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INTRODUCCION

Actualmente, cada vez mas empresas requieren de un Sistema de Calidad que
les permita ser mas competitivos en un mercado que requiere de servicios que
sean mas eficientes, estos se monitorean de manera continua, para asegurar
que los procesos tienen un buen funcionamiento con base en los criterios

establecidos desde un principio por la organizacion.

La norma ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad- Requisitos, en la
gue esta basado el Sistema de Calidad de la organizacion, en su capitulo nimero
9 “Evaluacion del desempefio”, menciona que la organizacién debe conocer si
las actividades realizadas son congruentes con los procesos establecidos, y si
ésta cumple con los requisitos internos, externos, legales, entre otros, que
permitan determinar si la organizacion esta funcionando correctamente o, en

caso de ser necesario realizar los cambios correspondientes.

La presente investigacion pretende que la empresa “Inspector S.A” determine el
grado de cumplimiento de su sistema, por medio del desarrollo del plan de
auditorias internas que le brindara la informacién necesaria acerca de la
evaluacion del rendimiento de todos los procesos que pertenecen al Sistema de
Calidad. Lo anterior, permitirA dar un seguimiento y realizar mejoras que
permitan que el Sistema sea mas eficiente, o localizar las oportunidades

derivadas de las auditorias realizadas.

Esto a través de una investigacion que determinard cuales son los recursos
necesarios para realizar este proceso, la manera, en que se deben realizar las

actividades para una auditoria interna, y el personal que se requiere.

Los temas que se mencionaran en la tesina son los siguientes:

Capitulo 1. Planteamiento de la probleméatica. Se menciona la probleméatica
presentada en la empresa “Inspector S.A”, se clasificara de acuerdo la
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clasificacion de Arturo Fuentes Zenon, asi como sus objetivos, preguntas de la
investigacién, justificacion y viabilidad, tipo de investigacién, hipotesis vy

variables, recopilacion, analisis y resultados.

Capitulo 2. Contexto de la Organizacion. Se menciona la situacion en la que
se encuentra la empresa “Inspector S.A.”, asi con la informacién que cuenta, que

pueda servir para resolver la problematica.

Capitulo 3. Marco tedrico. Se menciona la informacion que se empleara para
desarrollar el plan que permitira determinar el grado de cumplimiento del Sistema

de Calidad de la organizacion.

Capitulo 4. Analisis “Del sistema de Calidad”. Se realiza la identificacion en

el sistema de calidad del proceso que nos interesa, asi como su analisis.

Capitulo 5. Propuesta “Desarrollo del plan para evaluacion del sistema de
calidad. Se realiza el desarrollo de la propuesta acerca de la evaluaciéon del

sistema de calidad.



CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DE
LA PROBLEMATICA

1.1 Planteamiento del Problema de Estudio

La empresa Inspector S.A. de C.V. se fundé en 2014 y tiene diferentes lineas
de negocio que le permite ofrecer mas servicios, a diferencia de otras empresas
que solo ofrecen un servicio; siendo una ventaja para la misma, las lineas con
las que cuentan son las siguientes: Energia, Industria, Gas natural y Medio
ambiente los servicios que ofrece es Ensayos, Control de Calidad y Asistencia

Técnica, entre otros servicios.

Actualmente la empresa cuenta con un Sistema de Calidad creado con la
finalidad de:
e Ofrecer al cliente un servicio que cumpla con sus necesidades logrando
su satisfaccién y fidelidad.
e Llegar a otros mercados nacionales e internacionales, al cumplir con los
estandares establecidos de manera legal y por el mercado.
e Tener una ventaja ante las demas empresas, al contar con un sistema
que mejore los procesos de la organizacién y asi entregar servicios de

mejor calidad.

A lo largo de los afios, implementaron un Sistema de Calidad conforme a la
Norma ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad- Requisitos el cual ya
se encuentra implementado en los procesos fundamentales de la organizacion y
con el que se han llevado acabo evaluaciones del sistema por parte de los
proveedores, también revisiones de manera interna, esto se hizo sin realizar un
plan de manera formal que permita determinar el grado de cumplimiento del
Sistema de Calidad, este proceso no ha sido posible debido a que por diversos
factores este no se ha desarrollado, el desarrollo de este permitiria determinar

cudles son los pasos que deben seguir para realizar la evaluacion y el personal
4



capacitado necesario para llevarlo a cabo. De esta manera se podria verificar el
cumplimiento de las Normas Oficiales Mexicanas que son aplicables a la

organizacion, las cuales son las siguientes:

NOM-001-STPS-2008 Edificios, Locales, Instalaciones y areas en los centros de
Trabajo-condiciones de seguridad.

NOM-002-STPS-2010 Prevencién y proteccion contra incendios en los centros
de trabajo - Condiciones de seguridad

NOM-017-STPS-2008 Equipo de proteccion personal. Seleccién, uso y manejo
en los centros de trabajo

NOM-019-STPS-2011 Constitucion, integracion, organizacion y funcionamiento
de las comisiones de seguridad e higiene en los
centros de trabajo

NOM-167-SEMARNAT-2017 Que establece los limites maximos permisibles de
emision de contaminantes para los vehiculos automotores que circulan en las
entidades federativas Ciudad de México, Hidalgo, Estado de México, Morelos,
Puebla y Tlaxcala; los métodos de prueba para la evaluacion de dichos limites y
las especificaciones de tecnologias de informacion y hologramas.

De igual manera la organizacién cuenta con:

Manual
Anexos
Planes de Control

Formatos

o bk~ 0N RE

Registros

Con el fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001: 2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos, requisitos legales
y del cliente.



1.2 Metodologia

La metodologia empleada en la presente investigacion es la clasificacion de los
problemas tipo, de Arturo Fuentes Zendn que se presenta en la Figura No. 1.1.
en el que se menciona que “los siete primero problemas se parte del supuesto
de que el objeto es cognoscible y de que es posible alcanzar unos criterios Unicos
0 comunes, por lo que Unicamente varia el punto de partida de la planeacion.
Los primeros problemas corresponden a situaciones en las que los
requerimientos que se tienen y las metas de la planeacion son esencialmente
diferentes, en tanto que los tres siguientes corresponden a casos en lo que ya
tienen un avance en su solucion.

