismos criterios.
Una de las tareas del jefe de auditorias es definir estas normas para cualificacion y
documentarlas en un procedimiento local. Los temas que considerar comprenden:

e Conocimientos técnicos de los procesos

e Saber como auditar

e Habilidad para comunicarse, tanto oralmente como por escrito.

Es valido y correcto que el jefe de auditorias cualifique a los jefes de equipo y firme sus
papeles. Anualmente se evalla esta cualificacion para ver sus puntos fuertes y sus puntos
débiles. La cualificacibn como miembro de un equipo solo es buena para una Unica
auditoria y expira cuando se termina la auditoria. Los miembros del equipo siempre estan
bajo la supervision directa del jefe del equipo, por lo que la cualificacion no es una

molestia.

Cualificacién profesional

Esta cualificacion no es necesaria, es bueno que unos cuantos miembros del staff estén
certificados por la Asociacion Americana para la Calidad (ASQ) como Auditores de la
calidad Certificados (Certified Quality Auditors). Esto le da mas profesionalidad al
programa de auditorias y facilita el trabajo del jefe de auditorias. EI nombramiento como
auditor de la ASQ dice: “Esta persona saber hacer auditorias en cualquier entorno y ha

superado con éxito un examen riguroso”.

Lo normal es que alrededor de la mitad de las personas que se examinan no aprueben la
primera vez, ya que es muy duro. El examen lo realiza la ASQ localmente. Estudios han
demostrado que el mercado recompensa a los auditores de la calidad certificados.

Cualificacién para evaluaciones de la conformidad
Los programas de registro y acreditacion exigen que los auditores posean conocimientos
y habilidades especificos. Deben de conocer profundamente las normas industriales

técnicas y de los sistemas de gestion.
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Tienen que ser capaces de realizar auditorias de forma que otras partes interesadas
acepten los resultados. A veces, los acuerdos internacionales exigen la demostracion de

ciertas habilidades.

La evaluacion de los auditores y lider de los equipos auditores deberia estar planificada,
implementada y registrada de acuerdo con los procedimientos del programa de auditoria
para proporcionar un resultado que sea objetivo, coherente, justo y fiable.

El proceso de evaluacion deberia identificar las necesidades de formacion y de mejora de

otras habilidades.

La evaluacion de los auditores se realiza en las etapas siguientes:
e Una evaluacion inicial de las personas que desean llegar a ser auditores
e Una evaluacion de los auditores como parte del proceso de seleccion del equipo

auditor
e La evaluacion continda del desempefio de los auditores para identificar las

necesidades de mantenimiento y mejora de sus conocimientos y habilidades
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2.2 AUDITORES DE SEGUNDA GENERACION

Las auditorias de segunda parte basicamente son cuando el cliente realiza una auditoria a
un proveedor. Hay un contrato y unos articulos que se estan sirviendo, o que serviran, en
caso de aprobar a un proveedor potencial por medio de la aplicacion de dichas técnicas
de auditorias, es decir, realizando un estudio del proveedor. Las auditorias de segunda
parte también se llaman auditorias externas.

Un diagrama que puede mostrar lo importante que es las auditorias es el siguiente:

Proceso Proceso Proceso

v
v

Cliente

Proveedor

La realizacion de estas auditorias no tienen un manual o ciertos pasos a seguir ya que
cada empresa decide las reglas, condiciones o requerimientos a seguir en la auditoria a
su proveedor, por tal motivo es dificil realizarlas, ademas es comun en estas auditorias el
mal manejo de ella por parte de los auditores o de la propia empresa.

Por esto; es importante para el auditor de segunda generacién tenga una formacion en las
etapas de una auditoria, caracteristicas de un auditor, ademas de tener conocimientos
técnicos del area que auditara.

Este tipo de auditorias no obedece a ninguna norma, por lo que al realizar la auditoria, la
empresa decide que, cuanto y cuando auditara a su proveedor; por esta causa le da
mayor libertad al auditor a realizar la auditoria como el quiere, exigir requisitos al
proveedor, ademas de una serie de plan de acciones que no cumple el proveedor; debido
a la falta de informacién acerca de lo que le estan solicitando.

El punto mencionado anteriormente es importante recalcarlo, ya que los proveedores no
siempre cuentan con un sistema de Gestion de calidad, por lo que al realizar la auditoria
esto resulta bastante complicado y ventajoso para quien la realiza. Se comienzan a
marcar no conformidades y pierde el objetivo de la auditoria; el cual es detectar la

debilidad en el impacto de la calidad de nuestro producto, en la calidad del cliente.
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Los auditores de proveedores no pueden ser totalmente independientes, ya que la calidad

del proveedor determinara la calidad de la empresa, y por tanto su éxito en el mercado.

El objetivo de este tipo de auditoria de segunda parte es esencialmente el buscar las
debilidades o desviaciones para el desarrollo del proveedor. Pero hay que tener cuidado
en este tipo de auditorias, ya que este tipo de auditoria debe de ayudar al proveedor a
identificar sus desviaciones, para que esto se refleje en una mejoria de la calidad. Lo ideal
es que cliente-proveedor trabajen en conjunto al término de la auditoria, para que juntos

hagan un plan de trabajo que beneficie a ambas partes.

Las auditorias de segunda parte generalmente se llevan a cabo como las de primera
parte, se siguen los mismos pasos que la auditoria interna ya que generalmente quienes
realizan este tipo de auditorias son los del area de calidad o los auditores internos.

El auditor generalmente debe de llevar una guia como a continuacion se plantea:

1. Identificacion de desviaciones claves que genera el proveedor

Este primer paso es la clave del éxito y desarrollo de estas auditorias de segunda parte,
ya que sera lo que se buscara y sugerird al proveedor para la mejora del producto que
estan proporcionando al cliente; el cual podra presentar alguna deficiencia, una falla o
requiere una mejora en la calidad; puntos requeridos para un buen producto final del
cliente.

Si debemos de remarcar y aclarar que buscamos desviaciones para la mejora del
producto, esto es, no se le esta diciendo al proveedor como debera hacer su proceso, que
guitar o poner en su proceso, no se debe de perder el objetivo realmente de la auditoria,
la que es mejorar al final el producto de ambas partes, tanto para el cliente como para el
proveedor.

Por ello cuando se decide realizar la auditoria por parte del cliente debe de tener ya
evaluado las desviaciones que tiene el producto del proveedor para en base a esto
realizar la auditoria para encontrar la mejora durante su proceso y entre los dos mejorarla
calidad del producto ya que no solo sera responsabilidad del proveedor, el cliente tiene un
papel muy importante en las acciones correctivas; y aun mas si el proveedor no cuenta

con un sistema de gestién de la calidad.
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2. Establecer alcance de auditoria

Cuando se procede a realizar la auditoria ya se deben de tener las desviaciones que
genera el proveedor e impactaran el producto final del cliente, por lo tanto la auditoria no
debe de buscar o indagar en otras situaciones que estan ajenas al propdsito de la
auditoria.

Esto ayuda a que la auditoria lleve la objetividad y el alcance de los objetivos marcados
desde un principio. Esto debe de ser conocido por el auditor ya que el llevara y seré el
encargado de buscar donde estan las deficiencias; para que al final se busque la mejora
para la satisfaccion de los clientes a través de un efectivo control de los peligros de

inocuidad, incluyendo la actualizacion de los procesos en este caso de los proveedores.

3. Ejecutar

Ya que se tiene establecido el alcance de la auditoria de segunda parte, se procede a
realizar la auditoria. Se deberia realizar una reunién de apertura con los responsables de
las funciones o proceso que se van a auditar.

El equipo auditor debera concederse tiempo para intercambiar informaciéon, evaluar
progresos y reasignar tareas entre los auditores o Unico auditor.

