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INTRODUCCION

Las organizaciones que mantienen un sistema de gestion de la calidad,
generalmente lo estiman como un costo que hay que pagar en aras del cumplimiento
de un objetivo estratégico tomado por la alta direccion.

Y cuando algunos requisitos logran implantarse, por motivos de exigencia del cliente
0 necesidades propios en la operacién de la organizacion, estos no son adoptados,
generalmente, como un habito encaminado a una cultura de calidad. Donde el
primer beneficiado debe ser el que ejecuta la actividad.

El presente trabajo propone elementos, que se consideren en la planeacion,
preparacion, desempefio y seguimiento, de las auditorias internas para obtener,
resultados, informacion y datos que sean evidencia para la atencion a auditorias de
segunda y tercera parte y que principalmente el personal involucrado en los
hallazgos realicen acciones que se hagan habitos en la mejora de sus actividades
diarias.

Actualmente en las organizaciones las auditorias, de primera, segunda o tercera
parte, las clasifican en importancia de acuerdo a la participacion de la alta direccion
en el desarrollo de la misma, por lo cual y de acuerdo a nuestra experiencia se
observa que se le da méas importancia a la de tercera parte 0 en su caso a la de
segunda parte, quedando la de primera parte como un instrumento local sin
trascendencia en la operacién de la organizacién y solo como referencia para
atender las antes mencionadas.

El intercambio de resultados e informacion de las auditorias, en la que participa, el
personal de la organizacion, el cliente y un tercero, aportan diferentes puntos de
vista para un mismo tema lo que permite que en el analisis de los elementos que
conforman un hallazgo se orienten a determinar acciones que tengan como fin la de
optimizar recursos.
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El siguiente esquema describe esta interrelacion.

Auditoria
de 12 parte

Auditoria Auditoria

Ao 2aA Ao Da
ace S uc £

parte parte

Figura 1l Interrelacién entrelosdiferentestipos de auditoria
Fuente: Informacién Personal

De los resultados que se obtengan de la auditoria de 12 parte, dependera la
eficiencia de las auditorias de 22 y 32 partes.

OBJETIVOS

#® |dentificar la(s) Etapa(s) de la auditoria que determinan que ésta sea eficiente
para la organizacion.

® Describir las partes fundamentales de la planeaciéon y ejecucién de auditorias
aplicadas al Sistema de Gestion de la Calidad -1ISO 9001:2008-.

#® |lustrar puntos relevantes a considerar durante la planeacion de auditorias tal que
contribuyan eficientemente a la construccién de un sistema de calidad exitoso.
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1. Informacién general
1.1. Normas basicas de la familia ISO 9000

IS0 9001:2008 Sistemas de He) 2009 Gestion
e e Rl para el éxito sostenido
Requisitos. de una organizacion -
un enfoque basado en
COPANT/ISO 9001:2008
/ la gestion de la calidad.
NMX-CC-9001-IMNC-2008
NMX-CC-9004-IMNC-2009

IS0 19011:2002
15015
1SO 9000:2005 Sistema Directrices para {a

de gestién de lacalidad. -AucllLaclelo-s‘
Fundamentosy sistemas de gestion

vocabulario. de la calidad y/o
COPANT/ISO 9000:2005 . ambiental
NMX-CC-9000-IMNC-2008 Familia de COPANT/ISO 19011:2003

la norma 2002
ISO 9000

Figura 1 Familia de la norma |1 SO 9000

Fuente: Informacién de Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion (IMNC)

#® |SO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario.- Norma que describe los fundamentos del sistema de
gestion de la calidad asi como la terminologia usada.

#® |SO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.-
Norma que especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda la organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de
sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion.

® |SO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion
-Un enfoque basado en la gestion de la calidad.- Norma que
funciona como guia donde se considera tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestién de la calidad.
Su objetivo es mejorar el desempefio de la organizacion y la
satisfaccion de los clientes.
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® |SO 19011:2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de
gestion de la calidad y/o ambiental.- Proporciona las guias para
realizar auditorias internas o externas para los sistemas de gestidén de
calidad como al sistema de gestion ambiental.

1.2. Definicion de Auditoria

La norma ISO 9000:2000 define la Auditoria como “Proceso sistemaético,
independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se
cumplen los criterios de auditoria.”

En otras palabras se puede describir como una actividad periddica que verifica que
un sistema de gestion de la calidad documentado se esté cumpliendo en la practica.

1.3. Definiciéon de auditor

Una persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria. (ISO 19011:2002).

1.4. Definicion de calidad

La norma ISO 9000:2005 define Calidad como “El grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

La definicion de calidad de Deming es "Proporcionar a los clientes lo que
necesitan, cuando lo necesitan y a un valor percibido mas alto y costo mas
bajo, que cualquier otro”. El cua es un objetivo primordial de un sistema de gestion de
calidad.

La cultura de calidad incluye el grado de conciencia, compromiso y actitud colectiva
asi como el desempefio de la organizacion con respecto a la calidad.

1.5. Definicién de eficiente

La norma SO 9000:2005 define Eficiente como “La relacién entre el resultado
alcanzado y losrecursos utilizados’.
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2. Categorias de las auditorias

En una organizacion pueden realizarse tres tipos de auditoria llamadas de primera,
segunda y tercera partes.

2.1. Auditoria de primera parte o internas

Es realizada por la misma organizacién, donde se planea para que en un
programa regular en todos los departamentos de ésta se aseguren que todas las
actividades se llevan a cabo dentro del sistema de gestion de calidad establecido y
que se esta cumpliendo con los requerimientos apropiados de la norma. El objetivo
es el mejoramiento continuo de la calidad.

2.2. Auditorias de segunda parte o externas

Se lleva a cabo por quienes tienen un interés en la organizacién tal como los clientes
0 por otras personas en su nombre.

Estas proporcionan un medio de evaluacion del proveedor para la organizacion, ya
que audita para evaluar su capacidad para contratos futuros o continuos.

En muchos casos las organizaciones aceptan la existencia de aprobacién dentro de
la norma ISO 9001:2008 como garantia suficiente de la calidad de su proveedor.

2.3. Auditorias de tercera parte o externas

Estas son auditorias que llevan a cabo cuerpos de auditoria independientes o de
certificacion para lograr una certificacion de la norma ISO 9001:2008.

Estas son mucho mas formales en su estructura y se aplican especialmente para la
aprobacion de una compaifiia por un cuerpo de certificacion.

Aunque la planeacion y el mantenimiento de un programa es importante en todas las
auditorias, en el caso de las auditorias de tercera parte se hace mucho mas critica
porque el auditado paga la factura de la auditoria, cuyos costos pueden ser bastante
altos.

10
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3.

Requisitos paralos auditores

Quienes seran los responsables de realizar éstas tareas deberan ser competentes y
calificados para desarrollar la auditoria.

El auditor debe realizar las siguientes actividades:

Evaluar los requisitos de la auditoria y su propia habilidad para llevarla a cabo.
Observar los requisitos aplicables a la auditoria y otras directrices.

Ayudar a preparar los documentos de trabajo (ej. Lista de verificacion).
Verificar que los elementos del sistema existen y estan implementados.
Registrar todas las observaciones.

Anotar cualquier evidencia que se pueda percibir, si esta puede revelar una
“No Conformidad”.

Informar “No Conformidades” criticas inmediatamente.

Mantener una conducta ética, tratando con discrecion informacion
confidencial.

Reportar obstaculos que puedan entorpecer la auditoria.

Reportar los hallazgos de la auditoria en forma clara y legible.

El Auditor Lider también desarrolla las siguientes actividades:

Seleccionar los otros miembros del grupo auditor

Preparar el plan de auditoria.

Recopilar la evidencia obtenida por el grupo auditor y analizar éstas
observaciones para preparar conclusiones.

Presentar el informe de auditoria.

Dar seguimiento a auditorias en caso de que éstas presentaron
inconformidades, para asegurarse de que el auditado le dio continuidad y
solucion al problema presentado.

11
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3.1. Competenciay evaluacién de los auditores

Etico
Observador Perceplive

Atributos
personales
Tenaz que debe oo
tener un
auditor

Mentalidad

Diplomatico abierta

Versatil

Figura 1 Atributos personales que debe tener un auditor
Fuente: Informacion extraida de la norma ISO 19011:2002

3.2. Los auditores del sistema de gestion de calidad deberan tener
conocimientos y habilidades en las siguientes areas

® Métodos y técnicas relativas a la ® Procesos productivos, incluyendo
calidad. servicios. Para permitir al auditor
comprender el contexto
tecnologico en el cual se esta

llevando a cabo la auditoria.

Terminologia de la calidad.

Los principios de gestion de la
calidad.

Herramientas de gestion de la
calidad y su aplicacion.

Control estadistico del proceso.

La terminologia especifica del
sector.

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

Los procesos y  practicas
especificas del sector.

Tabla 1 Conocimientosy habilidades que debe tener un auditor

Fuente: Informacién extraida de la norma ISO 19011:2002

12
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3.3. Niveles de educacion, experiencia laboral, formacion como auditor y
experiencia como auditor

Parametros

Auditor

Lider del equipo auditor

Educacion

Educacién secundatria.

Educacién secundatria.

Experiencia
laboral total

5 afos

5 afios

Experiencia

laboral en el
campo de la
gestion de la
calidad

Al menos 2 de los 5 afos.

Al menos 2 de los 5 afos.

Formacién como
auditor

40 hrs. De formacién en
auditorias.

40 hrs. De formacién en
auditorias.