En los problemas de alta complejidad se considera que sélo es posible obtener
un conocimiento parcial o superficial de la situacion; en tanto que los problemas
de negociacion y conflicto corresponden a aquellos casos en los que no es
posible lograr la confluencia de puntos de vista por los convencionales en la

planeacion.

Con esta informacién brindada por Arturo Fuentes, se puede observar la
diversidad de problemas a los que nos podemos enfrentar y asi tener una
manera mas clara de cual seria la metodologia que se debe aplicar dependiendo

del elegido.

Z

PROBLEMASDE

IDEACION DE OPCIONES PROBLEMASDE
ASIGNACION Y
REGULACION

f x PROBLEMASDE

EVALUACION
O«

PROBLEMAS PROBLEMASDE
OPERACIONALES CAMBIO NORMATIVO

PROBLEMASDE
OPORTUNIDADES
YAMENAZAS

PROBLEMASDE
COMPETENCIA

Figura No. 1.1 Problemas tipo
(Zenon, 2001)
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Las caracteristicas de la problematica presente en la empresa Inspector S.A.
corresponde a un Problema Operacional — Funcional (Ver Figura No 1.2), debido
a que se busca corregir las fallas o mejorar el desempefio que se tiene en la
organizaciéon, por lo que se usara la metodologia para mejorar el sistema y

determinar el grado de cumplimiento del Sistema de Calidad.

;Como intervenir?

Estado
Actual R
(interno)

Estado
deseado

;Que se requiere? — iA que se aspira?

Corregir las fallas o
Mejorar el desempeno
de la organizacion

Figura No. 1.2 Metodologia de Problema Operacional
Fuente: Adaptado de (Zenon, 2001)

Esta metodologia indaga la razén de las fallas detectadas o identificar los
posibles puntos de mejora y conforme a la informacién encontrada realizar los

ajustes necesarios. Para llevar la situacion actual a la situacion que se desea.

El enfoque tomado sera el de métodos funcionales, al buscar hacer una mejora

global, y los pasos que se proponen a seguir son los siguientes:

a) Definir cual o cuales son los procesos o subprocesos relacionados;



b) Establece la funcién o propodsito de cada proceso, asi como el conjunto de

actividades que de acuerdo con la logica se requieren cumplir con tal fin;

c) Conectar las actividades entre si 'y con su entorno para indicar los principales

flujos materiales, de informacion o de algun otro tipo;

d) Cada actividad puede ser dividida en subactividades, hasta alcanzar el nivel

de detalle requerido. (Zenon, 2001)

Arturo Fuentes Zenon plantea una Guia para el andlisis funcional en la que se

siguen los siguientes pasos:

Planteamiento de la problematica
Inventario de problemas

Presentacion grafica

Diagndstico
Identificacion del proceso o subproceso de interés
Elaboracion del modulo conceptual

Deteccion de fallas (actividades o conexiones
inadecuadas, mala organiazcidn de actividades, etc.)

Prescripcion

Generacion de alternativas (ajustas parciales, redisefio o
reconfiguracion del proceso)

Evaluacion y seleccién

Instrumentacion y control

Planeacion de la implantacion

Ejecucion y control

Figura No. 1.2 Guia para el analisis funcional
Fuente: (Zenon, 2001)
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1.2.1 Objetivos de la Investigacion

1.2.1.1 Objetivo General

Desarrollar un proceso de auditoria interna que permita determinar el grado de

cumplimiento de cada proceso del Sistema de Calidad.

1.2.1.2 Objetivos Especificos

Identificar la manera en que se realiza la evaluacion del Sistema de
Calidad y tomar los documentos que podrian funcionar para el plan
gue se desarrollara.

e Aplicar la teoria, normas técnicas y herramientas de la informacion
recopilada, para crear el Plan de auditoria.

e Interpretar la evaluacién del Sistema de Calidad, realizada por los
proveedores y clasificar los documentos para utilizarlos para la
realizacion del Proceso de auditoria.

e Recopilar informacion para desarrollar el Proceso de auditoria para

determinar el grado de cumplimiento de cada proceso

e Evaluar a través de indicadores el Proceso de Auditoria Interna

1.2.2 Preguntas de la Investigacion
e ¢CbOmo han realizado los proveedores la evaluacion del cumplimiento del
Sistema de Gestion Interna?
e ¢Cuenta la organizacion con recursos para desarrollar el Proceso de
auditoria y la capacitacion del personal?
e ;Qué beneficios traera la organizacion el desarrollo del Proceso de

auditoria y capacitacion del personal?

1.2.3 Justificacion y Viabilidad



La organizacion no cuenta con una evaluacion de los procesos que pertenecen
al Sistema de Calidad, y en el estado actual no se realizan las propuestas
necesarias para mejoras 0 acciones para los procesos, al no tener un marco
que dé a conocer en qué situacion se encuentra la medicién de ese sistema y
localizar los problemas que enfrenta actualmente, da como resultado que no se

lleve a cabo.

La realizacion de auditorias internas permitira a la organizacion contar con un

diagnéstico del Sistema de Calidad para una mejora del mismo.

Este tipo de proceso requiere de recursos humanos e intelectuales con los cuales
la organizacién cuenta para crear la documentacion del proceso, solo necesitara

una capacitacién enfocada a las auditorias internas.

1.2.4 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se realizara es descriptivo, debido a que el objetivo
de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcién exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccién
de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre
dos o mas variables. (Morales, 2012)

1.2.5 Hipotesis y Variables
Con el desarrollo del proceso de auditoria se lograra determinar el grado de

cumplimiento de cada proceso del sistema de calidad, permitiendo lograr

mejoras para el beneficio de la organizacion.