Cualquier evidencia obtenida que pueda suponer un riesgo inmediato y significativo
deberia comunicarse sin demora, el auditor durante la auditoria debera recopilar y
verificar la informacién que puede construir evidencia de la misma auditoria, misma que

debe de ser evaluada frente a los criterios para generar los hallazgos de la auditoria.

4. Reporte de auditoria

La auditoria se ha completado cuando todas las actividades descritas en el plan de
auditoria se han realizado y el informe final de la auditoria se ha aprobado y distribuido.
Para la realizacion de este reporte, no es muy ajeno a las auditorias de primera y tercera
parte. Al realizar el reporte se deben de revisar todas las notas que se han registrados en
las listas de verificacion y sobre todo aquellas que son relevantes y que estan soportadas
por su respectiva evidencia. Si se encuentra un hallazgo se debe de describir todo a
detalle que de lo que se observo.

Esto ultimo ayuda al auditor a comparar lo que se esta describiendo contra el requisito
gue se afecto citar el mismo, procurando que se incluya parte del mismo para clarificar al
auditado lo que se ha detectado y asegurar que la accién que ha de tomar para solucionar

la no conformidad es la correcta.
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5. Establecer en funcion del un plan de accion mutua

Las conclusiones de la auditoria pueden indicar la necesidad de tomar acciones
correctivas, preventivas o de mejora, segun sea aplicable. Tales acciones generalmente
son decididas y realizadas por el auditado.

La verificacidon en la eficacia de las acciones emprendidas, puede ser parte de las
responsabilidades del auditor y de las actividades de una auditoria posterior.

En este caso de auditorias de segunda parte, puede existir un plan de accibn mutuo
donde el cliente y el proveedor trabajen en el plan de accion juntos para lograr dos
objetivos: que se capacite al proveedor y se le instruya en los sistemas de gestion de
calidad; en caso de no lo aplicar en la organizacion y el que el producto mejore para que
llegue a impactar en el proceso final del cliente.
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2.3 AUDITORES DE TERCERA GENERACION

Las auditorias de tercera parte van enfocadas a la certificacion de la empresa, los
beneficios que nos da esta auditoria es el reconocimiento internacional, ya que es una
certificacion independiente a la empresa, ayuda a la evaluacion periddica de los avances
por lo que esto generard una disminucion en el numero de auditorias.

Auditoria y certificacion de sistemas de gestidbn se llevan a cabo por mas de 750
organismos de certificacion activos en todo el mundo. Las organizaciones que buscan la
certificacion pueden encontrar una gran cantidad de organismos de certificacion para lo
cual deben tener cuidado en seleccionar una buena opcion. Sobre la base de lo
anteriormente citado, es facil comprender que el auditor debe estar adecuadamente
capacitado para tal actividad y que su manera de actuar es muy distinta a la conocida del

"auditor interno".

Auditores competentes son esenciales con una sélida formacion técnica, especializada y
amplia experiencia con atributos personales especificos para ser un buen auditor del

sistema de gestion.

Los auditores de tercera parte brindan a la empresa que obtiene esta certificacién varios
beneficios como:
e Mejorar los servicios que ofrecen
e Respuesta rapida y flexible a los requerimientos del cliente
e Servicios 0 productos de acuerdo a los estandares y requerimientos legales
imputables a la organizacion
e Compromiso con la calidad, la satisfaccion de los clientes, la consistencia de sus
procesos Y la cultura de mejora continua
e Desarrollo de las competencias del personal
e Toma de decisiones a partir de un analisis de datos e informacion
e Coordinacién y ejecucion de actividades basadas en procesos
e Desarrollo de una cultura de evaluacion de resultados
e Orientacion definida y clara de la organizacion a través de su politica de calidad,

mision y visién.
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El auditor de tercera generacion estara debidamente sensibilizado para mantener el
equilibrio emocional durante la auditoria, conduciendo la misma con un comportamiento
gue facilite el relacionamiento humano; sabiendo escuchar, para reconocer y aceptar, Si
corresponden; las explicaciones o justificaciones presentadas por el auditado. Tiene la
capacidad de flexibilizar su posicion o sus acciones cuando sea necesario. Esto ultimo
nos conduce a definir el perfil del auditor como una persona con buena formacion técnica,
experiencia, integridad y sensibilidad tal que le permita el trabajo en equipo, analizando
las situaciones de manera objetiva e imparcial y asi poder arribar a conclusiones justas y

objetivas.

Podemos enumerar las principales caracteristicas que deberia reunir un buen auditor de
tercera parte:

e Capacitacion técnica

e Equilibrio psicolégico para enfrentar dificultades

e Ser reconocido y respetado por su conocimiento

e Flexibilidad y habilidad en el trato con personas

e Entrenamiento y capacidad para conducir una reunion (auto-liderazgo)

e Habilidad en la comunicacion oral y escrita

e Organizacion y puntualidad

e Humildad

Conocimientos y habilidades
Los auditores deberian tener conocimientos y habilidades en las siguientes areas.
a) Principios, procedimientos y técnicas de auditoria: para permitir al auditor aplicar
aquéllos que sean apropiados a las diferentes auditorias y para asegurarse de que las
auditorias se lleven a cabo de manera coherente y sistematica. Un auditor deberia ser
capaz de:

e Aplicar principios, procedimientos y técnicas de auditoria

¢ Planificar y organizar el trabajo eficazmente

e Llevar a cabo la auditoria dentro del horario acordado

e Establecer prioridades y centrarse en los asuntos de importancia

e Recopilar informacion a través de entrevistas eficaces, escuchando, observando y

revisando documentos, registros y datos
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Entender lo apropiado del uso de técnicas de muestreo y sus consecuencias para
la auditoria

Verificar la exactitud de la informacion recopilada

Confirmar que la evidencia de la auditoria es suficiente y apropiada para apoyar los
hallazgos y conclusiones de la auditoria

Evaluar aquellos factores que puedan afectar a la fiabilidad de los hallazgos y
conclusiones de la auditoria

Utilizar los documentos de trabajo para registrar las actividades de la auditoria,
Preparar informes de auditoria

Mantener la confidencialidad y la seguridad de la informacion, y

Comunicarse eficazmente, ya sea con las habilidades linguisticas personales o con

el apoyo de un intérprete.

b) Documentos del sistema de gestion y de referencia: para permitir al auditor comprender

el alcance de la auditoria y aplicar los criterios de auditoria. Los conocimientos y

habilidades en esta area deberian contemplar:

La aplicacion de sistemas de gestion a diferentes organizaciones

La interaccidn entre los componentes del sistema de gestion

Las normas de sistemas de gestién de la calidad o ambiental, los procedimientos
aplicables u otros documentos del sistema de gestion utilizados como criterios de
auditoria

Reconocer las diferencias y el orden de prioridad entre los documentos de
referencia

La aplicacion de los documentos de referencia a las diferentes situaciones de
auditoria, y los sistemas de informaciéon y tecnologia para la autorizacion,

seguridad, distribucion y control de documentos, datos y registros.

c) Situaciones de la organizacion: para permitir al auditor entender el contexto de las

operaciones de la organizacién. Los conocimientos y habilidades en esta area deberian

contemplar:

El tamafio, estructura, funciones y relaciones de la organizaciéon
Los procesos generales de negocio y la terminologia relacionada, y

Las costumbres sociales y culturales del auditado.
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d) Leyes, reglamentos y otros requisitos aplicables pertinentes a la disciplina: para permitir
al auditor trabajar con ellos y ser consciente de los requisitos aplicables a la organizacion
gque se estqd auditando. Los conocimientos y habilidades en esta area deberian
contemplar:

e Los cbdigos, leyes y reglamentos locales, regionales y nacionales

e Los contratos y acuerdos

e Los tratados y convenciones internacionales, y

e Otros requisitos a los que se suscriba la organizacion.