Experiencia en
auditorias

Cuatro auditorias completas
con un total de al menos 20
dias de experiencia en
auditoria como auditor en
formacion, bajo la direccion y
orientacion de un auditor
competente como lider del
equipo auditor.

Las auditorias deberian
realizarse dentro de los 3
ultimos afios consecutivos.

Tres auditorias completas con
un total de al menos 15 dias de
experiencia en auditoria
actuando como lider del equipo
auditor, competente como lider
del equipo auditor.

Las auditorias deberian
realizarse dentro de los 2
altimos afios consecutivos.

Tabla 2 Experiencia del auditor
Fuente: Informacion extraida de la norma 1ISO 19011:2002

3.4. Entrenamiento para auditor

La asistencia a un curso formal de entrenamiento debe ser complementada con
experiencia practica obtenida preferiblemente en la organizacion de un auditor

experimentado.

Un auditor lider puede ayudar a una persona en entrenamiento poniéndola a
preparar listas de verificacién tanto para auditorias de sistemas como para auditoria
de cumplimiento y revisar con la persona las listas de verificacion para evaluar la
habilidad y comprension de los requisitos de la norma en operacion.

13
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4. Fases de la auditoria

La auditoria se realiza en tres fases diferentes como son: la preparacion, desempefio
y el seguimiento con la secuencia de actividades como se muestra en el siguiente
diagrama, estas etapas pueden ser aplicables en los diferentes tipos de auditoria.

*Programa de auditoria

* Revision preliminar de la +«\erificacion de acciones
documentacion de la organizacion o
. . & * Reunion de apertura. correctivas
* Visita preliminar » - -
na . S * Operacion de la auditoria «Cierre
* Praperacion de listas de verificacion ) " L )
+Métodos para evaluaral sistema +«Observacion Continua

* Seleccion de guias

L + Evidencia objetiva
*Plan de auditoria y Jetiy

+Registro de no conformidad
* Observaciones
+Informe Final

Figura 1 Fases de una auditoria
Fuente: Informacién Personal

4.1 Preparacion

Consiste en programar y planificar las auditorias de acuerdo a las necesidades que
presente la organizacion, esta labor la realizara el departamento de aseguramiento
de la calidad (o su equivalente en una organizacion pequeia).

El departamento de aseguramiento de la calidad puede decidir el tipo de auditoria —
de primera o tercera parte- y la forma en que se ejecutara ya sea de forma
horizontal, vertical o una combinacién de los dos, ésta decision dependera del
andlisis del estado de la organizacion. Sin embargo en la mayoria de las
organizaciones optan por un enfoque por departamentos (vertical) para las
auditorias internas.

14
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4.1.1. Programa de auditoria

Al elaborar el programa de auditoria se toma en cuenta los objetivos de ésta asi
como los procesos de la organizacion que forman parte del alcance y las
interacciones que puedan existir entre ellos.

a) Los objetivos del programa de auditoria es el punto de partida para planificar y
poder desarrollar la auditoria. Estos pueden basarse considerando:

Prioridades de la direccion.

Propdsitos comerciales.

Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Requisitos legales, reglamentarios y contractuales.
Necesidad de evaluar a los proveedores.

Requisitos del cliente.

Necesidades de otra parte interesada.

Riesgos para la organizacion.

Certificacion de conformidad con la norma ISO 9001:2008.
Amplitud de un programa de auditoria

Varia de una organizacion a otra ya que esta influenciada por el tamafo, la
naturaleza y la complejidad de la organizacion asi como por lo siguiente:

® E| alcance, el objetivo y la duracién de cada auditoria que se realice.

® | a frecuencia con la que se realizan las auditorias.

® El nimero, la importancia, la complejidad y la interacciéon de los procesos
que se audite.

® [as normas, los requisitos legales, reglamentarios, contractuales y otros
criterios de auditoria.

® | a necesidad de acreditacion o de certificacion.

® [ as conclusiones de la auditoria previas o los resultados de una revisiéon
de un programa de auditoria previo.

Algunos departamentos pueden necesitar de auditoria mas frecuentemente que
otros y el programa no excluiran la posibilidad de auditorias adicionales cuando se
crea que son necesarias. Es practica comun organizar auditorias adicionales en
aguellas areas programadas para visitas de supervisién por parte de un cuerpo de
certificacion, realizandose previamente a tal visita.

15
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El envio del programa y plan de auditoria a todos los departamentos les permite
asegurar la disponibilidad de los elementos en observacion para la auditoria.

Aunque la mayoria de las auditorias internas se llevan a cabo en base a los
departamentos habra elementos en el programa relacionados con la norma contra la
cual ha sido o sera evaluada la organizacion, ej. La ISO 9001:2008 requisito 4.2.2
Manual de calidad, este requisito puede requerir de una auditoria en toda la
compaifiia para comprobar el cumplimiento de éste requisito.

En el ejemplo se muestra un programa de auditoria que muestra como se
programan las auditorias internas por un periodo de tiempo.

a) Procedimientos del programa de auditoria

® Se planificara y elaborara el calendario de auditoria.

® Se seleccionard al equipo auditor apropiado y la asignacion de sus
funciones y responsabilidades.

Se conservara los registros del programa de auditoria.

Seguimiento del desempefio y la eficacia del programa de auditoria.
Comunicacion de los logros globales del programa de auditoria a la alta
direccion.

4.1.2. Revision Preliminar de la documentacion de la organizacion

Es fundamental que el equipo auditor revise el manual de calidad, procedimientos
para determinar si la informacion es suficiente y apropiada para planificar la auditoria
0 no es viable la realizacién de ésta.

Es necesario establecer en la revision preliminar del manual de calidad de la
organizacion y los procedimientos escritos lo siguiente:

a) Se cubren todos los requisitos pertinentes de la norma contra la cual se esta
evaluando a la organizacion.

b) Todos los productos y servicios enumerados en el enfoque estan cubiertos en
dichos procedimientos escritos.

c) Que toda la operacién de los departamentos de la organizacion que se
relaciona de alguna forma con la calidad estan incluidos en la documentacion.

d) El uso de un diagrama de flujo y listas de verificacion sera de gran ayuda para
la revision de la documentacion.

16
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Si se encuentra que la documentacion es inadecuada, el lider del equipo auditor
debera informar al cliente de la auditoria y a aquellos a los que se ha asignado la
responsabilidad de gestionar el programa de auditoria y al auditado. Deberia
decidirse si se continla o suspende la auditoria hasta que los problemas de
documentacion se resuelvan.

4.1.3. Visita preliminar

La visita preliminar normalmente la lleva a cabo el auditor lider solo como mision de
busqueda de factores que puedan ayudar para la planeacion de la auditoria y en la
mayoria de los casos se hace en un dia.

En esta visita el auditor lider se reunira con el director o el gerente general en estos
debates iniciales. En el caso de un conglomerado grande de multiples localidades
(ej. Pemex o General Motors Co) el auditor lider debera reunirse al menos con el
gerente de planta o la persona responsable del area. También es conveniente
reunirse con el mayor numero de directivos administrativos de la organizacion
durante esta visita, se trataran temas como el propdsito de la auditoria, cual es el
compromiso que se tiene con el sistema de gestion de la calidad, etc.

Al final de la visita preliminar el auditor lider estara en posicién de decidir si la
auditoria sigue siendo una propuesta viable. Si en su opinién no lo es tiene la
obligacion ética de informar al director de la organizacion esta opinion.

Antes de dejar la compaiiia el auditor lider debera reunirse nuevamente con el
director para confirmar los datos de la auditoria y discutir las alternativas en el caso
de una necesidad de cambio.

Es importante que todos los asuntos acordados durante la visita preliminar sean
confirmados por escrito tan pronto como sea posible.
a) Obijetivos de la visita preliminar:
® Confirmar que el director estd comprometido con la organizacién y con el

Sistema de gestiéon de la calidad.
® Confirmar el criterio contra el cual se va a evaluar la organizacion.

® Establecer los hechos que tendran influencia en el plan de auditoria en
cuanto a su programacion y seleccion del equipo auditor.
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® Verificar los horarios, descansos para almuerzo y refrigerios, trabajo por
turnos, etc. Para asegurar que el proceso opere en el momento
programado en el programa de la evaluacion.

La alta direccion le permitira al auditor lider hacer una visita en sitio, lo que le
ayudara a ver el tamafio, la disposicion y los procesos de la organizacion, también le
dard una idea del aspecto cultural de la organizacion.

Observara el mantenimiento general, evaluar las relaciones trabajador/jefe y tomara
notas sobre cualquier cosa que pueda necesitar atencidon especial. En este ultimo
aspecto se puede identificar cualquier é&rea de peligro que exija la necesidad de
ropas, botas, cascos, etc. de proteccion y se puede verificar si la organizacion
proporcionara estas protecciones necesarias.

El conocimiento anticipado de cualquier problema en ésta area le permite al grupo
auditor prevenir cualquier problema que pueda surgir debido a interferencia de
sindicatos o comités de trabajadores.

4.1.4. Preparar listas de verificacion

Es un documento que contiene por escrito datos o preguntas de soporte basadas en
la estructura documental del sistema de gestion de calidad, que permite al auditor
obtener informacion sobre las areas o actividades a auditar, las preguntas son
acordes a los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

El propdsito de una lista de verificacion es guiar o recordar al auditor las actividades
a ser auditadas.