1.2.5.1 Variable Dependiente

El personal responsable de los procesos del Sistema de Calidad.
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1.2.5.2 Variable Independiente

Proceso de auditorias para establecer el grado de cumplimiento de cada

proceso del Sistema de Calidad.

1.2.6 Recopilacion de la Informacion

La recopilacion de informacion se llevara a cabo a través de:

Fuentes primarias: que son las que contienen informacién nueva y original,
resultado de un trabajo intelectual.
Los documentos primarios son: libros, revistas cientificas, informes internos,

normas mexicanas, normas técnicas.

Fuentes secundarias: que son las que contienen informacion organizada,
elaborada, producto de analisis, extraccion o reorganizacion que refiere a

documentos con los que se cuentan en la empresa.

Los documentos secundarios son: libros o articulos que interpretan otros trabajos
o investigaciones. (Morales, 2012) (Isotools, 2017)

1.2.7 Anadlisis de la Informacion

En esta parte se explicaran los resultados obtenidos, y se realizard una

comparacion con la informacion que se cuenta acerca de la organizacion para

llegar a una conclusion.

1.2.8 Presentacién de resultados

Los resultados se presentaran por medio de una propuesta que fue generada
con la recopilacion de la informacion adecuada para el trabajo y el analisis

desarrollado, esta propuesta buscara una mejora en la situacion actual de la

organizacion.
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CAPITULO 2. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

La empresa Inspector S.A. de C.V. se crea a finales de 2014 con el objetivo de
dar respuesta a las necesidades del consumidor mexicano, y con la finalidad de
ofrecer un servicio que cumpla con las expectativas del consumidor actual, y en

cumplimiento del marco legal que se requiere para este tipo de servicio.

El Sistema de Calidad se generd debido a las exigencias de los clientes
potenciales de cumplir con un sistema que se encontrara alineado con normas
internacionales que permitiera la homologacion de requisitos entre paises, y que
no tuviera como consecuencia penalizaciones en un futuro, ademas de tener una
certificacion que trajera como consecuencia una buena reputacién con los
clientes, al ser una organizacion que tiene el interés y compromiso de ofrecer

servicios de calidad.

El sistema de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de gestion
de la calidad- Requisitos, presenta un enfoque basado en procesos y esta
vinculado con el ciclo PHVA ( Ver Figura 2.1 ), que a su vez se encuentra

vinculado con cada capitulo de la norma. (Organization, 2015)

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (4)

Organizacion
y su

contexto
(4) \ /; |

Requisitos Planificacion Liderazgo
del cliente # (6) {5)

Necesidades y A |
expectativas
de las partes .
interesadas Mejora
pertinentes (10)
(4)
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Satisfaccion
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Resultados
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Proyectos y
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Figura No. 2.1 Ciclo PHVA
Fuente: (Cortez, s.f)

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Compras

Monitoreo y Control de - .
J Gestion de RR.HH

Procesos v Servicios ‘.

Control de herramientas

h 4 " \ v eauipos de inspeccion
| H

|
Gestion Comercial mjp @-@

Mejora Continua

1
‘ * Auditoria interna
|

Figura No. 2.2 Ciclo PHVA con Procesos del Sistema
Fuente: (Cortez, s.f.)

En la Figura No 2.2 se observa que los procesos de la organizacion estan
relacionado con el ciclo PHVA.

En las etapas del ciclo de PHVA o ciclo de Deming, se realizan las siguientes
actividades, a continuacion se enlistan y se sefiala con cuales cuenta el Sistema

de la organizacion.

— Planificar

Debe: Cumple la organizacion:
Establecer los objetivos del sistema y sus W,
procesos

Establecer los recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo W,
con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion.

Establecer los objetivos del sistema y sus W,

procesos
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Identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades

Esto se realiza utilizando la informacién que se presenta del Contexto de la

organizacion, de los requisitos del cliente, asi como de las partes interesadas.

En la planificacion es importante identificar cuales son los recursos necesarios
al realizar la operacion, asi como los riesgos y las oportunidades que se
presentan. También tomar en cuenta los procesos que son esenciales para

conseguir la satisfaccion de los clientes y definir el alcance del Sistema de

Calidad.

— Hacer

Debe:

Cumple la organizacion:

Determinar 'y proporcionar los recursos

necesarios para el establecimiento, la v
implementacion y la mejora continua del
Sistema de Calidad.
Considerar las capacidades y limitaciones de
los recursos internos que se tienen en la v
organizacion.
Considerar los proveedores externos que nos v
podran brindar los recursos necesarios para la
operacion.
— Actuar
Debe: Cumple la organizacion:

Mejorar los servicios para cumplir con los
requisitos tanto internos como del cliente, asi
como también considerar las necesidades y

expectativas futuras.

v
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Corregir, prevenir o reducir los efectos no N,

deseados.

Mejorar el desempefio y la eficacia del Sistema v
de Calidad.

Esta etapa tiene como base las acciones que buscan mejorar el desemperio,
cuando sea necesario. En él se deben determinar y seleccionar cuales son las
oportunidades de mejora, permitiendo tomar las acciones necesarias para

cumplir los requisitos del cliente.

— Verificar
Debe: Cumple la organizacion:
Determinar de qué maneray qué necesita llevar %
un seguimiento y medicion.
Asegurar por medio de la medicion,
seguimiento, analisis y evaluacion que los X
resultados obtenidos son validos.
Determinar los periodos de tiempo en que se %
realizard el seguimiento y la medicion.

La norma establece que es necesario realizar el seguimiento y la medicién de
los procesos y los servicios resultantes respecto a las politicas, objetivos, los

requisitos y las actividades planificadas e informar sobre los resultados.