Educacién, experiencia laboral, formacion como auditor.
Los auditores deberian de cumplir los siguientes apartados:
a) Deberian haber completado una educacion suficiente para adquirir los conocimientos y

habilidades en auditorias.

b) Deberian tener experiencia laboral que contribuya al desarrollo de los conocimientos y
habilidades en auditorias.
Parte de la experiencia laboral deberia ser en una funcion donde las actividades
realizadas contribuyan al desarrollo de conocimiento y habilidades en:
e EIl area de gestién de la calidad para auditores de sistemas de gestion de la
calidad, y

e El area de gestién ambiental para auditores de sistemas de gestion ambiental.

c) Deberian haber completado formacién como auditor que contribuya al desarrollo de los
conocimientos y habilidades en auditorias.
Esta formacién podria ser proporcionada por la propia organizacion a la que pertenece la

persona o por una organizacién externa.
d) Deberian tener experiencia en auditorias. Esta experiencia deberia haber sido obtenida

bajo la direccion y orientacion de un auditor con competencia como lider del equipo

auditor en la misma disciplina.
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ORGANIZACION DEL EQUIPO QUE ACTUARA EN LA AUDITORIA

El grupo de auditores que actuara debe estar debidamente coordinado, con sus objetivos,
y responsabilidades claras; y tener presente los siguientes aspectos basicos:

a) Informar sobre las pautas de la auditoria.

b) Dejar constancia escrita de todo lo observado, conservando la documentacion; ya que
en el futuro se debera comprobar que las observaciones efectuadas en la auditoria o los
plazos marcados fueron cumplidos.

c) Actuar acorde con lo establecido por el auditor responsable.

Los lideres de los equipos auditores deberian tener conocimientos y habilidades
adicionales en el liderazgo de la auditoria para facilitar la realizacién de la auditoria de

manera eficiente y eficaz. Un lider del equipo auditor deberia ser capaz de:

e Planificar la auditoria y hacer un uso eficaz de los recursos durante la auditoria

e Representar al equipo auditor en las comunicaciones con el cliente de la auditoria y
el auditado

e Organizar y dirigir a los miembros del equipo auditor

e Proporcionar direccion y orientacion a los auditores en formacion

e Conducir al equipo auditor para llegar a las conclusiones de la auditoria

e Preveniry resolver conflictos, y

e Preparar y completar el informe de la auditoria.

Conocimientos especificos y habilidades de auditores
Los auditores de sistemas de gestion de la calidad deberian tener conocimientos y
habilidades en las siguientes areas.
a) Métodos y técnicas relativas a la calidad: para permitir al auditor examinar los sistemas
de gestion de la calidad y generar hallazgos y conclusiones de la auditoria apropiados.
Los conocimientos y habilidades en esta area deberian contemplar

e Laterminologia de la calidad

e Los principios de gestion de la calidad y su aplicacion, y

e Las herramientas de gestion de la calidad y su aplicacion (por ejemplo: control

estadistico del proceso, analisis de modo y efecto de falla, etc.).
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b) Procesos y productos, incluyendo servicios: para permitir al auditor comprender el
contexto tecnoldgico en el cual se esté llevando a cabo la auditoria. Los conocimientos y
habilidades en esta area deberian contemplar:

e Laterminologia especifica del sector,

e Las caracteristicas técnicas de los procesos y productos, incluyendo servicios, y

e Los procesos y practicas especificas del sector

Actitud deseable durante una auditoria

Teniendo en cuenta que el Sistema de Gestion de la Calidad implica un cambio
importante en las responsabilidades de las partes involucradas, asi como un cambio de
mentalidad del auditor, lo cual en ocasiones se torna dificil.

Lo anterior nos conduce a que el auditor es quien tiene que sensibilizarse con la situacion
y mantener la adecuada posicion y equilibrio, comprendiendo que solamente su
comportamiento y cambio de actitud lograra el cambio de actitud del auditado.

Los comportamientos o posturas mas usuales que se observan en el auditado consisten
en; restar autoridad o competitividad al auditor; desconfianza, temor a que trasciendan
problemas internos de la empresa; esquivar la responsabilidad o transferirla a otras
personas y organismos.

Frente a esta situacion es vital que se expliquen claramente los objetivos de la auditoria,
gue el grupo auditor demuestre conocimiento profundo de su profesidn; que se expliquen
y queden bien claras las responsabilidades de la empresa y lo mas importante y a veces

mas dificil, mantener el equilibrio y aplomo correspondiente.

CAPACITACION

A continuacién se describirdn los aspectos a considerar durante la auditoria, las distintas
fases de la misma y los mecanismos para alcanzar la mayor objetividad y eficiencia; sin
embargo la formacién del auditor se lograra mediante una capacitaciéon adecuada que no
incluya Unicamente aspectos meramente técnicos sino ademas aspectos practicos de

distinto orden:

a) Como fue sefalado anteriormente, el auditor es un profesional con basto conocimiento
y experiencia en todos los aspectos relacionados a la norma y al proceso; de donde se
deduce que los entrenadores deben actuar como coordinadores del grupo de futuros

auditores, mas que como docentes.
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Es decir que aquellas personas seleccionadas como futuros auditores deben tener un
conocimiento previo, y tal vez la posicion mas valiosa del entrenador sea la coordinacion y
direccion de las discusiones y la induccion al orden de los conceptos buscando una

unificacion de criterios en el grupo.

b) No es posible lograr una verdadera preparacion sobre auditoria, sin trabajar gran parte
del tiempo directamente sobre aspectos practicos, enfrentando a los futuros auditores a

situaciones reales.

De lo mencionado se desprende con claridad que la capacitacién en auditoria deberia
respetar los siguientes pasos secuenciales:

1. Seleccion de los aspirantes de acuerdo a sus conocimientos y experiencia

2. Modulo inicial teérico

3. Mdédulo préctico frente a situaciones reales

4. Analisis del impacto producido por el dictamen final al cual el aspirante concluy6 frente

a un caso real dado
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2.4 REALIZACION DE UNA AUDITORIA

Aunque es posible que cada auditoria sea distinta de las demas; estos pasos son
comunes a todas, independientemente de donde se este y que programas vayan a ser
examinados

A continuacién se describira una forma de llevar a cabo la auditoria, esto dara una visién
mas exacta de la actuacion del auditor, lo que debe de realizar en una auditoria el auditor,

ya sea de primer, segunda o tercera parte.

La auditoria puede dividirse en cuatro fases:

1. Fase de preparacion: Comienza con la decisibn de realizar una auditoria.
Comprende todas las actividades desde la seleccion del equipo hasta la recogida
de informacion in situ.

2. La fase de ejecucion: Comienza con la reunion inaugural in situ y comprende la
recogida de informacion y el andlisis de dicha informacion. Normalmente, se
consigue mediante entrevistas, observando las actividades y examinando articulos
y registros.

3. Fase de informacion: Abarca la traduccién de las conclusiones del equipo auditor a
un producto tangible. Incluye la reunion final con los recién auditados y la
publicacién del informe formal de la auditoria.

4. Fase de cierre: Se refiere a las acciones resultantes del informe y la
documentacion de todo el esfuerzo auditor. Para auditorias que resulten en la
identificacion de algunos puntos débiles, la fase de cierre puede incluir el
seguimiento y evaluacion de las acciones posteriores realizadas por otros para

arreglar el problema y evitar su repeticion.

A continuacion se dara una explicacion de lo que significa cada fase de la auditoria y el

papel importante que lleva el auditor en estas fases.