Se enlistan algunos ejemplos:
a) Asegurar el alcance de la auditoria.
b) Facilita al auditor identificacion del objetivo y las areas a auditar.
c) Mantiene la continuidad de la auditoria.
d) Ayuda al auditor lider, para seguir o cambiar el curso de la auditoria cuando
se vuelva improductiva.
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4.1.5. Seleccion de guias

La auditoria se beneficiard si los guias asignados son miembros del personal del
departamento de aseguramiento de la calidad y preferiblemente auditores
capacitados. En consecuencia el guia comprendera:

a) Lo que esta sucediendo.
b) Los métodos aplicados por el auditor.
c) Lo que busca el auditor.

El beneficio inicial para el auditado, sera la oportunidad de observar en primera
instancia las necesidades de correcciones en el sistema de auditoria asi como la
oportunidad para el guia de observar técnicas de auditoria.

Deberes de los guias:

® Asistir al auditor respondiendo sus preguntas brevemente con honestidad,
sin dar mas informacion de la solicitada.

® Recordemos que la funcién del guia es lo que su nhombre sugiere y no la
de auditor que ayuda a descubrir deficiencias. A la vez el guia no debe
ser “no cooperador” sino que debe ser servicial en todo momento.

® E| guia debe reconocer cualquier evidencia objetiva registrada por el
auditor cuando asi se le solicite, €j., verificando solo los hechos.

® Por ninguna circunstancia debe el guia discutir con el auditor o tratar de
presionarlo en su decision, debe tener en mente todo el tiempo que el
auditor es quien conduce la auditoria.

4.1.6. Plan de auditoria

El lider del equipo auditor elaborara el plan de auditoria que proporcionara la base
para el acuerdo entre el cliente de la auditoria, el equipo auditor y el auditado.

La revision preliminar de la documentacién y el informe de la visita de preliminar,
apoyara en la toma de decision sobre:

a) El nimero de dias hombre requeridos para llevar a cabo la auditoria y como
resultado de ésto el numero de auditores necesarios.

b) La experiencia necesaria en el grupo de auditoria incluyendo la seleccién de
especialistas si asi lo requiriera la naturaleza de los productos o procesos de
la compafiia.
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Los factores que afectan el tiempo total necesario incluyen:

a) Rango de productos o servicios.

b) Tamario fisico y amplitud del sitio.
c) Nivel de tecnologia utilizada.

d) Naturaleza de la documentacion.

e) Cantidad de seguimiento requerido.

El plan de auditoria debera incluir lo siguiente:

a) Objetivo de la auditoria.

b) Criterios de auditoria.

c) Alcance de la auditoria.

d) Fechay lugar donde se realizara las actividades de auditoria.

e) Horay duracién estimadas de las actividades de la auditoria.

f) Las funciones y responsabilidades de los miembros del equipo auditor.

Con el plan de auditoria es asegurar que se evaluaran los:

a) Requisitos de la norma ISO 9001:2008.
b) Departamentos que forman parte del alcance de auditoria y el enfoque que el
gue se esta auditando.

Es una buena préctica identificar primero las actividades, procesos y departamentos
criticos para desarrollar una auditaria.

4.2. Desempeio

4.2.1. Reunion de apertura

El objeto de ésta reunion es explicar a los asistentes, exactamente que patron de
auditoria se usara y mitigar cualquier temor de persecucioén. El enfoque correcto del
auditor en ésta reunién puede dar como resultado la cooperacién total del
departamento y el transcurrir facil de la operacién de auditoria. Es indispensable que
el auditor transmita en su mensaje el objetivo de evitar rechazos, de mejoramiento
de la calidad.
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La reunion esta sujeta a un tiempo maximo asignado de entre 20 minutos y media
hora.

En el caso de la auditoria interna este tiempo se puede reducir considerablemente a
uNOS POCOoS Minutos.

La reunion de apertura es menos formal para una auditoria Interna que para una
auditoria de tercera parte pero no obstante es fundamental que todos los miembros
del grupo de auditoria estén presentes y se reinan con el gerente de departamento
que esta siendo auditado. Si todos los jefes o responsables de grupo de trabajo a
auditar estan también presentes esto ayuda al facil progreso de la auditoria.

La conduccién de ésta serd por el auditor lider quien:

a) Presentara a los miembros del grupo de auditoria

b) Revisara el enfoque y objetivos de la auditoria.

c) Revisara el plan de auditoria y su cronograma.

d) Confirmara que los arreglos locales son como se acordaron.
e) Confirmara que los guias estan disponibles.

El auditor lider debe indicar lo que espera de los guias:

a) Ser llevado a su destino por la ruta mas corta.

b) Recibir una presentacion formal con el jefe de departamento que se auditara.

c) No interferencia del guia sobre la existencia de una no conformidad pero si su
confirmacién escrita de la existencia de la evidencia de hechos.

d) Ayuda para encontrar la documentacion/registros que no estan directamente a
la mano.

El auditor lider también explicara el enfoque que tendra la auditoria.

Una auditoria de primera parte o Interna, generalmente se planifica para auditar a la
organizaciéon departamento por departamento de acuerdo con los objetivos de la
auditoria.

Las auditorias de segunda parte pueden seguir un patron similar aunque pueden
planearse para seguir un enfoque horizontal y vertical.

De hecho la mayoria de las auditorias de tercera parte estan planeadas como una
combinacion tanto de forma vertical como horizontal, aunque gran parte de la
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auditoria seran llevadas a cabo por departamentos algunos requisitos que la norma
requiere que se le de seguimiento en toda la organizacion.

Sin embargo la mayor parte de la auditoria Interna se planea para su operacion
principalmente con el enfoque vertical.

Un enfoque adicional utilizado en las auditorias de segunda y tercera parte es la
auditoria producto en la que se ve la documentacion especifica de un contrato en
particular. El camino de la auditoria sigue las diferentes etapas por la que pasa
producto o servicio final desde la etapa de disefio hasta la entrega de éste.

En el caso de auditorias de tercera parte, no es posible auditar con la misma
profundidad que en la auditoria interna y de hecho todas las auditorias de tercera
parte son fundamentalmente un proceso de muestreo.

Es una buena préactica para el grupo de auditoria antes de ingresar a la reunion de
apertura reunirse fuera de las instalaciones de la organizacion para ingresar en
grupo y no llegar uno por uno. Esto da la impresion de unidad que es definitiva en
una auditoria.

4.2.2. Operacion de la auditoria

Con el cierre de la reunion de apertura los auditores saldran con los guias
respectivos a comenzar la auditoria.

Por medio de entrevistas al personal, revision documental, observacion directa de
actividades, etc., el auditor obtendra los hallazgos a lo largo de la auditoria.

A medida que se obtienen evidencias objetivas de deficiencias en la organizacion, el
auditor tomara nota de cualquier no conformidad y obtendr& los hechos testificados
por el guia.

Debe preverse tiempo al final de cada dia para analizar los hallazgos encontrados, lo
que retroalimentara al equipo auditor. Es ideal dividir el grupo en dos partes para
discutir primero los hallazgos entre ellos y aplicar categorias de no conformidad o
notas para investigacion futura.

Puede ser posible también que el grupo utilice parte de su tiempo de almuerzo con
el mismo objetivo.
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Una vez que el grupo esté de acuerdo sobre la existencia y nivel de la deficiencia se
escriben las no conformidades y se invita al representante de calidad de la
organizacion para que los reciba y tenga la oportunidad de hacer preguntas y
cuestionamientos que estén dentro del enfoque del rol del grupo de auditoria (Se
debe tomar en cuenta que un auditor de tercera parte normalmente no da consejo
sobre acciones correctivas). También se advierte sobre cualquier no conformidad
mayor disminuyendo el impacto en la reunion de cierre.

4.2.3. Enfoques que tiene una auditoria

Una auditoria tiene diferentes enfoques:

e De sistema de calidad, aquellas que abarcan a todas las areas que
conforman el sistema, a todos los niveles de la organizacién y a todos los
requisitos de la norma.

e De proceso. Se refieren a una sola parte del sistema. Por ejemplo, al proceso
de ventas o al proceso de realizacion del producto.

e De producto. Se realiza a la materia prima, generalmente en las instalaciones
del proveedor, o bien al producto terminado al final de una linea de
produccion o en el almacén.

e De servicio. Se refieren a los servicios que recibimos; como mantenimiento a
los medios de produccion, equipos e instalaciones; servicios que
proporcionamos posteriores o anexos a la venta.

También se puede realizar en forma:

e HORIZONTAL disefia el plan de auditoria para auditar cada requisito de la
norma por turno en toda la organizacion.

e VERTICAL es un plan para auditar cada departamento de la organizacién por
turno contra todos los elementos pertinentes de la norma.
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4.2.4. Métodos para evaluar al sistema
a) Revisién documental

Consiste en la revision documental de la organizacion (ej. procedimientos de
los departamentos, instrucciones de trabajo, etiquetas, rotulos, notas de
despacho, documentos de viaje, registros, listados, etc.) para confirmar su
aceptacion con respecto al criterio de auditoria.

b) Entrevista al personal

Consiste en hacer cuestionamientos directos al auditado sobre el tema que le
corresponda.

c) Observacion directa de actividades
Consiste en ver con profundidad y determinar en las areas auditadas.

¢,Colmo se realizan las actividades que son fundamentales para la
organizacion?

Todos o cualquiera de éstos métodos ayudaran en la busqueda de evidencia de un
sistema satisfactorio y la verificacion del cumplimiento con el mismo. Al lograr éstos
objetivos un auditor puede usar solamente la evidencia objetiva.

Como se indicé anteriormente es fundamental planear la auditoria con el fin de
proporcionar un enfoque sistematico.

La confianza en el proceso de auditoria depende de la competencia de aquellos que
llevan a cabo la auditoria.