Para el buen funcionamiento del Sistema de Calidad se debe evaluar el
desempeiio y la eficacia del Sistema de Calidad, asi como mantener la evidencia

documentada de manera que se esté asegurando su realizacion. (Isotools, 2017)

La etapa de Verificacion se coloca al final, al considerar que esta parte es la que
debe tomar en cuenta, ya que es un requisito del Sistema de calidad en donde
se menciona, que la manera de alcanzar la mejora de esté es necesario que se

le dé el seguimiento y la evaluacién adecuados y ver cual es el porcentaje de
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cumplimiento que se esta obteniendo del funcionamiento del Sistema, como
respuesta de esos resultados llegar a realizar un andlisis que permita detectar
las fallas o los motivos por los que no se estan alcanzando los objetivos

establecidos desde un principio.

En el Sistema de Calidad de la organizacion se ha realizado la evaluacion de
esta, por medio de encuestas de satisfaccidn del cliente, los indicadores
establecidos para cada Plan de control de calidad, estas son algunas formas en
que se realiza, pero en este momento el problema esta mas enfocado, a la parte
de identificar cuéles son las fallas que se pueden encontrar en cada uno de los
procesos que estan dentro del alcance del Sistema, no se cuenta con un
antecedente de una revision de manera general, ya que las realizadas han sido
de manera superficial, sin adentrarse de manera objetiva a cada uno de los
procesos, a pesar de que se le han realizado revisiones por parte de sus clientes.
Que se realicen revisiones por sus clientes es bueno, sin embargo, no se realiza
de una manera tan profunda como podria realizarla la propia empresa, que
conoce de manera especifica, cada uno de los procesos que se realizan dia a
dia. De esta forma se podria obtener un porcentaje de cumplimiento, que permita
proponer mejoras al Sistema, si es que se requiere y tener evidencia para que la
alta direccion conozca cual es la situacion actual de la organizacién y tome
decisiones para resolverlos y, en caso de no encontrar fallas, seguir con una
tematica similar que permita que se continle obteniendo ese porcentaje con el

fin de asegurar la calidad esperada.

Actualmente la organizacién cuenta con Planes de control, que son aquellos que
muestran las actividades que deben realizarse en cada proceso y éstas cuentan
con controles, cuyo objetivo es evitar que ocurran fallas. Cada plan de control
es evaluado con indicadores que fueron creados con ayuda de las personas que
tenian mas experiencia realizando dichas actividades, y con esto se logra

determinar cOémo va su funcionamiento.

De igual manera, en la organizacion se utilizan encuestas de satisfaccion del
cliente, en donde se pide al cliente evalle a la organizacion otorgandole una

calificacion de:
16



Malo (5)
Deficiente ( 6)
Regular (7))
Bien (8)

Muy bien (9)

Excelente (10)

Los criterios que se evallan son los siguientes:

8.

9.

Profesionalismo

Puntualidad

Nivel de conocimientos técnicos
Tiempo de respuesta
Presentacion

Amabilidad al brindar el servicio
Organizacion

Utilidad de la informacion brindada

Solucién de las desviaciones

10.En general el servicio brindado como fue

Estas encuestas tienen como objetivo especificar la percepcion que tiene el
cliente de la organizacion, después de que se le ha brindado el servicio y en caso
de no alcanzar el objetivo determinado, brindar el seguimiento adecuado y
encontrar cual es el motivo de la falla del proceso y la manera de solucionarlo,
revisando si se cumple el objetivo por lo cual se toman los comentarios que se

hicieron brindando un seguimiento y buscando mejorar el proceso que se tiene.
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Por parte de los proveedores se han realizado auditorias en las que incluyen las

siguientes secciones:

© 0 N o g~ wDdhPE

Control de los procesos

Relacion con la comunidad

Etica e integridad del negocio

Practicas laborales y derechos humanos

Practicas de contratacion y contra la discriminacion
Gestion del talento y del conocimiento

Horario de trabajo

Seguridad en el lugar de trabajo

Salud en el trabajo

10. Continuidad del negocio

11.Planes en caso de emergencia

12.Impacto ambiental

13. Gestion de residuos

14.Gestion de la cadena de suministro

15. Aprovisionamiento de bienes y servicios

16.Uso de equipo de trabajo, vehiculos y maquinaria

17.Gestion financiera

18.Seqguros

En la seccion 1 “Control de los procesos, se realiza una series de preguntas,

como las que se presentan a continuacion:

¢ Tiene implantado la empresa un proceso de auditoria/inspeccion
interna?

¢, Se realizan auditorias a intervalos regulares/ programados?

¢, Ha especificado la empresa un nivel de competencia minimo para el
personal que lleve a cabo las auditorias?

¢ Garantiza la empresa que esta abarca todas las areas del negocio?

Este tipo de preguntas, dan una idea sobre los requisitos exigidos para ser

parte del catalogo de proveedores de otra empresa y muchas de estas se
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podrian enfocar al personal interno. Su revision permitird aprender la manera

en que se deben redactar dichas preguntas.

La realizacion de este tipo de auditoria permite determinar la manera en que
se debe armonizar el sistema para trabajar con otras empresas que requieran
los servicios de Inspector S.A. de C.V., tomando la informacion recabada para

generar cambios dentro de la organizacion.
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta la informacion que se empleara para desarrollar el
proceso que permitird determinar el grado de cumplimiento del Sistema de
Calidad de la organizacion.

3.1.Antecedentes historicos de la auditoria interna

En el siglo XVII, la funcién de la Auditoria era muy sencilla, dado que la labor
consistia generalmente en oir, y no existian registros de los trabajos realizados.
Ya para el siglo XIX las funciones principales de la Auditoria estaban
encaminadas a la prevencion, divulgacion y castigo del fraude y del engafio,
puesto que su enfoque era puramente negativo y empirico. No existia ninguna

actitud, guia, normatividad, ni disciplina profesional que la regulara.

El desarrollo del comercio, trajo consigo la necesidad de las revisiones
independientes para asegurarse de la adecuacion y finalidad de los registros

mantenidos en las empresas.

La auditoria como profesion fue reconocida por primera vez bajo la Ley Britanica
de Sociedades Andnimas de 1862 y el reconocimiento general tuvo lugar durante
el periodo de mandato de la Ley. Desde 1862 hasta 1905, la profesion de la

Auditoria crecio y florecio en Inglaterra.