PREPARACION
Cuando se le asigna al auditor la auditoria hasta el momento que comienza, se deben que
tener ciertos pasos a seguir para no perderse y muy importante no perder el objetivo de la
auditoria. Estos pasos ayudan en la preparacion de la auditoria:

e Definir el propdsito de la auditoria

e Definir el ambito de la auditoria
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e Determinar los recursos que se van a aplicar

e Identificar la autoridad de la auditoria

e |dentificar los requisitos para la actividad auditada

e Adquirir conocimientos técnicos de los procesos que se van a auditar

e Preparar un plan para la auditoria y ponerse en contacto con los que se van a ser
auditados

e Realizar una evaluacion inicial, desde los documentos de nivel inferior hasta los
requisitos de mas alto nivel

e Preparar los papales de trabajo para la recogida de datos

Aunque es muy seguro que cada auditoria sea distinta de las demas, estos pasos son
comunes a todas, independientemente de donde se este y que programas vayan a ser
examinados. Esta lista no esta diseflada para inhibir la creatividad del auditor,
simplemente hara mas facil la planificacion. Cualquier formato servira, siempre que

contenga elementos y fechas que deben cumplirse.

EJECUCION

La fase de ejecucidon de una auditoria se llama a menudo trabajo de campo. Es la parte de
la auditoria en que se recogen datos; y abarca el periodo de tiempo comprendido entre la
llegada al lugar de la auditoria hasta, pero sin concluirla, la reunion final.

Consta de las siguientes actividades:

Reunién con el auditado

Todas las auditorias deben de tener algun tipo de reunion inaugural. Es la fase de
recogida de datos de la auditoria. La reunion inicial se celebra poco después de la llegada
del auditor a la auditoria. A la reunion deberia asistir todo el equipo para que pueda ser
presentado al auditado. El jefe del equipo auditor debe hacerse cargo de la reunién y
hacer que sea breve. La mayoria de las reuniones pueden completarse en 15 minutos si
se sabe lo que se hace y se esta adecuadamente preparado. El auditor debe de preparar
un orden del dia y pasar copias antes de comenzar, esto permitira al auditor controlar esta

reunion y no que la dirija el auditado.
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En una auditoria de sistema seguira ideal reunirse con el director del area que se vaya a
auditar, también puede reunirse con un ayudante pero que sea del area. En caso de ser
un administrativo a la reunion inaugural deberé solicitar con tacto que acudiera alguien de

direccion.

El objetivo de la reunién inaugural es definir el propdsito y el ambito de la auditoria. El
auditor debera fijar el tono de la reunion describiendo de manera clara y diplomatica el
propoésito y el ambito de la auditoria. La parte mas importante de la reunion inaugural es
hacer un calendario detallado. Afecta a todo el trabajo futuro y hace que la auditoria
prosiga eficientemente, una buena manera de conseguirlo es elaborando una matriz con
los miembros del equipo y las areas, con fechas y horas que se rellenaran en la reunién

inicial.

Al discutirse la informacion necesaria con el equipo de auditores se pueden designar
blogues de tiempo a personas especificas. Con ello se logran cuatro cosas importantes:

e Obliga al desarrollo del proceso de la auditoria

e Proporciona una buena gestion del tipo a los auditados

e Fomenta la aplicacion constante de sus recursos a toda la auditoria

e Transmite un enérgico mensaje de cooperacion con los que estan a punto de ser

auditados.

También se pueden discutir cosas como: salas de conferencias, acceso al teléfono,

consideraciones sobre la seguridad, horas de operacion y lugar para el almuerzo.

Conocimiento del proceso y de los controles del sistema

El proceso de recogida de hechos normalmente ocupa la mayor parte del tiempo y
esfuerzo de la fase de ejecucidén de la auditoria. La tarea del auditor aqui es recoger
hechos, comparar estos hechos con los requisitos, procesar la informacion e informar de
los resultados a las personas interesadas. La lisa de comprobacion es el depdsito de

estos hechos.

Los datos a registrar son cinco tipos, los cuales son:
e Propiedades fisicas
e Informacion obtenida por medio de los sentidos

e Documentos y registros
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e Entrevistas

e Patrones

Las preguntas fundamentales que debe responder una auditoria son:
e ¢ Existen controles?
e (;Se estan poniendo en préactica?

e ¢ Funcionan realmente?

La preparacion de la auditoria comenzara a responder a la primera de estas preguntas,
pero hacen falta pruebas tangibles de que sus conclusiones, tanto buenas como malas,
sean plausibles. La mejor manera de conseguir estas pruebas es examinando el producto,

gue es la salida de la organizacion que esta auditando.

Verificacién de si funcionan estos controles

El trazado es un medio corriente para recoger evidencias objetivas (hechos) durante una
auditora. Puede abarcar casi todas las facetas del sistema que se esté examinando y dara
como resultado una imagen bien definida de las practicas reales.
Trazar significa avance de algo conforme se va procesando. El objeto que se traza puede
ser tangible. La manera de empezar es obtener el diagrama de flujo de la actividad; la
mecénica del trazado es relativamente sencilla:
e Comenzar al principio, a mitad o al final del proceso
e Seleccionar una accion
e Recoger informacién sobre las seis fuerzas que actian en el proceso (métodos,
maguinaria, material, mano de obra, mediciones y entorno). Esta informacion debe
de ir anotada en la lista de comprobacion. El auditor debe de anotar lo que ve, la
persona con la que habla, donde esta, cuando se hizo la accion, por qué se hizo y
como se hizo. Estos seran los hechos que le sirven al auditor para ser usados mas
adelante.
e El auditor debe de seguir el camino de la operacién, hacia atras o hacia adelante

por todo el proceso.
La recogida de datos por medio del trazado reside en la suposicion de que la senda

seguida representa bastante bien el funcionamiento real del proceso. Se debe de

comparar lo que ve con lo que se estudio durante la fase de preparacion.
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Entrevistas

Este es el proceso de obtener informacion de otra persona en respuesta a las preguntas
que realice el auditor. Aunque se obtiene una cantidad considerable de informacién por
medio de una entrevista, usualmente no puede considerarse concluyente debido a las
barreras de comunicacion que erigimos entre nosotros.

Hay tres maneras de corroborar la informacion recibida en una entrevista:

e Otra persona dice lo mismo. Naturalmente, no tiene que utilizar exactamente las
mismas palabras, pero el mensaje (informacion) es el mismo que se oyd antes.
Para que tenga el maximo valor, el auditor debe de buscar a alguien de otro grupo
o de direccion que corrobore la primera historia.

e Otro miembro del equipo de auditores oye lo mismo. La informacién puede provenir
de la misma persona con la que se hablo o de otra. Independientemente de la
segunda fuente, otro par de oidos ha recibido el mismo mensaje, por lo que la
probabilidad de un malentendido es menor.

e Un articulo, documento o registro verifica la accién. Cuando el auditor ha oido la
explicacion y luego lee un procedimiento que describe la accién tal como se

explico; o tal vez se ve un formulario completo con la informacion.

Ninguno de estos métodos demostrara que la accion es correcta, pero le permitira al
auditado tener fe en la informacion recibida durante la entrevista.

Un buen auditor posee habilidades, formacion y actitudes personales de una naturaleza
especial. Parte de estas cualidades magicas es la habilidad para realizar entrevistas

utiles.

El proceso entrevistador puede desglosarse en seis pasos:

1. Hacer que la persona se sienta comoda

El propdsito consiste en dar a esa otra persona la oportunidad de que le tome la medida y
reducir su natural ansiedad. Este paso puede ir desde una simple introduccién y un
apreton de manos hasta hablar del aparcamiento o del tiempo. A menudo la persona
entrevistada se siente cohibida por su presencia e incluso puede percibir que su trabajo
este en peligro si da respuestas equivocadas, a menos que se eliminen estas barreras, no
se obtendra demasiada informacién. El periodo introductorio deberia durar alrededor de

un minuto.
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2. Explicar su proposito

La primera reaccion natural a la presencia del auditor puede ser ¢Por qué yo?, una
técnica conveniente es ensefiar a la otra persona una copia de la lista de comprobacion
en blanco. Inmediatamente podra ver el entrevistado las preguntas, saber los datos que el
auditor necesita tomar una decision si dispone de esa informacion.