En algunos casos es conveniente utilizar un especialista técnico cuando el auditor no
tiene el conocimiento en operaciones altamente técnicas. Debe tomarse en cuenta
que la auto auditoria no esta permitida, asi que no es posible seleccionar al experto
necesario dentro de la misma organizacion.

Se debe tener cuidado de verificar la disponibilidad del grupo seleccionado teniendo
en cuenta sus compromisos con otras funciones, estar de vacaciones, etc.
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Puede ser necesario solicitar la presencia de un guia del departamento para ayudar
en el progreso de la auditoria.

4.2.5. Evidencia objetiva

La evidencia se reune al aplicar la metodologia descripta en el punto anterior.

Los hallazgos encontrados deben estar sustentados con la suficiente evidencia para
levantar una no conformidad. La observacion de hechos (Nota: solamente hechos)
que puedan resultar en el levantamiento de una no conformidad debe ser
atestiguada en el momento de descubrirla por el auditado asi como se debera
registrar el hallazgo con el nombre del documento y nimero de identificaciéon de
éste, etc. lo que ayudara al equipo auditor a tener en orden y control las evidencias
encontradas.

El proceso de preguntas requiere de un enfoque estructurado, profesional. La
informacion reunida en entrevista debe confirmarse reuniendo informacion de otras
fuentes tales como registros u observacion fisica.

Una evidencia objetiva es:

a) Evidencia que existe

b) Que puede verificarse

c) Que puede documentarse

d) La no influenciada por la emocién o el prejuicio
e) Que puede ser cuantitativa o cualitativa

f)

Para la obtencién de evidencia objetiva generalmente se utilizan los siguientes
métodos:

a) La revision documental del manual de calidad, los procedimientos del
departamento y las instrucciones de trabajo.

b) Al revisar la documentacion del sistema de calidad debe hacerse una revision
de cada documento para verificar su cumplimiento con los elementos
enumerados en el control de documentacion.

c) Revision de registros y documentos relacionados con la administracion de
calidad un ejemplo son las actas de las revisiones por la direccién,
seguimiento de las acciones correctivas identificadas, andlisis de los reclamos
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de los clientes, problemas de subcontratista, chequeo de listados de accién
correctiva para confirmar el cierre, investigacion de auditorias internas
anteriores.

d) Esto debe usarse para verificar que las practicas de trabajo cumplen con la
documentacion del manual de calidad, los procedimientos de departamento y
las instrucciones de trabajo.

Ejemplos de obtencion de evidencia objetiva:

® Pida ver las copias del departamento de control de documentacion del
sistema.

® Revisar la presencia de todos los documentos y registros que la
organizaciéon determine que son necesarios para asegurar de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos.

® Revisar que en realidad se actualizan y se aprueba la documentacién
antes de su emision, etc.

® Pregunte al inspector de medicién como lleva a cabo una determinada
prueba.

® Examine y verifique:

Instrucciones de trabajo

Requerimientos de procedimiento de Prueba
Requerimientos estatutarios (NRF, ASME etc.)
Resultados registrados de las pruebas

i\

o

Equipo para adecuacion y calibracion.
6. Verificar las habilidades del operador.

Las herramientas de auditoria son:
a) Andlisis de Operacion

El andlisis de las diferentes entradas para proporcionar la salida de un producto o
servicio puede verificarse en un mapeo de proceso de la organizacion.

Debe evaluarse al operador para determinar si es:
® Competente en base a su formacién, habilidad y experiencia para llevar a

cabo los trabajos que afectan la conformidad con los requisitos del
producto o servicio.
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El equipo debe ser identificado y analizado para verificar que:

® Es el correcto para realizar la tarea asignada.
® Esta en la condicion correcta de operacion (T, P, etc.).

Revision de la documentacion de los procedimientos e instrucciones de trabajo para
verificar que:

® Existen y esta adheridas a otra documentacion por medio de registros
generados por el trabajo en progreso etc. Toda ésta documentacion debe
ser identificable. ¢Estan los documentos controlados?, ¢ Qué version es?,
etc.

El material ingresado debe controlarse para asegurar que:

® Que cumple con la especificacion

® Tiene calidad

® Estd en el lugar correcto en el momento oportuno y en las cantidades
correctas.

® Que cada paquete esta correctamente identificado, con su propia y Unica
identidad si se requiere realizar una trazabilidad

#® E| estado de inspeccion correcto

4.2.6. Registro de no conformidades

El registro de no conformidades difiere entre auditorias de primera, segunda y
tercera parte.

En el caso de auditorias de tercera parte, los Informes de No Conformidad tienen
ciertos requisitos basicos de informacion para su registro. Estos incluyen:

a) Nombre de la Organizacion y direccion.
b) Departamento o area donde se encontré la no conformidad
c) Fecha

Los cuerpos de certificacién usara su propio disefio de formato de no conformidades,
pero la mayoria de ellos tendran pequefias celdas especiales para el registro de la
informacion anterior en la parte superior del formato del informe de auditoria.
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El formato dispondra de una seccidbn mucho mas amplia para registrar los detalles de
la no conformidad y su categoria.

Los detalles incluirdn la naturaleza de la no conformidad e identificaran el elemento
de no conformidad por ejemplo el nimero del calibrador, operacion, etc.

Cuando un auditor estd seguro de tener la evidencia suficiente para sustentar el
hallazgo, se registrara los detalles pertinentes como la localizacion, documento,
titulo, nimero de version, numero de copia.

Los auditores variaran sus tacticas para ejecutar el informe de no conformidad en
éste punto, algunos auditores llenaran los informes de no conformidad al momento
de establecer la evidencia identificada, pero se sugiere registrar los hallazgos y
revisarlos con todo el grupo auditor durante algun descanso para determinar si
realmente es una no conformidad en ese momento se registrara.

En el formato de no conformidad, se recomienda después detallar la no conformidad,
registrar los nombres, firmas del grupo auditor y también un espacio para el
reconocimiento de la no conformidad por el representante de la organizacion.

También se suministrard espacio en el formato para:

a) La accion correctiva propuesta por la organizacion.
b) La accién de seguimiento y de cierre por el cuerpo de certificacion.

4.2.7. Categorias de no conformidad

Una no conformidad usualmente esta dentro de dos tipos: mayor y menor.

a) Una no conformidad mayor se define como: "la ausencia o el total fracaso
de un procedimiento”

b) Unano conformidad menor se define como: "una falla simple observada en
un procedimiento”.

NOTA: Un ndamero de no conformidades menores anotadas contra el mismo
requisito puede representar un fracaso total del sistema y por lo tanto ser
considerado como una no conformidad Mayor.
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Son ejemplos de no conformidades MAYORES:

a) La ausencia inapropiada, inadecuada o total, de los procedimientos
requeridos por la norma. En el caso de una auditoria de tercera parte, esto
debera haberse identificado en las etapas iniciales durante la revision de la
documentacion.

b) La ausencia de instrucciones de trabajo donde sean esenciales para
mantener la calidad del producto o servicio que se esté prestando.

c) Efecto combinado del no seguimiento de los procedimientos establecidos a lo
largo de un rango amplio de las operaciones de la organizacion.

d) La falta consistente para llevar a cabo acciones correctivas dentro de la
organizacién, acordados en el informe de no conformidades.

Son ejemplos de no conformidades MENORES:

a) Un mantenimiento deficiente de registros de revisiones de contrato o
revisiones de disefio.

b) Sucesos aislados de instrumentos o equipo de prueba sin calibrarse con
fecha de calibracion vencida.

c) Ejemplos aislados de documentos obsoletos retenidos en el manual de
calidad, manuales de procedimiento o instrucciones de trabajo.

Nota: Una sola no conformidad mayor significar4 que la aprobacion del sistema de
una compafiia no se pueda aprobar.

4.2.8. Observaciones

Los cuerpos de certificacion tienen diferentes puntos de vista con respecto al registro
de observaciones.

Muchos de los cuerpos de certificacion han adoptado la practica registrar los
hallazgos que pueden ser también aéreas de oportunidad para la organizacion

aungue no tengan influencia en la recomendacion al final de la auditoria.

Situaciones que se presentan en una auditoria:
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¢ Una inconsistencia o deficiencia pero no puede ser registrada como una no
conformidad debido a que no contraviene lo escrito en la norma o los
procedimientos documentados, aunque hay algo obviamente malo.

e Existe una situacién que no justifica el levantar un informe de no conformidad
pero que puede deteriorarse hasta una condicion de no conformidad si no se
le presta atencion para prevenir éste hecho.

También hay una tendencia creciente entre los auditores registrar una observacion
(area de oportunidad) en vez de una no conformidad menor, ésto es posible
Unicamente cuando los auditores usan las observaciones como parte de su sistema
de registro de auditoria.

4.2.9. Accion correctivay preventiva

Las acciones tomadas para dar solucion a una no conformidad u observacion
registrada en una auditoria de primera, segunda o tercera parte sera de forma
correctiva o preventiva.

Correctiva. Es una accion tomada para eliminar la causa raiz de la no conformidad
detectada evitando que se presente en otra ocasion.

Preventiva. Es una accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial indeseable que se puede llegar a presentar.

En una auditoria de certificacion el auditor registrara la no conformidad y no
contribuird con ningun consejo sobre los métodos usados en la toma de accion
correctiva y preventiva que sean necesarias para erradicar la causa raiz del
problema presentado. Sin embargo, el cuerpo de certificacion esperard una
propuesta escrita de la organizacion auditada sobre sus acciones correctivas
propuestas y su planificaciéon junto con las fechas propuestas para la nueva auditoria
y el cierre de las no conformidades.