Hacia el afio 1900, la Auditoria se introdujo en los Estados Unidos, su objetivo
principal consistia en la revision de los estados financieros y de los resultados
de las operaciones. A partir de ese momento se desarrolla el modelo de Auditoria
Interna y de Gobierno, lo que permiti6 que la Auditoria se convirtiera en un
proceso integral y de asesoria al interior de las empresas, afianzando la creacion

de un Sistema de Control para cada una de ellas.

20



En 1941, con el nacimiento del Instituto de Auditores Internos de Nueva York se
lleg6 a la conclusiéon que el buscar e informar sobre irregularidades y fraude, no
era la mayor responsabilidad de los auditores externos, por lo que se convirtié

en la responsabilidad de los auditores internos.

En 1958, con la creacion del microchip la auditoria interna presenté un cambio
importante, y ésta empezd a organizarse en otros paises como Canad4a, otros

paises de habla inglesa, Argentina, etc.

En la década de los 70 y 80 en los Estados Unidos, el Instituto de Auditoria
Interna (IAl) en el sector privado y, la Contraloria General de los Estados Unidos,
en el sector publico, fueron los pioneros en la ampliacion de los alcances de la
auditoria, mas alla de los temas financieros. Por tal motivo, los auditores internos
se concentraron en el control y disminuyeron sus labores de investigacién de

irregularidades.

Esta informacidn, sirve para fundamentar la evolucién de las auditorias internas,
con la finalidad de evidenciar la importancia que ha ido tomando en el transcurso
de los afios, a tal grado que ya existen instituciones cuya principal funcion es

desarrollar este tipo de ejercicios. (Vélez, s.f.)

3.2.Concepto de Auditoria

Segun el Instituto de Auditores Internos, la auditoria interna se define como "una
actividad de aseguramiento y consultoria objetiva e independiente disefiada para
agregar valor y mejorar las operaciones de una organizacion, ayudando a la
organizacion a alcanzar sus objetivos aportando un enfoque sistematico y
disciplinado con el fin de evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de gestidon

de riesgos, control y gobierno”. (Bandermacher, 2017)

Esta definicion permite concluir que las Auditorias internas sirven para evaluar y
en consecuencia mejorar el cumplimiento de los procesos del Sistema con la
finalidad de desarrollarlos objetivamente y que los resultados se consideren

validos porgque no presentan desviaciones en la publicacién de los resultados.
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3.2.1. Objetivo de la Auditoria Interna

Para Bandermacher, el objetivo consiste en entregar a la alta direccion
resultados cualitativos, cuantitativos, independientes, confiables oportunos y
objetivos; ademés de asistir a la organizacion publica y privada a alcanzar sus
metas y objetivos. (Bandermacher, 2017)

El propdsito consiste en apoyar a los miembros de la organizacion en el
desempefio de sus actividades, de esta forma la auditoria interna proporciona el
andlisis, evaluaciones, recomendaciones, asesoria e informacion concerniente
con las actividades revisadas. Carrion manifiesta que la finalidad de la auditoria
interna es la promocién de un efectivo control a un costo razonable. (Carrion,
2017)

La funcién de la auditoria interna en la organizacién se esclarece, al momento
gue se establecen sus objetivos, dejando a ésta como un servicio de apoyo a
todos aquellos quienes conforman la organizacion, apoyo resultante del
conocimiento que adquiere el auditor interno de todos los elementos de la propia
organizacién durante el desempefio de su trabajo que, al ser comparado y
evaluado con sus propios conocimientos, experiencia y formacion académica y
profesional, le permite estar en condicién de externar opiniones y posturas que

tiendan al beneficio de la organizacion en su conjunto. (Carrion, 2017)

3.2.2. Alcance

El alcance de la funcién de la auditoria interna en una organizacion es amplio e
involucra aspectos como los siguientes: revisar y evaluar la eficacia en las
operaciones, la confiabilidad en la informacién financiera y operativa, determinar
e investigar fraudes, las medidas de proteccion de activos y el cumplimiento con
leyes y regulaciones; involucra también el asegurar apego a las politicas y los
procedimientos instaurados en la organizacion. Es importante resaltar que los
auditores internos no son responsables de la ejecucién de las actividades de la

organizacién por lo que sélo proponen a la administracion y al consejo de
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administracion, medidas para el mejor desempefio de las responsabilidades de
éstos. Como resultado del gran alcance de la funcion de auditoria interna, los
auditores internos deben contar con amplios conocimientos y soélida formacién

académica y profesional.

3.2.3. Importancia

En la actualidad adquiere especial importancia la auditoria interna a los procesos
de la empresa para responder correctamente a las expectativas y necesidades

no solo de la Alta Gerencia, sino de las demandas del mercado.

El planeamiento de la auditoria interna a los procesos, debe identificar los
procesos que resultan criticos para el logro de los objetivos estratégicos
empresariales. Aun cuando los auditores internos deben tener sentido de
responsabilidad con la empresa para la que trabajan, deben ser ajenos a las
actividades que auditan, pues los auditores internos alcanzan su independencia

cuando llevan a cabo su trabajo con libertad y objetividad.

3.3. Auditorias del Sistema de Calidad en la Norma ISO 9001:2015

Sistemas de gestion de la calidad- Requisitos

La ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, se basa en
los principios de la gestion de la calidad descritos en la Norma ISO 9000.
“Promueve la adopcion de un enfoque de procesos al desarrollar, implementar
y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente”.

La Norma ISO 9001:2015 establece en su numeral 9.2 Auditoria Interna,

9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de
la calidad:

a) es conforme con:
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1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de
la calidad,;
2) los requisitos de esta Norma Internacional;

b) se implementa y mantiene eficazmente.