En esta etapa inicial del proceso entrevistador es importante demostrar su competencia.
Es importante la impresion que produce si esta bien organizado y el como manifiesta sus
conocimientos sobre el tema. No es preciso que sea un experto en los procesos, pero por
lo menos deberia conocer los términos utilizados corrientemente y los métodos

correspondientes.

3. Averiguar lo que hace

Durante la preparacion de la auditoria el auditor debera haber examinado los diversos
documentos relativos al &rea inspeccionada. El auditor debe de realizar preguntas que
comiencen con quién, qué, donde, cuando, por qué cémo. Evitando preguntas cuyas
respuestas sean si o no.

Durante esta parte del proceso entrevistador es preciso conseguir que la otra persona le
ensefe los formularios, impresos, contadores de flujo, paginas Web y brocas de que se
esté hablando. El auditor debe de aproximarse todo lo que pueda a las operaciones, de
forma segura y alterando el trabajo lo menos posible. Hay que recordar que la auditoria no

se hace en una sala de conferencias, se hace en los lugares de trabajo.

4. Analizar lo que hace

Una vez oidas las palabras, se tienen que analizar lo que estas quieren decir. Cuando
haya una interrupcién légica en las preguntas, hay que repetir las respuestas utilizando
palabras diferentes para que haya mas posibilidades de lo que haya entendido. En
ocasiones el auditor recibirda informacién incompleta o manifiestamente diferente de los
requisitos escritos.

Este paso es uno de los mas dificiles para los que comienzan a aprender a hacer
auditorias. No solo hay que escuchar activamente las palabras, sino que también tienen
gue comparar los datos que recibe con lo que sabe de los requisitos. Al mismo tiempo se
tiene que estar escribiendo notas en la lista de comprobacién y pensando en la pregunta

siguiente es dificil.
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5. Llegar a una conclusién provisional

Se deben de empezar a manifestar las conclusiones del auditor en este punto, aunque
algo en su proceso, este mal. Se tiene la obligacion de decirle al entrevistado lo que
piensa el auditor después de su analisis.

Si el andlisis inicial indica que todo esta bien es conveniente indicarle al indicado, que
cumple con los requisitos. Si hay una eficiencia se le debe de dar la oportunidad al
entrevistado de presentar mas evidencias sobre los hechos que demuestren que el

auditor pudo haber cometido un error.

6. Explicar el paso siquiente

El paso final del proceso entrevistador consiste en concluir las discusiones y hacer que
esta otra persona sepa lo que va a continuacion. Si el auditor cree que tiene toda la
informacion que se puede obtener, el auditor debera decir jGracias por su ayuda! .

Si no han sido contestadas todas sus preguntas, quizas desee concertar otra cita. Si tiene
la intencién el auditor de comprobar mas registros como consecuencia de la entrevista
también debera decirlo. Es importante recordar que las personas quieren saber siempre lo
siguiente:

e Como les fue en la entrevista

e Siya han terminado

Las claves de una buena entrevista son una preparacion rigurosa y un deseo genuino de
conocer y comprender el punto de vista de la otra persona. Debemos recordar como
auditores que todos somos seres humanos y no circuitos impresos. Ellos tienen la ventaja
de poseer algo valioso (informacion) que el auditor desea; si se porta el auditor como un
invitado que esta en su casa y sigue el principio de que no haya secretos, la entrevista

sera todo un éxito.

INFORME FINAL

El informe de la auditoria es su producto final. Todas las cosas vistas, los sonidos, olores,
observaciones, trozos de papel, tensiones y ansiedades se reducen finalmente a algo que
tienen que leer los demas. Cuando todo esta concluido la unica evidencia de la presencia

del auditor es el informe.
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Caracteristicas del informe

Los informes deberian ser exactos, concisos, claros, oportunos y tener estilo. El informe
tiene que estar basado en hechos. Tiene que ser conciso para que palabras superfluas no
bloqueen la recepcion del mensaje. Un informe claro transmite pensamientos a la mente

del lector.

Los informes oportunos examinan cuestiones mientras son de interés. Los resultados se
publican antes de que se olviden, finalmente el estilo del informe tiene que ser cortes y
profesional. Deberia de sonar ala voz de la direccion.

Ademas de estos rasgos que son comunes a todos los informes, el informe debera poseer
las siguientes caracteristicas adicionales: relevancia, consistencia y admitir
comparaciones. A menos que el informe sea relevante para las necesidades
empresariales del cliente, sera ignorado en gran medida. La consistencia de los informes
a lo largo del tiempo indicara la existencia de tendencias y sera mejor comprendido por el
lector.

Finalmente los informes de diversos auditores deberian poder compararse entre si para
que la eficiencia sea maxima y que sean imparciales.

Sus informes deberian ser verificables. El lector puede que no siempre sea capaz de de
verificarlos personalmente, ya que no se puede trazar la evidencia de toda pequefia
informacion conocida. Cuando se hace referencia a objetos o ubicaciones especificos se
acrecienta la percepcién de verificabilidad, uno de los principales propésitos de una lista
de comprobacion estructurada es registrar la informacién ilegible. Las listas de
comprobacién completas deben guardarse en el archivo de la oficina para tener los datos

sobre el antecedente. Estas son notas de campo y no deberian incluirse en el informe.

Un hallazgo surge del andlisis de los datos brutos (hechos) de una auditoria. Muchos
programas de auditorias utilizan el término hallazgo solamente para las conclusiones
insatisfactorias de una auditoria.

Muchos programas de auditorias utilizan el término hallazgo solamente para las
conclusiones insatisfactorias de una auditoria. Los programas de evaluacion de la
conformidad que implican el registro por tercera parte, suele utilizar el término no

conformidad.
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Hay que aclarar que el hallazgo es una conclusion de una auditoria que identifica una
condicion que tiene un efecto perjudicial importante en la calidad de la actividad sometida
a revision. El hallazgo tiene las caracteristicas siguientes:

e Es negativo. Algo pasa

e Es una violacidén de un requisito. Se prometio algo que no se cumplio

e Es importante. Es algo gordo. Hace referencia a valores empresariales y afecta a

esos valores de manera perjudicial

Antes de la reunion final el auditor debe de juntar a su equipo en una reunién mas larga y
seria. Esta ultima reunién durara el doble aproximadamente que las anteriores. El objetivo
es elaborar la descripcidn de los hallazgos o la descripcion de las buenas practicas (si las
cosas son estupendas), o0 ambas cosas. Si no hay ningun hallazgo ni buenas practicas,

puede el auditor puede pasar directamente a la elaboracién del resumen general.

El equipo auditor primero debe de reunir y hablar de todos los hechos buenos y malos,
puestos de manifiesto en el curso de la auditoria. Todos los miembros del equipo
deberian revisar sus notas de campo. El jefe del equipo auditor hace de escriba, para
hacer una lista maestra de hechos malos y buenos. No se debe de tratar de averiguar las
causas y patrones todavia, simplemente se anotan las cosas buenas y malas.

Una vez que se tiene la lista, se comienzan a analizar la lista de cosas malas y clasificar
los datos por problemas. Definird el grupo el problema y pondran todos los hechos
relativos a ese problema; se hara lo mismo con todas las cosas malas, anotadas en la

lista.