En el caso de una auditoria interna el auditor se pondra de acuerdo con el personal
del departamento sobre la forma de accidn correctiva que se aplicard a la no
conformidad para darle solucidon y qué accion preventiva se tomara, con el fin de
asegurar que no habrd recurrencia de la deficiencia también se acordara el
cronograma necesario para llevar a cabo las acciones.
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El informe de acciones correctivas normalmente se entrega a los siguientes
departamentos:

a) Al departamento involucrado.
b) Copia para la revisidbn administrativa.
c) Copia para el departamento de Aseguramiento de Calidad.

Este registro formara la base del programa de auditoria del departamento de
aseguramiento para cerrar las acciones tomadas.

4.2.10. La reunién de cierre

Para auditoria de primera parte.

Los participantes en ésta reunion seran los mismos que los de la reuniéon de inicio.
Para el propdsito de éste informe el auditor lider anotar4 nuevamente los nombres
de aquellos presentes.

El equipo presentara sus hallazgos dando al gerente de departamento la
oportunidad de cuestionar cualquier deficiencia que se presente. Es habitual solicitar
al gerente que reserve sus preguntas hasta que todos los hallazgos hayan sido
presentados.

Habiendo acordado la existencia de no conformidades las acciones correctivas
necesarias seran entonces discutidas y acordadas se decidira un cronograma para
su implementacion. Este cronograma dependera de la importancia de la deficiencia,
los costos involucrados y otras consideraciones tales como fechas de envio, etc.

Finalmente se solicita la aprobacion del gerente de departamento con su firma en
cada una de los informes de acciones correctivas y la reunion se cierre.

Para auditorias de tercera parte.
Este es un procedimiento mucho méas formal que en el caso de auditorias internas,
por lo que es esencial que el director general o el gerente principal de la

organizacion auditada esté presente en la reunién de cierre.

Sin embargo si por alguna razon ellos no participan entonces el auditor lider tratara
de averiguar las razones de su ausencia, sefialando la importancia y conveniencia
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de su presencia y continuar la presentacién de sus hallazgos de auditoria para los
gerentes principales disponibles.

El auditor lider controlara la reunion y seguiré el siguiente modelo:

Solicitar a los representantes de la organizacién presentes esperar hasta que los
hallazgos del equipo de auditoria hayan sido informados antes de hacer preguntas.

El auditor lider hara un sefialamiento a la organizacion que a pesar de que todos los
requisitos relevantes de la norma y todos los departamentos dentro del sistema de
calidad han sido cubiertos por la auditoria, en su desarrollo se tomé muestras
representativas debido al tiempo disponible para la auditoria.

A pesar de que el auditor lider haya descrito en la reunion las categorias de no
conformidad y sus implicaciones él debe reiterar por escrito estas categorias. Una
vez terminada la exposicion del auditor lider se inicia con las preguntas que tenga el
grupo auditado.

La organizacion designara una comision que se encargara de darle seguimiento a
las acciones correctivas que seran tomadas para solucionar de raiz la no
conformidad.

El auditor lider terminara la reunién y el equipo dejara las instalaciones tan pronto
como sea posible.

Recomendacion

En una auditoria de tercera parte el grupo auditor no esta facultado para hacer
recomendaciones para solucionar las no conformidades pero si para determinar la
certificacién de ésta, es decir solo para informar al 6rgano de certificacion y de
acreditacion, si la organizacion esta cumpliendo en forma con la norma ISO
9001:2008.

Estas recomendaciones son:

1. El sistema de calidad de la organizacion cumple con los requisitos de la
norma, por lo que se recomienda el registro.
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Esta recomendacion no puede ser dada si se encuentran una 0 Mas no
conformidades mayores. Si solamente se encuentran no conformidades
menores o0 no conformidades esta recomendacion puede ser hecha.

2. El sistema de calidad cumple con los requisitos de la norma pero el registro
sera aplazado hasta que se haya cerrado la no conformidad mayor.

Esta recomendacion se hace donde existe una no conformidad mayor pero
que puede resolverse dentro de un periodo de tiempo relativamente corto
(tres meses es el limite de tiempo aplicado por los cuerpos de certificacion).
El grupo de auditores esperara ver un sistema de gestion de calidad
satisfactorio.

3. El sistema de calidad de la organizacién no cumple con los requisitos de la
norma y no se recomienda su registro.

Esta recomendacion solo se hara cuando haya deficiencias mayores en el
sistema de gestion de la calidad o en la practica no tenga relacion con los
procedimientos documentados. En este caso la organizacion debe empezar
de nuevo haciendo una aplicacion nueva después de hacer las mejoras
necesarias al sistema.

Muy pocas organizaciones caen en la tercera recomendacion (menos del 5% de
aquellas que buscan auditoria), la mayoria caen en la segunda categoria donde es
necesario efectuar una accion correctiva inmediata para obtener la aprobacion. El
namero de compafias que obtienen la aprobacion desde su primera auditoria va en
aumento. Probablemente se debe a un mayor conocimiento de calidad y de los
sistemas de calidad.

42.11. El informe de auditoria

Esta es otra tarea llevada a cabo por el auditor lider.

El objetivo del informe de auditoria es asegurar que el usuario pueda interpretar los
resultados con claridad y exactitud.

Debe comenzar por alinear las observaciones, recomendaciones y culminar con los
resultados que estén claramente redactados y oportunamente presentados. Para
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asegurar calidad y exactitud, existen algunas directrices o reglas basicas que deben
considerarse cuando se elabora el informe.

En el caso de auditorias de terceras partes cada cuerpo certificador espera que ésto
siga su patrén predeterminado y en la mayoria de los casos usara un esquema para
guiarse.

Lo mismo aplica a auditorias de segunda parte, donde cada organizacion llevando a
cabo una auditoria, usara su propio formato de informe.

Cualquiera que sea el patron que se use, los datos siguientes se deben incluir en el
informe son:

a) Numero Unico de serie de la Auditoria

b) Una lista de distribucion que incluird la organizacion auditada y al cuerpo
certificador para auditorias de terceras parte, en el caso de auditoria de
auditorias internas una lista de los departamentos involucrados.

c) Nombre, direccidn y sitios auditados de la organizacion.

d) Fechay horas de la evaluacion.

e) Nombres del grupo de auditoria

f) Alcance y criterio de la auditoria

g) Detalles del programa de auditoria llevado a cabo.

h) Informes de no conformidad

i) Conclusiones del grupo auditor y recomendaciones

Es deber del auditor lider presentar su informe tan pronto como sea posible después
de terminada la auditoria.

4.3. Seguimiento
4.3.1. Verificacion de accién correctiva

En una auditoria de tercera parte no hay consejos por parte del auditor o el cuerpo
certificador para la organizacién con relacion a acciones correctivas en los informes
de no conformidades.

Si se hace una recomendacion por parte del grupo de auditoria, es responsabilidad
de la organizacion decidir si toma en cuenta esta opinion para decidir las acciones
correctivas que implementara para solucionar este incumplimiento y asi cumplir en
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tiempo y forma con lo acordado en la reunion de cierre. Esto normalmente es del
orden de tres meses.

El auditor lider dar4 una fecha provisional para regresar a la organizacion para
revisar esas acciones correctivas y dar fe del cumplimiento de ésta hacia el sistema
de gestion de la calidad.

4.3.2. Cierre

Si el auditor lider opina que la accion tomada para eliminar las no conformidades y
prevenir su recurrencia es satisfactoria, se hara el cierre e informara al cuerpo
certificador que la organizacion cumple con los requisitos.

Si el auditor lider piensa que la accion tomada es satisfactoria pero necesita un
periodo mas largo para confirmar la continuidad de la operacion, puede cambiar la
categoria de no conformidad mayor a una conformidad menor, siempre y cuando no
haya pendiente otra no conformidad mayor, puede recomendar su aprobacion. La
siguiente visita de inspeccién dard la oportunidad de revisar ésta no conformidad
junto con otras acciones correctivas tomadas como no conformidades menores.

4.3.3. Observacion continda

Los cuerpos certificadores llevan a cabo un proceso de observacion continta de los
sistemas de gestidon de la calidad de la organizacién a través de visitas planeadas,
normalmente dos veces al afio. Si el nivel de confianza es bajo o parece haber un
nivel bajo de compromiso, la frecuencia de las visitas de observacion pueden
aumentar.

Después de consultar con el auditor lider, el departamento administrativo del cuerpo
certificador acordar4d un itinerario usando areas claves para ser auditadas
posteriormente.

Con ésto se puede hacer una evaluacion sistematica por un tiempo, tomando en
cuenta lo siguiente.

a) Efectividad de la revision por la direccion.

b) Procedimientos que tienen que ver con quejas y acciones correctivas.
c) Areas de incumplimiento previas.

d) Cualquier &rea donde se sospeche una debilidad.
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Generalmente los cuerpos certificadores llevaban a cabo una recertificacion,
realizando una auditoria completa cada tres afios usando las visitas de observacion
COMO un proceso de muestreo.

El propésito de las visitas de supervision es permitir al cuerpo certificador cumplir
con su responsabilidad de asegurar la permanente integridad y validez del
certificado que ha expedido.

Aln cuando no es una practica normal que el cuerpo certificador lleve a cabo una
auditoria periodica, puede sin embargo volverse necesario en circunstancias
especificas debido a:

a) Alto nivel de quejas

b) Alto nivel de incumplimiento o accion correctiva inadecuada con respecto a
previas notas de incumplimiento de auditorias internas o externas

c) Cambio en la estructura de la organizacion

d) Cambio de la naturaleza del negocio, tamafio, lugar, instalaciones o productos
y actividades nuevos.

e) Cambio de tecnologia de producto, proceso o servicio.