9.2.2 La organizacion debe:

a) Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacion y la elaboracién de informes, que deben tener en
consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios que
afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas;

b) Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;

c) Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria;

d) Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la
direccién pertinente;

e) Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada;

f) Conservar informacién documentada como evidencia de la implementacion
del programa de auditoria y de los resultados de las auditorias. (Organization,
2015)

La organizacion debe tener la informacion necesaria evitar pérdidas econdémicas
por ineficiencias y/o inconsistencias en nuestras operaciones internas, que
impidan el cumplimiento de los requisitos establecidos en nuestros productos y/o

servicios.

3.4.Norma ISO 19011:2018 Directrices para auditar Sistemas de

Gestiodn

La norma es aplicable a todas las organizaciones que necesitan planear y llevar
a cabo auditorias internas o externas de sistemas de gestiébn o administrar un

programa de auditoria, ya sea para mantenimiento o para certificacion.
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La norma ISO 19011 proporciona orientacion sobre como realizar la auditoria de
los sistemas de gestion, incluyendo los principios de la auditoria, la gestion de
un programa de auditoria y la realizacion de auditorias de sistemas de gestion,
asi como orientacion sobre la evaluacion de la competencia de las personas que
participan en el proceso de auditoria. Las actividades incluyen a las personas
responsables de la gestion del programa de auditoria, los auditores y los equipos

auditores.

3.4.1. Principios de auditoria

La auditoria se caracteriza por depender de diferentes principios. Los principios
tienen que ayudar a realizar la auditoria, es decir, proporcionan una perspectiva
que demuestra cual es la manera de garantizar el ser eficientes y fiables,
brindado apoyo a las politicas y controles de gestion, facilitando informacién

sobre como debe actuar una organizacion para mejorar su desempefio.

Las orientaciones se basan en 6 principios que son los siguientes:

1. Integridad

Es un fundamento de la profesionalidad. Los auditores y las personas que
realizan la gestion de un programa de auditoria deben desempefiar su trabajo
con honestidad, diligencia y responsabilidad, observar y cumplir todos los
requisitos legales que sean aplicables, demostrar la competencia a la hora de
realizar su trabajo, desarrollar su trabajo de forma imparcial, es decir, sin estar
influenciados por naday por nadie, ser sensible a cualquier influencia que pueda

ejercer su juicio mientras realiza una auditoria.

2. Presentacion imparcial

Es la obligacién de informar con veracidad y exactitud. Todos los hallazgos,
conclusiones e informes tienen que reflejar con veracidad y exactitud las
actividades que se realizan durante las auditorias. Se debe informar de todos los

obstaculos que se encuentran en el camino al realizar la auditoria y las opiniones
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divergentes que se queden sin resolver entre el equipo auditor y la persona
auditada. La comunicacion debe ser veraz, exacta, objetiva, oportuna, clara y

completa.

3. Ser profesional

Contar con diligencia y tener juicio a la hora de realizar la auditoria. Los auditores
deben proceder con mucho cuidado, segun la importancia que tenga la tarea que
quieren desempenfar y la confianza que se deposite en ellos por el cliente de la
auditoria y por las demas partes interesadas. Un gran factor a tener en cuenta a
la hora de realizar su trabajo con el debido cuidado profesional es contar con la

capacidad de realizar juicios razonados con todas las situaciones de la auditoria.

4. Confidencialidad

Se debe realizar cuidando la seguridad de la informacion. Los auditores deben
proceder con discrecién durante la utilizacién y la proteccién de la informacién
que ha adquirido durante la realizaciébn de la auditoria. La informacion de la
auditoria no debe usarse de forma inapropiada para beneficio personal del
auditor o del cliente de la auditoria, de forma que perjudique al interés legitimo
del auditado. El concepto incluye el tratamiento apropiado de la informacién

sensible o confidencial.

5. Independiente

Es la base para la imparcialidad de la auditoria y la objetividad de las
conclusiones de la auditoria. Los auditores deben ser independientes a la
actividad que se quiere auditar siempre y cuando sea posible, ademas existen

casos en los que deben actuar de forma libre contra el conflicto de intereses.

Para las auditorias internas, los auditores deben ser independientes de los
responsables operativos de la seccion que se desea auditar. Los auditores deben
mantener la objetividad segun el proceso de auditoria para asegurarse de los
hallazgos y que las conclusiones de la auditoria se basan sélo en la evidencia.

Para las empresas pequefas, a las que no le es posible que los auditores
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internos sean independientes del todo de la actividad que deben auditar, es

necesario tomar medidas para eliminar esta barrera y fomentar la objetividad.

6. Enfoque basado en la evidencia

Es el método racional para conseguir las conclusiones de las auditorias fiables y
reproducibles en un proceso de auditoria sistematico. La evidencia de la
auditoria debe ser verificable. En general se basa en la informacion que ésta
disponible, ya que la auditoria se realiza durante un tiempo limitado y con
recursos que encuentran su fin. Se debe aplicar una utilizacion apropiada para
el muestreo, ya que se relaciona de forma estrecha con la confianza que puede
depositarse en las conclusiones de la auditoria. (Escuela Europea de Excelencia,
2015)

3.5.¢Por qué una organizacion debe contar con auditoria interna?

Como piedra angular para un solido proceso de gobierno, la auditoria interna
representa el puente entre la administracion y el consejo; asimismo, apunta al
clima ético y la eficiencia y eficacia de las operaciones, y apoya a la organizacion
en el cumplimiento con reglas, regulaciones y todo lo relacionado con la practica

de negocios.

La administracion es responsable de establecer y mantener el sistema de control
interno en la organizacion. El sistema de control interno o controles internos son
aguellos cuya estructura, actividades y procesos coadyuvan a lograr una
administracion efectiva, mitigando los riesgos que puedan entorpecer el logro de
los objetivos de la organizacion. La administracion tiene a su cargo esta
responsabilidad en favor de los accionistas de la empresa, responsabilidad que
se hace extensiva a otros grupos, como es el caso del consejo de administracién,

el comité de auditoria y las autoridades gubernamentales.