Cada hallazgo tiene que ser la afirmacion clara y concisa de un problema genérico, uno
gue se refiera todo un grupo, clase o actividad.
Un hallazgo tiene dos elementos:

e Causay

e Efecto

La causa es la descripcion del problema, el efecto es el dafio empresarial.
Cuando se enumeran estos hechos debajo del hallazgo se tiene la hoja de hallazgos, esto

es bien importante para los auditores, ya que refleja los resultados obtenidos de la

auditoria.
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Es importante recalcar que hoy en dia los auditores no tienen que colocar
recomendaciones en sus informes, cuando el grupo auditor empieza a dar soluciones a
los problemas de la organizacion, el resultado inevitable es un descenso la calidad del

producto o servicio.

Hay que elaborar un resumen de todo lo se haya examinado. Esto es el resultado final,
este resumen comprende tanto lo bueno como lo malo. El auditor al realizar el resumen, la
credibilidad y la aceptacion de su mensaje y de su informe escrito mejora sustancialmente
cuando incluye una valoracién del comportamiento global.

Usualmente es suficiente una explicacion general de los controles del programa de un
parrafo de largo. Como la mayoria de los lectores son directores y supervisores, las frases
deben expresarse en términos gerenciales.

Esta descripcion proporciona a la direccion la sensacion de seguridad con la puesta en

practica de esta area, ademas hace que se fijen en lo que queda pendiente.

Un punto bien importante en esta fase a parte del resumen que se entrega, es la reunion
final; ya que es la primera oportunidad formal para presentar el informe a los directivos del
grupo auditado, la parte de recogida de datos de la auditoria se termina a lo largo de la
mafiana del Ultimo dia. Se programa entonces la reunion final para cualquier hora de la
tarde y se dispone de unas dos a cuatro horas para preparar algo para la reunion final, si
se ha puesto en practica el principio de que no haya secretos, se han celebrado reuniones
diarias y los chicos han estado informados del desarrollo y de cualquier cosa de cuidado,
estas dos horas son tiempo suficiente para esbozar esos hallazgos, las buenas practicas

y el resumen.

Los resultados se deben de presentar a los directivos responsables del grupo recién
auditado. Si asisten demasiados niveles de direccion probablemente hara discusiones.

No hay que olvidar que la reunién final debe ser ejecutada por el jefe del equipo. Es dura
y exigente, pero es su trabajo, como auditor lider debe de evitar que haya discusiones
entre los miembros del equipo durante la reunidn final, el equipo tiene una sola voz, la el

jefe del equipo.
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Como jefe del equipo, deberia comenzar con la declaracion de que la auditoria ha
terminado. Luego se dicen las cosas de cortesia tales como el agradecimiento por la
hospitalidad hacia su persona y hacia el equipo. Se tiene que decir que ha concluido su
tarea. Después de esta introduccion, lo que quiere conseguir son cuatro cosas:

1. Presentar el resumen

2. Resumir cualesquiera hallazgos y buenas practicas

3. Pedir correcciones o explicaciones de las areas confusas

4. Discutir el proceso de seguimiento de las acciones correctoras, (en caso de

identificarse problemas).

Se tiene que hacer una recapitulacion del dmbito y el propdsito de la auditoria e ir
directamente al resumen, la mejor manera de hacerlo es en forma de conversacion
personal entre el auditor, que representa al equipo y el directivo auditado de mayor
categoria. No se debe de leer un documento, se tiene que mirar a la gente conforme
expone las conclusiones generales. Se les debe de hacer sentir que el asunto es
importante y que ellos también lo son. Después se debe exponer los puntos mas

importantes de cualquier hallazgo o buenas practicas. No se deben de meter en detalles.

Durante la reunion final seria correcto entregar las copias del borrador de los hallazgos de
las buenas practicas a los auditados, esto con el objeto de:
e Obliga al auditor a prepararse para la reunion final
e Hace que se recopilen todos los hechos restantes antes de salir del area auditada.
Una vez terminada la reunién final, el acceso a datos adicionales esta
enormemente limitado
e Le da credibilidad al equipo y al auditor, en muchas ocasiones son sometidos a

presiones intensas para que se cambie el informe final.
El arte de la reunion final reside en persuadir al auditado de que sus conclusiones

representan el verdadero estado de las cosas, si se descubrieron problemas, entonces las

consecuencias son graves y algo se puede y se debe hacer al respecto.
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Informe formal

El informe formal es la comunicacién final de la auditoria dirigida a los tres clientes
(auditado, jefe de auditorias, organizacion). Tiene que ser suficiente por si mismo, sin
necesidad de materiales de referencia, una persona corriente razonablemente enterada
deberia ser capaz de comprenderlo si hacer ninguna serie de preguntas.

Se debe emitir el informe formal de una auditoria de sistema dentro de dos semanas

siguientes a la reunion final. Una semana seria suficiente para la auditoria de proceso.

El informe escrito debera contener entre dos y cuatro secciones:
1. Introduccion
2. Resumen general
3. Conclusiones perjudiciales (hallazgos)
4

Logros notables (buenas practicas)

El informe debe de llevar al final las hojas con los hallazgos o las buenas préacticas en
forma de anexo. Los dos primeros puntos, introduccién y resumen general son necesarios
en todos los informes, incluso en auditorias de proceso mas leves. Los dos ultimos
(hallazgos y buenas préacticas) son opcionales dependiendo del resultado.

La ultima fase de la auditoria es el seguimiento y cierre.

FASE DE CIERRE

Las auditorias y las acciones correctores son sistemas de gestion de la calidad
intimamente relacionados, pero separados.

Si se asume que alguna auditoria descubrird algunos problemas, el resultado de la
auditoria es la entrada de la accién correctora. Esto es particularmente asi, si se incluyen

las hojas SAC en el paquete del informe.

La fase de cierre de una auditoria comienza cuando se ha emitido el informe formal.
Como ya se explico antes, el trabajo como auditor acaba cuando el jefe de auditorias
acepta el informe y se han recabado todos los registros. Esto es la teoria, en la realidad
probablemente se tenga que ayudar a los demas integrantes del equipo para evaluar y

quiza resolver los problemas identificados.
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3. METODOLOGIA

FORMACION DE AUDITORES

Al hablar de la formacion de auditores no es un tema que se pueda aprender siguiendo un
manual, los auditores necesitan de mucha experiencia y conocimientos para poder
realizar auditorias exitosas.

A continuacion se sugieren una serie de pasos para la formacion de auditores de primera,
segunda y tercera generacion, en cada paso se explicara de forma detallada y concisa el

objetivo y el por que de cada paso.

1.- CALIDAD DEFINE EL PERFIL

La mayoria de las organizaciones cuenta con el departamento de calidad, ellos seran los

responsables de definir el perfil de los auditores a cargo de la auditoria, ademas de la
capacitacion, desarrollo y cierre de la misma.

Ellos deben de evaluar de forma sistematica a la organizacioén para identificar los sistemas
y estructuras formales e informales de los procesos administrativos y operativos para

verificar su cumplimiento con la norma en referencia.

El perfil ideal de los auditores es bastante sencillo, el perfil que generalmente pide calidad
es el siguiente:
a) Conducta ética: el fundamento de la profesionalidad

La confianza, integridad, confidencialidad y discrecién son esenciales para auditar.

b) Presentacién ecuanime: la obligacién de informar con veracidad y exactitud

Los hallazgos, conclusiones e informes de la auditoria reflejan con veracidad y exactitud
las actividades de la auditoria. Se informa de los obstaculos significativos encontrados
durante la auditoria y de las opiniones divergentes sin resolver entre el equipo auditor y el

auditado.

c) Debido cuidado profesional: la aplicacién de diligencia y juicio al auditar
Los auditores proceden con el debido cuidado, de acuerdo con la importancia de la tarea
gue desempefan y la confianza depositada en ellos por el cliente de la auditoria y por

otras partes interesadas. Un factor importante es tener la competencia necesaria.
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Asi como se tienen caracteristicas deseables en un auditor cual sea el tipo de auditoria
que realice, también existen caracteristicas indeseables del auditor como el que sea:

e Testarudo: necio, incisivo sin criterio

e Perezoso: indisposicion, apatico

¢ Influenciable: carente de criterio y conocimientos

e Inflexibilidad: vision cerrada y apegada, incapaz de adaptarse

¢ Impulsivo manejo erréneo de emociones

La fiabilidad en el proceso de auditoria y la confianza en el mismo, dependen de la
competencia de aquellos que llevan a cabo la auditoria. Esta competencia se basa en la
demostracion de:

e Los atributos personales; y

e La aptitud para aplicar los conocimientos adquiridos mediante la educacion, la

experiencia laboral, la formacion como auditor y la experiencia en auditorias.
Esto nos ayuda a tener un mejor manejo de la auditoria y lo primordial lograr los objetivos

gue buscan las normas, la mejora continua en la organizacion.