RESUMEN

El objetivo de una auditoria es conocer el estado real que se presenta en la
organizacion, aportando un beneficio de mejoramiento continuo de ésta.

Dentro de los principales problemas que presenta una organizacién son:

a) Responsabilidades.
b) Procedimientos

c) Informacion

d) Comunicacion

La solucion a éstos problemas es proveer educacion y entrenamiento acerca del
sistema de Gestion de la Calidad.
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5. Ejemplo del Desarrollo de una Auditoria

Ejemplo 1

La empresa Ingenieria Mexicana dedicada a desarrollar proyectos de ingenieria,
tiene dos afos en el mercado, en los Ultimos meses ha pretendido concursar en
licitaciones publicas de proyectos con alcances generales mas grandes a lo que han
desarrollado, con el propésito de cumplir con su meta de expandir su trabajo en todo
el pais y América latina, pero éstas aspiraciones se han visto truncadas, debido a
gue uno de los requisitos que marcan éstas licitaciones publicas es que los licitantes
estén certificados en el sistema de gestion de la calidad ( ISO 9001:2008), pero ellos
no cumplen con éste requisito, por lo que deciden que deben certificarse lo mas
pronto posible para poder concursar en estos proyectos.

Inicio del sistema de gestion de la calidad en la organizacion Ingenieria Mexicana:

e Se designo al personal que se encargaria del departamento de calidad.

e Se empez0 definiendo los objetivos y politica de calidad

e Se elabor6 el manual de calidad (Se transcribi6 los requisitos de la norma)
e Se elaboraron los procedimientos

e Se decidi6 realizar una auditoria interna

El departamento de calidad programd y planificéd que la auditoria se realizaria en
todos los departamentos que integran a ésta, se realizaria en un solo dia y que
serian en total tres auditores — auditor lider y su equipo auditor serian dos —.

PROGRAMA Y PLAN DE AUDITORIA

Nombre de la Organizacion: Tipo de Auditoria:
Ingenieria Mexicana Interna

Fecha a auditar: Proceso a auditarse:

4 de mayo de 2009 Departamento de Ingenieria

Departamento de Arquitectura

Departamento de Recursos Humanos y
suministro
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Direccion General

Auditor lider: Equipo auditor:

Ing. Carlos Rodriguez Martinez | Ing. Mario Jiménez Garcia
Ing. Oscar Pérez Rueda

Elabor6: Maria Chavez Pérez Revisd: Daniel Jiménez Avila

Aprobé: Karla Nadya Cabrera Garcia

Tabla 1 Programay plan de auditoria del gemplo 1
Fuente: Informacion personal

Al desarrollarse la auditoria se tuvieron problemas para obtener evidencia, ya que el
personal estaba renuente a colaborar ya que sentian que no podria venir un
compafiero a opinar si su trabajo lo esta realizando bien, por lo que los auditores
decidieron reportar lo siguiente:

e Que solo se estaba presentando el problema de comunicacion entre el
departamento de Arquitectura y el de Recursos Humanos y Suministro,
debido a que esta area no compraba todo lo que requeria el departamento de
arquitectura.

La alta direccion considerd6 que los resultados arrojados por esta auditoria
demostraban que estaban haciendo su trabajo perfectamente a lo que estaba
indicando en su manual y procedimientos, por lo que solo procedio a llamarle la
atencion al departamento de Recursos Humanos y Suministro, para que antes de
realizar sus compras se le preguntara formalmente al departamento de arquitectura
gue recursos requerian para hacer su adquisicion.

Pasaron cuatro meses después de la auditoria interna, para dar inicio a la auditoria
externa, todo su personal reaccioné totalmente diferente a la auditoria interna —
donde estaba totalmente rehlsa a cooperar-, en ésta auditoria estaban totalmente
colaboradores, lo que permitié que se encontrara muchas evidencias.

Los resultados arrojados por la auditoria fueron los siguientes:

e No se seguia los procedimientos correspondientes al momento de la
recepcion de la propuesta —Recepcion y entrega a los departamentos
convenientes para desarrollar y ejecutar, éstos hasta la entrega final del
proyecto- debido a que el personal no sigue lo que especifican los
procedimientos, porque no existe una buena comunicacién entre ellos.
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e No se selecciona al personal de acuerdo a los requerimientos de la
organizacion descritos en su procedimiento de seleccién de personal.

La direccion general, se cuestiond: ¢porque la auditoria interna no habia reflejado
lo que realmente estaba sucediendo en la organizacion?

Ejemplo 2

La organizacion Ingenieria S.A. de C.V., también dedicada a realizar proyectos -
Ingenieria basica y de detalle, suministro hasta la puesta en operacion- para un
tercero, tiene implementado el sistema de gestion de la calidad desde hace seis
afos, en la dltima reunién de la direccién se acordd modificar uno de sus obijetivos
estratégicos que era expandir su mercado a toda la republica mexicana, lo cual ya
se logro, por lo que se pretende actualmente extender su mercado a otros paises de
América Latina y tener un crecimiento del 15 % de su utilidad.

Esta organizacién, tiene muy claro de la importancia de que todo el personal éste
consciente de que su trabajo es fundamental para que se alcance cada una de las
metas propuestas para lograr el éxito de la organizacion.

En un mes se realizard una auditoria interna, aunque éstas se tienen programadas
desde hace un afio por el departamento de calidad, tomando en cuenta, los
resultados de auditorias pasadas y sobre todo tomandose en cuenta las sugerencias
de cada uno de los departamentos que integra la organizacién ya que en éstos
reinen a todo su personal - encargado de departamento con todos los operarios -,
donde se exponen sus opiniones para mejorar dia con dia en el trabajo logrando
totalmente un equipo de trabajo.

¢,Como programan y planifica una auditoria?
El procedimiento que siguen para programar Yy planificar es el siguiente:

e Revisan y analizan resultados de auditorias realizadas tres afios
anteriores a la fecha en que se esta programando (2005-2007).
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El organigrama de la organizacion Ingenieria S.A. de C.V. es la siguiente:
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AreaProductiva Administrativa | G Recursos
U q Comercializacion | Humanos
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Compras Mantenimiento
S ot

Figura 1 Organigrama de la organizacion del g emplo 2
Fuente: Informacion Personal

Direccion General

® Gerente

Area de Compras:

#® Departamento de compras

Area de Produccion:
® Departamento de Ingenieria Civil
® Departamento de Ingenieria Mecanica
® Departamento de Ingenieria Eléctrica
® Departamento de Ingenieria Quimica
® Departamento de Ingenieria econdémica
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® Departamento de arquitectura

Area Administrativo:
® Departamento de Contabilidad
® Departamento de Mantenimiento

Area Comercializacion:
® Departamento de ventas

Area de Recursos Humanos:
#® Departamento de Recursos Humanos

2005 se realizo una auditoria externa de recertificacion en el sistema de gestion de
la calidad.

2005 "Auditoria Externa para Recertificacion"

2,5

2

1,5

1 -

0,5 -

o -

Producccion Ventas

Inconformidades Encontradas *

Areas de la Organizacién IngenieriaS.A. de C.V
* Las imconformidades que se encontrarén en esta auditoria fueron menores.

Figura 2 Resultados de la auditoriarealizada en el 2005 del gjemplo 2

Fuente: Informacién Personal

Las inconformidades presentadas en esta auditoria fueron en las areas de
Produccion y Ventas.

e Produccion: Falta de espacio para resguardo de la informacion de
proyectos concluidos, lo que da lugar a un desorden para ubicacion
inmediata de la informacion requerida.
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¢ Ventas: No se ha actualizado la relacion de clientes de forma oficial, se
esta realizando esta actividad pero no se esta formalizando en la base
de datos como lo marca el procedimiento.

Pero a éstas inconformidades presentadas se le dio solucién y continuidad para
lograr la recertificacion.

En el 2006 se realiz6 una auditoria interna a todas las areas con especial énfasis en
el area de produccion y ventas, en esta evaluacibn se encontraron menores
inconformidades que en realidad eran aéreas de oportunidades para la organizacion,
ya que el area de mantenimiento requiere mayor empefio en sus actividades de
limpieza e iluminacién de los departamentos que integra el area de produccion y en
el departamento de compras se encontré que habia retraso en la adquisicion de
materiales, aunque en almacén todavia habia en existencia éstos materiales el
procedimiento marcaba que se tenia que suministrar dos semanas antes de que se
terminen en almacén.

Estas inconformidades se solucionaron y se les dio seguimiento en la posterior
auditoria realizada.

2006 "Auditoria Interna”

1,2

0,8 -

0,4 -

Inconformidades Encontradas*

Mantenimiento Compras

Areas de la Organizacion IngenieriaS.A. de C.V.

Figura 3 Resultados de la auditoria realizada en el 2006 del ggemplo 2

Fuente: Informacién Personal
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En el 2007 se realiz6 una auditoria interna en todos los departamentos de la
organizacion Ingenieria S.A. de C.V. y dio como resultado que se estaba volviendo a
presentar el mismo problema de auditorias anteriores- no se contaba con espacio
para suministrar la documentaciéon de proyectos concluidos- en el é&rea de
produccion particularmente en los departamentos de Ingenieria Civil, Mecénica,
Quimica y en el departamento de Compras.

2007 " Auditoria Interna"

1,2

0,8 -

0,4 -

Inconformidades Encontradas

Produccion Compras

Areas de la Organizacion IngenieriaS.A. de C.V.