2.- RECURSOS HUMANOS RECLUTA Y SELECCIONA

El departamento de Calidad define el perfil, caracteristicas y atributos del personal que

sera parte del equipo auditor; comenzara a realizar la busqueda, las entrevistas y la
seleccidn de este equipo; que a su vez procederd a realizar la auditoria ya sea de primera
0 segunda parte.

Recursos humanos sera el encargado de observar de escoger y determinar que personas
podran estar en el equipo de auditores, ademas de cubrir con el perfil requerido por parte
de Calidad. Deberan de trabajar en equipo y tener conocimientos de los procesos que se
realizan en la empresa donde laboran, esto para que puedan entender y dirigir de mejor
manera la auditoria y no preguntar o se interesarse por situaciones 0 acciones que

estarian fuera del alcance de la auditoria.
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3.- INTRODUCCION A LA CALIDAD/ INTRODUCCION AL ISO 9000 Y REVISION
DE LA NORMA
Una vez que se tiene el equipo auditor, se realiza una capacitacion esto para impartir los

conocimientos necesarios al personal para el buen desarrollo e implantacion del sistema

de gestion de calidad.

El desarrollo que llevaré esta capacitacion seria la siguiente:

e Introduccion a los sistemas de Gestion de calidad: Se les ensefaran los
fundamentos sobre los sistemas de gestion de Calidad, se explicara el por qué de
las auditorias, antecedentes, la evolucion de las normas, entre otros temas.

e Interpretacién de ISO: Analisis sobre los requerimientos de la norma en cuestion,
asi como el uso y aplicacion de la misma; este punto es importante ya que
dependiendo de la norma en la que se este basando seran las directrices utilizadas
en la auditoria, esto es por que existen varias normas como 22000, ambiental, TS
16949, entre otras.

e Sensibilizacion de personal: Asegurar que el personal este consciente de la
importancia de cumplir con la politica de calidad de los procedimientos del sistema
de gestidn.

e Herramientas de mejora: Imparticion de los conocimientos para correccion y mejora
de procesos, asi como para medir la satisfaccion del cliente.

e Auditores internos: Imparticion de los conocimientos necesarios para evaluar el

cumplimiento del sistema de gestion con lo planeado y con la norma en referencia.

Evaluacion del auditor
La evaluacion de los auditores y lider de los equipos auditores deberia estar planificada,
implementada y registrada de acuerdo con los procedimientos del programa de auditoria
para proporcionar un resultado que sea objetivo, coherente, justo y fiable. El proceso de
evaluacion deberia identificar las necesidades de formacion y de mejora de otras
habilidades.
La evaluacion de los auditores se realiza en las etapas siguientes:

e La evaluacion inicial de las personas que desean llegar a ser auditores

e La evaluacion de los auditores como parte del proceso de seleccion del equipo

auditor
e La evaluacion continua del desempefio de los auditores para identificar las

necesidades de mantenimiento y mejora de sus conocimientos y habilidades
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Proceso de evaluacion

El proceso de evaluacién comprende cuatro pasos principales.

Paso 1 - Identificar las cualidades y atributos personales y los conocimientos y
habilidades para satisfacer las necesidades del programa de auditoria.
Para decidir los niveles de conocimientos y habilidades adecuados deberia considerarse
lo siguiente:

e El tamafio, naturaleza y complejidad de la organizacion que va a auditarse

e Los objetivos y amplitud del programa de auditoria

e Los requisitos de certificacidn/registro y acreditacion

e La funcion del proceso de auditoria en la gestion de la organizacion que va a

auditarse
e El nivel de confianza requerido en el programa de auditoria; y

e La complejidad del sistema de gestion que va a auditarse.

Paso 2 — Establecer los criterios de evaluacion

Los criterios pueden ser cuantitativos (tales como los afios de experiencia laboral y de
educacion, el nimero de auditorias realizadas, las horas de formacién en auditoria), o
cualitativos: como tener atributos personales, conocimientos o desempefio de habilidades

demostrados, en la formacion o en el lugar de trabajo).

Paso 3 — Seleccionar el método de evaluacién adecuado
La evaluacion deberia ser llevada a cabo por una persona o por un panel utilizando uno o
varios métodos seleccionados:
e Los métodos sefialados representan una variedad de opciones que pueden no ser
aplicables en todas las situaciones;
e Los diversos métodos sefialados pueden diferir en su fiabilidad;
e Normalmente, deberia utilizarse una combinacidon de métodos para asegurar un

resultado objetivo, coherente, imparcial y fiable.
Paso 4 — Realizar la evaluaciéon

En este paso, la informacién recopilada de la persona se compara frente a los criterios

establecidos en el paso 2.
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Cuando una persona no cumpla los criterios, se requerira formacion, experiencia laboral
y/o experiencia en auditoria adicionales, después de lo cual deberia realizarse una nueva

evaluacion.

4.- TALLER DE DOCUMENTACION

Se debe de definir y desarrollar la estructura documental que sustentara el sistema de

gestion. Este paso se llevara a cabo de la siguiente manera:

e Plan de calidad: documentacion de la ruta, actividades, recursos personal
responsable del cumplimiento de los procesos para la calidad (descripcion sistema)

e Manual de calidad: desarrollo del manual de calidad, en el cual se describe el
alcance del sistema, la estructura de la organizacién y la manera en que se da
cumplimiento a la norma en cuestion

e Procedimientos basicos: desarrollo de los procedimientos mandatarios de la norma
en referencia

e Procedimientos operativos: desarrollo de los procedimientos operativos que se
requieren para los procesos productivos de la organizacién, asi como de las
instrucciones de trabajo requeridas

e Formatos y registros: elaboracion de los documentos que evidenciaran el
cumplimientos de los procesos y del sistema de gestidén

e Indicadores del desempefio: desarrollo y documentacion de las actividades de
monitoreo y medicion del desempefio de los procesos y del sistema de gestion.

5.- OBJETIVOS E INDICADORES

El objetivo principal en este punto es definir y planificar las actividades y responsables que

estaran involucrados en el desarrollo e implantacién del sistema de gestion.

Se debe de definir el alcance del sistema esto es definir las areas, productos o servicios
gue estaran dentro de la auditoria.

Se establecera la duracion del proyecto, con esto se definen las actividades a realizar
para el desarrollo del proyecto con las fechas de inicio y termino de las mismas.

Se dara a conocer el personal que estara involucrado en el desarrollo del sistema, para

elaborar la matriz-elemento-area, o bien la matriz de responsabilidades.
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Dentro de este paso se debe aclarar y dejar en claro cual sera el alcance de la
documentacion, la politica de la organizacion y los objetivos de calidad de la organizacion;
esto ayudara a los auditores a saber hasta donde llevaran la auditoria y en que procesos
se enfocaran, aun mas en auditorias de tercera parte; y buscan la certificacion, ya que
quiza la organizacion esta buscando certificacion en lo administrativo y el auditor marca

no conformidades en otro tipo de areas que no tienen relacién alguna.