Figura 4 Resultados de la auditoria realizada en el 2007 del gemplo 2

Fuente: Informacién Personal

En enero de 2008 se realizé una reunion de la alta direccién con los encargados de
departamentos, para analizar este problema que se estaba presentando, por lo que
se decidi6 que se construirian espacios para almacén de documentacién de
proyectos concluidos y asi cumplir con lo indicado en el manual de calidad y en los
procedimientos donde se especifica que se debe almacenar los proyectos hasta 10
afos por posibles problemas que se pudieran presentar.

Asi que el resto del afio se construy6 la obra y una vez concluida ésta se dio la
instruccion en los departamentos de que podian empezar a clasificar y ordenar su
respectiva documentacién. En éste afio no se realiz6 ninguna auditoria, pero si se
elaboré la programacion y la planificacion de las préximas auditorias de los
siguientes tres afios.
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Programacion:

De acuerdo al andlisis de los ultimas auditorias realizadas desde el afio de 2005 a
2007, se realizard una auditoria interna general para el siguiente afio, para verificar
gue realmente se resolvid las situaciones que se estan presentando, en el 2010 se
realizard una auditoria externa con el propésito de recertificarse y en el 2011 se
realizara una auditoria interna con el propdésito de mejorar dia con dia y brindarles a
sus cliente un trabajo eficiente.
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Figura 5 Programa de auditoria del g emplo 2 realizado en € 2009

Fuente: Informacion Personal

Planeacion:

Una vez determinado que tipo de auditoria se realizara, se comienza a planear, detallando si se aplicara a todos los
departamentos o sera en ciertas areas.

Para la seleccion de todo el equipo auditor que conformard ésta auditoria se toma en cuenta si el perfil de los Ingenieros
propuestos cumplian en conocimiento, habilidades, competencia, etc. con lo requerido para desarrollar la auditoria.

Proceso a auditarse:
Auditoria Interna del 4 al 6 de Mayo de 2009.
Direccién General

® Gerente

Area de Compras:
® Departamento de compras

Area de Produccion:

Departamento de Ingenieria Civil
Departamento de Ingenieria Mecanica
Departamento de Ingenieria Eléctrica
Departamento de Ingenieria Quimica
Departamento de Ingenieria econdmica
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#® Departamento de arquitectura
® Departamento de compras

Area Administrativo:

® Departamento de Contabilidad
® Departamento de Mantenimiento

Area Comercializacion:

® Departamento de ventas
Objetivos de la Auditoria Interna: Conocer el grado de madurez entre el personal

Criterio de cada auditoria: Conocer el grado de implementacion del sistema de gestién
de la calidad (Iso 9001:2008)

Alcance de la auditoria interna: Aplica a toda la organizacién (Desde la recepcion de la
cotizacion hasta la entrega final del proyecto).

Equipo auditor de cada auditoria:

Auditor Lider: Ing. José Luis Rangel

Auditor 1: Ing. David Apodaca

Auditor2: Ing. Diana Hernandez Cabrera.
Auditor 3: Ing. Eva Hernandez Hernandez.
Auditor 4: Ing. Ma. Pilar Yannini Villasefior Trejo
Auditor 5: Ing. Osiel Garcia Cabrera.

Responsabilidades:

Auditor lider: Realizara el plan de auditoria, preparara la reunién de apertura, auditara el
area de produccion (Departamento de Ingenieria Civil) junto con otro auditor y a la
direccién general, realizara el informe final. El resto del equipo auditara a las demas
aéreas que forman parte del alcance.
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA

ORGANIZACION:

FECHA:

PROCESO A AUDITARSE:

INSTALACIONES:

Responsable Actividad Fecha Horario

Equipo  Auditor vy | Reunion de apertura 04/May/09 | 9:00 a 9:30

personal de la

organizacion

Auditor Departamento de Ventas 9:30a 11:00

Ing. Diana Hernandez

Cabrera.

Auditor Lider Departamento de Ingenieria Civil 11:00 a 12:30

Ing. José Luis Rangel

Auditor Departamento  de  Ingenieria 11:00 a 12:30

Ing. David Apodaca Mecénica

Auditor Departamento  de  Ingenieria 12:30 a 14:00

Ing. Ma. Pilar Yannini | Eléctrica

Villasenor Trejo

Auditor 12:30 a 14:00

Ing. Eva Elisa | Departamento  de  Ingenieria

Hernandez Hernandez | Quimica

Equipo Auditor Receso Comida 14:00 a 16:00
Trabajo del equipo auditor 16:00 a 18:00

Auditor 05/May/09 | 9:00 a 10:30

Ing. Osiel Garcia | Departamento de Compras

Cabrera

Auditor Lider Direccion general 9:00 a 12:00

Ing. José Luis Rangel

Auditor Departamento de Contabilidad 10:30 12:00

Ing. Diana Hernandez

Cabrera.

Auditor Departamento de mantenimiento 12:00 a 13:30

Ing. Osiel Garcia

Cabrera

Auditor Lider Elaboracion del informe y 9:00 a 11:00
presentacion del reporte
preliminar o final

Equipo Auditor Junta del equipo auditor para 11:00 a 13:30
presentar hallazgos

Equipo Auditor Receso Comida 13: 30 a

15:30

47




Trabajo para titulacion: Auditorias Eficientes Facultad de Quimica
UNAM

Auditor Lider Elaboracion del Reporte Final 15:30 a 16:30
Equipo  Auditor vy | Reunidn de Cierre y Presentacion | 06/May/09 | 11:00 a 12:00
personal de la | de Reporte preliminar o final

organizacion

Tabla 2 Plan de auditoria del ggemplo 2
Fuente: Informacién personal

CRITERIO DE
AUDITORIA:
Requisitos de Preguntas claves Evidencias Si | No
cumplimiento objetivas/Observaciones
4.2.1. Requisitos | Alta Direccion
de la e (COmo se asegura que
documentacion la informacién y los
Generalidades recursos son los
adecuados para la
operacion y el
seguimiento de estos
procesos?
e (COmo se asegura —
usted- que es eficaz la
planificacion, operacion
y control de sus
procesos?
4.2.2 Manual de | Alta Direccién
calidad e ¢ En qué periodo de

tiempo se vuelve a
revisar el manual de
calidad?

e ¢ Cuando se revisa el
alcance del sistema de
gestion de la calidad?

4.2.3 Control de | Alta Direccién

los documentos e ;COmo previenen el uso
de documentos
obsoletos?

e Cuanto tiempo
permanece en
resguardo un proyecto?

Trabajador
e ¢(Cuales son los

controles que se aplica
en la documentacion
gue usted maneja?
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Me puede mostrar un
documento

Cuanto tiempo
permanece en
resguardo un proyecto?

4.2.4 Control de | Alta Direccién

registros. o

La organizacién cuenta
con los controles
necesarios para la
identificacion,
almacenamiento,
disponibilidad de los
registros.

Trabajador

Me muestra un registro

5.1 Compromiso o
de la direccion

¢, Como demuestra que
realmente esta
comprometido con el
desarrollo e
implementacion del
sistema de gestion de la
calidad?.

5.2 Enfoque al .
cliente

¢, Como se asegura —
usted- que los requisitos
del cliente se
determinan y se
cumplen?

Me puede mostrar el
procedimiento.

5.3 Politica de la
calidad

Alta Direccién

¢,Como se asegura —
usted- que la politica de
la calidad es adecuada
al proposito de la
organizacion?

¢ Como se asegura que
la politica de la calidad
es entendida y
comunicada a toda la
organizacion?

Trabajador

Me puede deciry
explicar la politica de
calidad de la
organizacion
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5.4.1 Objetivos
de la calidad

Alta Direccién

e (COmMo se asegura que
los objetivos de la
calidad deben ser
medibles y coherentes
con la politica de la
calidad?

e (;COmMo se asegura que
los objetivos de la
calidad es entendida y
comunicada a toda la
organizacion?

Trabajador

e Me puede decir los
objetivos de calidad de
la organizacion.

54.2 Alta Direccion
Planificacion del e ¢ Cuando se planifican e
sistema de implementan sistema de
gestion de la gestion de la calidad se
calidad. realiza con el fin de
cumplir con los
objetivos, politica, etc.?
Alta Direccion
551 e (COmo se asegura que
Responsabilidad las responsabilidades y
y autoridad. autoridades estan
definidas y estan siendo
comunicadas a toda la
organizacion?
5.5.2 Alta Direccion
Representante e (COmMo se asegura que

de la direccion

el representante
realmente establece,
implementa y mantiene
los procesos necesarios
para el sistema de
gestion de la calidad.

5.5.3
Comunicacion
Interna

Alta Direccion
e (COmo se asegura que
los procesos de
comunicacién son los
apropiados dentro de la
organizacion?

5.6. Revision
por la Direccién

Alta Direccion
e ¢;Cuando se realiza una
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revision del sistema de
gestion de la calidad?
Me puede ensefiar los
registros de la revision
pasada.

Porque no se realizo
una revision este ano, si
en el manual indica que
se debe hacer cada
afo.

5.6.2
Informacién
para la revisiéon

Alta Direccioén

¢,Qué informacion se
analiza en la revision
por la direccién?

Se han realizado
auditorias internas.

¢, Cuando se realizo?
¢Por qué no se realizo
ninguna en el 20087

5.6.3 Resultados
de la Direcciéon

Alta Direccioén

¢, Es comunicada los
resultados obtenidos de
la revision por la
direccion?

6.1 Provision de

¢,Como determina y

recursos proporciona los
recursos necesarios
para implementar y
mantener el sistema de
gestion de la calidad?.
6.2.2 e ;Cbmo se asegura de
Competencia, gue su personal es
formaciony consistente de la
tomade pertinencia e
conciencia. importancia de sus

actividades y de como
contribuyen al logro de
los objetivos de la
calidad.

¢, COmo se asegura que
su personal tiene la
competencia necesaria
para realizar el trabajo
gue desempefia?

6.3

Alta Direccioén
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Infraestructura

e ;COmo determina,
proporciona y mantiene
la infraestructura para
lograr la conformidad
con los requisitos del
producto?

6.4 Ambiente de
trabajo

Alta Direccién
e (¢COmMo determina 'y
gestiona el ambiente de
trabajo para lograr la
conformidad con los
requisitos del producto.

7.1 Planificacion
de larealizacion
del producto

Alta Direccién
e ¢ CoOmo planificay
desarrolla los procesos
necesarios para la
realizacion del producto.

7.2.1
Determinacion
de los requisitos
relacionados
con el producto

Alta Direccién
e ;Cbmo determina los
requisitos especificos
por el cliente?

7.2.2 Revision
de los requisitos
relacionados
con el producto

Alta Direccién
e ¢ Cuando se revisa los
requisitos relacionados
con el producto?

7.2.3
Comunicacién
con el cliente

Alta Direccion
e ;CbOmo se asegura que
los procesos de
comunicacion con el
cliente son eficientes?

7.3.1
Planificaciéon del
disefio y
desarrollo

Alta Direccién

e (COmMo se asegura que
los diferentes grupos
involucrados en el
disefio y desarrollo
tienen una eficaz y clara
asignacion de
responsabilidades?

e ;Cbmo se asegura que
los diferentes grupos
involucrados en el
disefio y desarrollo
tienen una eficaz y clara
comunicacion entre
ellos?
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Trabajador

Una vez que su area
concluyo su
colaboracion en el
proyecto como le
comunica a la siguiente
area que esta lista para
gue continle

7.3.2 Elementos
de entrada para
el disefio y
desarrollo

Alta Direccidén

¢, Coémo determina los
elementos de entrada
para el disefio y
desarrollo?

Trabajador

¢, Cémo comprueban
gue son adecuados los
elementos de entrada
para el disefio y
desarrollo de un
proyecto para un
proyecto x?

7.3.3 Resultados

¢, Cémo se asegura que

del disefio y los resultados del
desarrollo disefo y desarrollo
realmente cumple con
los requisitos del
cliente?
7.3.4 Revision Trabajador
del disefio y e Evalltan la capacidad de
desarrollo los resultados de disefio
y desarrollo para
cumplir los requisitos.
7.35 Trabajador
Verificacion del e (;COmo se lleva a cabo
disefio y la verificacion del
desarrollo disefo y desarrollo?
7.3.7 Control de | Trabajador
cambios del e Se tiene registro de los
disefio y controles de cambio del
desarrollo disefio y desarrollo.
7.4.1 Proceso de | Trabajador
compras e (;COmoevaliay
selecciona a los
proveedores?
7.4.2 Trabajador
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Informacién de
las compras

e ;Cbmo se asegura de
gue la adecuacion de
los requisitos de compra
sean especificados
antes de comunicarse al
proveedor?

e ¢ Cuanto tiempo
mantienen los registros
de compras?

7.4.3
Verificacion de
los productos

Trabajador
e ¢ COmo se asegura de
gue el producto

comprados adquirido cumple los
requisitos de compra
especificados?
7.5.1 Control de | Trabajador

la produccion y
de la prestacién
del servicio.

e Usted en sus
produccion y prestacion
de su servicio tiene
condiciones controladas
a la largo del desarrollo
de estos.

7.5.3
Identificacion y
trazabilidad.

Trabajador
e ;Cbmo se asegura de
controlar la
identificacién Unica del
producto?

7.5.4 Propiedad
del cliente

Trabajador
e ;Cbmo se asegura que
la organizacion
identifica, verifica y
protege los bienes que
son propiedad del
cliente?

7.5.5
Preservacion
del producto

Trabajador
e ;Cbmo se asegura que
se preserva el

producto?

8.1 Medicion, Trabajador

analisis y e (COmo se asegura de
mejora gue se planifican e
implementan los
procesos de
seguimiento?
8.2.1 Trabajador
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Satisfaccion del
cliente

e ;Cbmo se asegura que
el cliente esta
satisfecho con su
producto y servicio?

8.2.2 Auditoria
interna.

Alta Direccion
e ;Cbmo se asegura que
el sistema de gestion de
la calidad se ha
implementado y se ha
mantenido de manera
eficaz?

8.2.3
Seguimiento y
medicién de los

Alta Direccion
e ¢Qué métodos utiliza
para darle el

procesos seguimiento y medicion
a los procesos?
8.2.4 Alta Direccion
Seguimiento y e ;COmMo se realiza el
medicion del seguimiento y medicion
producto de las caracteristicas

del producto?

8.3 Control del
producto no
conforme

Trabajador
e (COmo se asegura que
realmente se lleva un
control de producto no
conforme?

8.4 Andlisis de
datos

Alta Direccién
e ;CbOmo se asegura que
el (los) método (s) para
analizar los datos es
eficaz?

8.5.1 Mejora
continua

Alta Direccion
e ¢COmo se asegura
usted que la
organizacion mejora
continuamente la
eficacia del sistema de
gestion de la calidad?

8.5.2 Accidn
Correctiva

Alta Direccién
e (COmo se asegura
usted que realmente se
elimina la causa raiz de
las no conformidades?

8.5.3 Accidn
preventiva

Alta Direccioén
e ;COmo se asegura que

55



Trabajo para titulacion: Auditorias Eficientes

Facultad de Quimica
UNAM

realmente se estan
determinando las
acciones necesarias
para prevenir la
ocurrencia de no
conformidades?

Datos del auditor

Nombre: Ing. José Luis Rangel

Departamento de adscripcion:
Departamento de Ingenieria
Mecéanica

Cargo:

Firma:

Tabla 3 Listadeverificacion parala auditoria del gemplo 2
Fuente: Informacion personal

Datos del auditado

Nombre: Ing. Juan José Torres
Carbajal

Cargo: Director general de Ingenieria
S.A.de C.V.

Nombre: Ing. Cintia Ortiz Carrefio,
Ing. Sergio Veldzquez Castillo

Departamento de adscripcion:
Departamento de Ingenieria Civil

Cargo: Gerente del Departamento de
Ingenieria Civil, técnico del
Departamento de Ingenieria Civil

Firma:

En el transcurso de la auditoria el ambiente fue totalmente de colaboracién, el personal
estaba consciente de que en realidad se debe reflejar lo que esta sucediendo en la
organizacién para poder solucionar cualquier problema que se podria estar presentando.

Hallazgos encontrados:

No se encontraron inconformidades, lo que realmente se estan localizando son areas de

oportunidades para mejorar en:

e El servicio prestado al cliente ( Ya que no se debe solo pensar en cumplir con los
requerimientos del cliente, sino de mejorar sus perspectivas)
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6. Discusion

Generalmente se le llama auditoria eficiente, cuando se cumple tanto lo planeado,
como lo programado esto es cuando se realiza en tiempo y forma. Sin embargo,
desde la planeacién de las auditorias no se realiza un andlisis del personal que
ejecuta las actividades tanto sustantivas como adjetivas, y cominmente se propone
para atender la auditoria al responsable del area donde se desarrollan tales
actividades.

La experiencia y los resultados de la auditoria solo los conoce de primera mano el
auditado, por lo cual al transmitir ésta informacion al personal que ejecuta las
actividades ya conllevan interpretaciones particulares.

En la ejecucidon de las actividades de un proceso, el que las realiza es quien nos
puede informar a detalle cuales son los principales problemas a los que se enfrenta,
las dificultades y los resultados obtenidos. Es decir el entorno tanto dentro de la
organizacién como las variables externas que impactan en los resultados.

Sin embargo la informacién mas valiosa es la evaluacién de su competencia en la
ejecucion de las actividades y por consecuencia de sus mejoras.
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7. Conclusiones

Una auditoria es un mecanismo del sistema de gestion de la calidad, que nos da la
posibilidad de profundizar en el funcionamiento de cada uno de los elementos que
intervienen en los procesos que se integran en la organizacion; cuando las auditorias
se planean, programan, ejecutan y se da un seguimiento considerando la eficiencia,
no solo se identificardn incumplimientos al sistema de gestiébn de la calidad
implementado, si no, areas de oportunidad de mejora, principalmente enfocadas al
factor humano. Para alcanzar éste objetivo es fundamental que desde la alta
direccion la programaciéon, planificacion y seguimiento de una auditoria sea
orientada considerando la Misiéon y Vision de la organizacién y no solo sea un
requisito mas de éste.

La auditoria inicia desde el momento en que se define el objetivo y criterios de
eficiencia, con los que se disefiaran los cuestionarios a aplicar en las entrevistas de
la auditoria y logra su fin cuando se establece el alcance que tendra la auditoria (los
procesos que seran auditados), quienes se encargaran de efectuar y atender ésta,
por lo que la fase de operacion se vuelve una estrategia basada en la eficiencia de
quienes desarrollaran la auditoria y daran seguimiento a los hallazgos para la
obtencion de resultados, en los que ademas de mejorar los procesos se mejore la
competencia de personal.

Por lo que puedo concluir que una auditoria es eficiente cuando arroja resultados
congruentes con la realidad de la organizacién en tiempo y forma con lo
planificado y programado.
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