6. CURSO DE AUDITORIA INTERNA

El objetivo del curso sera; describir las actividades, proporcionar procedimientos,

cuestionarios y guias de trabajo para la ejecucidén de las auditorias internas — integrales —
a realizar por el auditor.
Todo operativo de auditoria interna se ejecutara en funcién de las siguientes fases, que
seran de cumplimiento obligatorio:

e Planificacion de las tareas

e Ejecucioén del operativo

e Emision de informe, y

e Seguimiento de las recomendaciones

Ademas de fortalecer la sistematizacion del trabajo del auditor, el curso debe intentar:

e Ser un mecanismo de capacitacién para el personal que se incorpora a la Auditoria
General

e Fomentar la calidad de las auditorias que se practiquen, cuyo logro dependera
principalmente de los siguientes factores
a) Definicion, comprension y manejo de los principios, normas, técnicas y practicas
de las auditorias internas
b) Eficiente asignacion y administracién de los recursos para la practica de las
auditorias
c) Adecuada planificacion y programacion de las actividades
d) Capacitacion continua y permanente del personal auditor

e) Eficaz supervision de la ejecucion
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7. AUDITORIA INTERNA
Ya que se capacito al auditor, se procedera a realizar la auditoria; en este caso los

auditores pueden comenzar siendo parte del equipo auditor, ya que serdn guiados por el
auditor lider y aprenderan mas estando en campo realizando la auditora, cabe mencionar
gue estas personas ya deben de conocer los procesos de la organizacién ya que son
personas que han manejado los procesos y conocen o se encuentran familiarizados con
los procedimientos.

Para realizar auditorias de tercera parte el auditor debe de haber estado en dos auditorias
internas, para lograr ser tomado en cuenta como auditor de certificacion, esto es para que
tenga experiencia en este tipo de auditorias y no sea una persona novata al realizar la
certificacion.

Mucha practica es el mejor aprendizaje para un auditor. Por tanto, seria recomendable
gue los auditores adquieran su cualificacion acompafiando a auditores experimentados
antes de enfrentarse solos a una auditoria.

En la empresa pequefia resulta dificil, pero se puede recurrir a formas imaginativas, tales
como acuerdos con otras pequefias empresas para la cualificacion conjunta de sus
auditores, intercambio de auditores, etc.

El auditor en practicas es un observador y en todo caso esta a las ordenes del auditor
jefe, que puede ir paulatinamente encargandole que audite algun proceso, area, actividad

etc.
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4. DISCUSION

Las auditorias deben utilizarse para colaborar en los esfuerzos con el fin de mejorar
continuamente la calidad, tanto interna como externamente. No se deben utilizar para
aceptar un producto cuando quiza no se conozcan las capacidades de los procesos; ni se
deben usar para poner a una empresa como un mal ejemplo. Todas las averiguaciones
hechas en una auditoria deben ser confidenciales entre cliente, auditor y auditado.

El objetivo de realizar auditorias es verificar que el programa de aseguramiento de calidad
han sido desarrollados, documentados y efectivamente implantados de acuerdo a los
requisitos especificados (NORMA ANSI 45.2.1.12:1077) sin perder el objetivo de la
auditoria, esto lo debe de tener muy claro el auditor ya que el sera el que dirija y lleve todo

el proceso de auditoria.

En los tres tipos de auditorias existen una serie de errores y mal manejo de ellas por parte
de los auditores, ya que en este proceso se pierde muchas veces la objetividad.

La realiza personal que no esta capacitado o en muchas ocasiones la auditoria en lugar
de ayudar a la mejora continua, incrementa el numero de desviaciones.

Es muy comun que en las auditorias de primera parte al seleccionar a los auditores
internos y ser miembros de la misma empresa; el auditor interno audite el &rea o proceso
donde el trabaja, provocando que no se realice o0 se evalle correctamente, perdiendo la

objetividad y seriedad de la auditoria.

En las auditorias de segunda parte es importante recalcar que al llevarla a cabo es para
ayudar al desarrollo del proveedor, a tener y mejorar en sus procesos. Es valido y correcto
gue el proveedor junto con el cliente, se sienten y hagan una lista de acciones correctivas
en conjunto para que el cliente pueda ayudar al proveedor a mejorar y evitar
desviaciones; esto ayuda finalmente a los dos, ya que el proveedor se desarrolla y
mejora, ademas que el cliente vera este resultado plasmado en su producto final, ya que

no repercutira ni se observaran mas desviaciones si la causa raiz viene del proveedor.

Para las auditorias de tercera parte, las empresas buscan una certificacion. Los auditores
generalmente son personas capacitadas y con los conocimientos en los procesos a
evaluar en la auditoria, solo el auditor debe de tener cuidado en su comportamiento, no

puede ser demasiado rigido, debe de ser muy observador y no emitir juicios prematuros,
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no interrumpir ni ser hostil con los entrevistados ya que se refleja en los resultados, y
generalmente una de las actividades del auditor es visitar las instalaciones para observar
el desarrollo de las actividades y operaciones, entrevistar si es necesario al personal, por

lo que se debe de tener una actitud con muchisimo tacto para las relaciones con la gente.
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5. CONCLUSIONES

Las auditorias pueden ser herramientas valiosas para evaluar el comportamiento de una
empresa si:
e Satisfacen las necesidades de la direccion proporcionando retroinformacion sobre
areas que necesitan mejorar
e Proporcionan una vision de futuro, prediciendo donde hacen falta controles del
proceso o medidas del producto
e Miden la eficacia y el cumplimiento de las politicas internas y externas, ademas de

los requisitos contractuales

Es esencial conocer las necesidades de nuestros clientes para que una auditoria de la
calidad sea eficaz, ya que la auditoria es nuestro producto o servicio, que se manifiesta en
el informe final de la misma. Con el fin de satisfacer las necesidades del cliente, se tiene
gue conocer quienes son, en el caso de las auditorias externas, el cliente es el comprador
del servicio que presta la auditoria. En el caso de las auditorias internas, el cliente es el
jefe o director que da autorizacion para realizarla.

En cualquier caso, el auditado, también es considerado cliente. Si tenemos presente
quienes son nuestros clientes en una auditoria, la eficacia de la misma se vera
incrementada. Los auditores expertos son uno de los activos mayores de una
organizaciéon. Conocen la empresa y sSus procesos, su gente y sus procedimientos,
conocen las relaciones con los clientes internos y externos, ademas de poseer la

habilidad de comunicarse con otros.

Los auditores deberian poseen un equilibrio entre sus habilidades emocionales,
mecanicas e intelectuales. Deben poder realizar entrevistas, controlar un grupo hostil,
convencer a una audiencia escéptica y comprender diferentes perspectivas. También
tienen que ser expertos en la mecanica del muestreo, de la trazabilidad, del andlisis y
otras formas de procesar datos. Finalmente tienen que poder organizar una campafa y
comunicarse con sus compaferos; estas no son unas cualidades faciles de obtener, solo

pueden desarrollarse por medio del estudio, la practica y la retroalimentacion.
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El jefe de auditorias que esta a cargo del programa de auditorias debe exigir excelencia y

proporcionar una retroalimentacion. Si uno deja que se publiquen malos informes, con el

tiempo todos ellos alcanzaran ese nivel de mediocridad.

Si el programa auditor no contribuye a la mejora de la firma o agencia, no se le deberia

permitir su supervivencia. Por lo que es importante recordar que siempre el objetivo de

una auditoria es mejorar el comportamiento de la actividad auditada.

Finalmente el auditar se puede reducirse a cuatro reglas basicas:

1.

2
3.
4

Las auditorias proporcionan informacion a otros
Los auditores estan cualificados para desempefar sus tareas
Las auditorias toman medidas respecto a unos criterios convenidos

Las conclusiones se basan en hechos
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