Una funcion de auditoria interna independiente y efectiva es la que asiste a la
administracion, sin descuidar al consejo, al comité de auditoria u otros grupos

directivos, para el pleno desempefio de sus responsabilidades, proporcionandole
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un enfoque sistematico y disciplinado para asegurar la eficiencia en el disefio y
la operacion del sistema de control interno y en el proceso de administracién de

riesgos.

El objetivo de asesorar en el sistema de control interno y en el proceso de
administracion de riesgos por parte de la funcion de auditoria interna provee a la
administracion, al consejo y a los accionistas, un aseguramiento independiente
de que los riesgos seran mitigados de manera apropiada; ello debido a que los
auditores internos son expertos en la comprension de los riesgos de la
organizacion y en los controles disponibles para mitigarlos. Su apoyo consiste
en el conocimiento de estos asuntos, que dan base para proponer

recomendaciones para su mejora.

Aquellas organizaciones que no cuentan con una funcion de auditoria interna
estan perdiendo los invaluables beneficios que aportan auditores internos
profesionales; ademas de correr el riesgo de que su administracion no se
encuentre en la mejor posicidbn de proveer conocimientos, independencia y

opiniones objetivas sobre el sistema de control interno.

Algunas organizaciones asignan actividades de auditoria interna, sobre la base
de tiempo parcial, a algunos miembros de la organizacién que desempefian otro
tipo de responsabilidades. Cuando esto ocurre, las personas que no cuentan con
el entrenamiento o experiencia necesarios en la profesion de auditoria interna
dificilmente alcanzan una eficiencia 6ptima. Tales organizaciones corren el gran
riesgo de obtener resultados pobres en las revisiones; ademas, las instancias
que las practican carecen de posicion organizacional para asegurar resultados
positivos. En este ambiente, en las revisiones tienden a no ser identificados
procesos de alto riesgo, y son pasadas por alto deficiencias en el sistema de

control interno.

Un aprendizaje importante proviene de los descalabros financieros y colapsos
de numerosas organizaciones, es que un gobierno, una administracion de
riesgos y controles internos eficientes son esenciales para asegurar longevidad

en las organizaciones: por ello, y bajo una perspectiva objetiva, el conocimiento
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a detalle de una organizacion, y la aplicacion de solidos principios de auditoria y
consultoria, son el mejor soporte para asegurar la buena marcha de una entidad.
(Bandermacher, 2017)

3.6.Proceso de Auditoria Interna

é )
Preparacion de las auditorias
Seleccién del equipo auditor
Definicion de los objetivos, el alcance y los criterios de la auditoria
Revisidn de la documentacion de los procesos a auditar

Preparacion y envio del plan de auditoria

\, J

é )

Realizacion de la Auditoria
Reunién inicial
Visita in situ
Generacion de hallazgos de auditoria

Reunidn final

\. J

Preparacion y envio del informe

Actividades de seguimiento

Evaluacién del plan de accién

Programacién de auditoria de seguimiento

\, y

Figura No. 3.1 Actividades de auditorias internas
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CAPITULO 4. ANALISIS “DEL
SISTEMA DE CALIDAD”

La siguiente figura muestra la relacion de los capitulos de la Norma ISO
9001:2015 con los procesos de la empresa, con el fin de comprender que

capitulos de la norma pueden relacionarse con la generacion de la propuesta.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
e Compras

Menitoreo y Control de .
Gesticn de RR.HH

Procesos v Servicios  majpe

Control de herramientas

\ y : ; 2
/ g \ \, v equipos de inspeccion

| H
|
Gestion Comercial mijp @ ®_
\
' LV

-
t« Auditoria interna
|

Mejora Continua

4.1 ldentificacion del Proceso o subproceso de interés

El proceso que se esta interesado en analizar es el de Auditorias internas de
Inspector S.A. de C.V. este proceso aun no ha sido realizado de manera formal
por la organizacién, ya que la Unica manera en que miden el grado de
cumplimiento de la organizacion es por medio de la “Encuesta de Satisfaccion
del cliente” y de las evaluaciones realizadas por las empresas de las cuales es

proveedor.
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4.2 Deteccion de Fallas

4.2.1 Diagrama Causa — Efecto

Para detectar las fallas en la manera en que se ha estado realizando la
evaluacion del grado del cumplimiento del Sistema de Calidad, se utilizd el

Modelo de 9 M de Feigenbaum y las fallas encontradas son las siguientes:
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4.2.2 Diagrama de Pareto

Ponderando las fallas dependiendo de su impacto quedan de la siguiente

manera:

1 = Bajo impacto 2= Medio 3 = Alto

Impacto en la

Falla observada Area L
auditoria

Poca apreciacion del trabajo y Motivacion 1

logros que se hacen

No sé tienen beneficios Motivacion 1

Falta de entendimiento de la Hombres 2

importancia de hacerlo

No hay aumento de salario Hombres 1

Exceso de trabajo Hombres 2

Falta de capacitacion Hombres 3

Apatia de realizarlas Hombres 2

Poco personal Hombres 1

Falta de Auditores Hombres 3

El tiempo en medir los procesos Dinero 2

esta reducido

Se invierte poco dinero en la Dinero 1

implementacion del Sistema de

Calidad

El mercado pide rapidez en el Mercado 1

servicio que se brinda

Falta soporte en brindar un mejor | Requisitos de soporte 1

conocimiento de la importancia de de los productos

subir la eficiencia

El internet se utiliza solo para| Meétodos modernos 1

subir formularios y no consulta de de informacién

informacion

No todos cuentan con internet Métodos modernos 1
de informacién

No se tiene un Sistema Maquinas y 2

mecanizado 0 programas mecanizacion

modernos que ayuden

No todos cuentan con celular o Materiales 1

PC para conocer el Sistema de

Calidad

Falta de interés de las areas de Gestién 2

procesos

Falta de interés de la direccion Gestion 2
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Falta de capacitacion 3 10,00 10,00
Falta de Auditores 3 10,00 20,00
Falta de entendimiento de la importancia 5 6,67 26,67
de hacerlo
Exceso de trabajo 2 6,67 33,33
Apatia de realizarlas 2 6,67 40,00
El tiempo en medir I_os procesos esta 5 6,67 46,67
reducido
No se tiene un Sistema mecanizado o 5 6,67 53,33
programas modernos que ayuden
Falta de interés de las areas de 5 6,67 60,00
procesos
Falta de interés de la direccion 2 6,67 66,67
Poca apreciacion del trabajo y logros 1 333 70,00
que se hacen
No sé tienen beneficios 1 3,33 73,33
No hay aumento de salario 1 3,33 76,67
Poco personal 1 3,33 80,00
Se invierte poco dinero en la
implementacién del Sistema de Calidad 1 3,33 83,33
El mercado pide rapld_ez en el servicio 1 333 86,67
gue se brinda
Falta soporte en brindar un mejor
conocimiento de la importancia de subir 1 3,33 90,00
la eficiencia
El internet se utiliza solo para sublr_ ] 1 333 9333
formularios y no consulta de informacion
No todos cuentan con internet 1 3,33 96,67
No todos cuentan_ con celular o_PC para 1 333 100,00
conocer el Sistema de Calidad
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Teniendo como resultado el siguiente Diagrama de Pareto:

DIAGRAMA DE PARETO

=8_100,00,00
S
: 990,00 90,00
e 96,67
_97%0,00 ' 80,00
755 07
g 70,00

60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

Frecuencia P==%Acumulado

4.3 Generacion de Alternativas

De acuerdo con la informaciéon recabada podemos concluir que de las causas
mas importantes que se encontraron fue la parte de la falta de auditores internos
y la falta de capacitacion del personal con un porcentaje del 10%, de igual
manera se tienen con un porcentaje del 6.67% falta de entendimiento de la
importancia de hacer la Auditoria interna, exceso de trabajo, apatia de
realizarlas, el tiempo en medir los procesos esta reducido, no se tiene un

Sistema mecanizado o programas modernos que ayuden, falta de interés de las
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areas de procesos, falta de interés de la direccién, poca apreciacion del trabajo
y logros que se hacen, no sé tienen beneficios, no hay aumento de salario, poco
personal las causas principales son el 80% por lo cual al generar una Propuesta
para desarrollar el Proceso de Auditoria en la que se escogera personal que
cumpla con un perfil establecido y que sea capacitado para realizar de la mejor
manera la Auditoria Interna y de igual manera se atacarian los problemas de
exceso de trabajo, apatia de realizarlas, el tiempo en medir los procesos esta
reducido, debido que al tener el personal capacitado podra realizar esta actividad
y al presentar la propuesta a direccion acerca de los costos minimos que se
requerirdn al tener al personal con el perfil establecido y solo invertir en la
capacitaciéon podriamos generar un mayor intereses en la direccidbn y como
consecuencia en la importancia que le dé el personal en los distintos procesos

de la empresa, asi como cubrir las necesidades con el personal que se cuenta.
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CAPITULO 5. PROPUESTA
“DESARROLLO DEL PROCESO PARA
EVALUACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD”

Con esta propuesta se busca desarrollar el proceso de auditoria para realizar la
evaluacion del Sistema de Calidad que dard como resultado el cumplimiento del
punto 9.2.1 en donde se menciona que la organizacién debe llevar a cabo
auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar informacién
acerca de si el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos
solicitados, de igual manera para el cumplimiento del punto 9.2.2 por lo cual, las
actividades que se deben desarrollar para cumplimiento de este se desglosan a

continuacion:

5.1 Proceso de Auditoria

e Designar un Lider

El lider del equipo auditor sera el Coordinador de Calidad que cumpla con las
siguientes caracteristicas: comunicacion oral y escrita, trabajo en equipo,
organizacién y administracion efectiva del tiempo, administrar maltiples tareas,
gestion de documentos, persuasion, liderazgo, redacciéon de documentos e
informes, coordinacion del personal, toma de decisiones, analisis de causas,
implementacion de acciones efectivas, Iniciativa, orientacion a resultados vy
responsabilidad, el perfil del Auditor Lider es ser un profesional universitario con
conocimientos en auditorias internas y 2 afios de experiencia, esto se determiné

por la dificultad del Sistema de la organizacion
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Ademas debe de contar con experiencia en Auditorias internas, para realizar las
siguientes actividades:

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

* Representar al equipo auditor en las comunicaciones con los
coordinadores auditados.

* Organizar y dirigir a los auditores.

» Orientar a los auditores en formacion.

+ Dirigir al equipo auditor para que puedan llegar a las observaciones
de la auditoria.

* Prevenir y resolver conflictos.

* Preparar y completar el informe de auditoria.

e Seleccion de auditores
Se tendran en cuenta los siguientes criterios que permitirdn seleccionar o
aplicar como auditor:

* Trabajar en la organizacién por lo menos 3 meses

+ Tener entrenamiento o experiencia en auditorias internas

» Estar familiarizado con el Sistema de calidad

» Ser ajeno del departamento o area a ser auditada.
e Capacitaciéon de auditores
Se les brindara un curso de Auditores internos por parte de una organizacion
particular la cual abarcara los siguientes temas:

* Introduccion

* Requisitos de la norma ISO 9001:2015.

* Principios de Auditoria

» Gestion de un Programa de Auditoria

* Actividades de Auditoria

» Competencia del Auditor

* Liderazgo en la Auditoria.

» Administracion de la auditoria.

» Generacioén de resultados de auditoria
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* Realizacion de la auditoria: preguntas clave y conclusiones de
auditoria

» Redaccion, Clasificacion y agrupacion de no conformidades

* Criterios para el seguimiento y cierre de no conformidades

* Informe de auditoria: importancia y criterios para su elaboracion

El costo por cada curso seria de $1,300.00 por persona en el que se le brindaria
una constancia DC-3 avalado por la STPS y un reconocimiento por parte de la

organizacion que lo imparte.

e Alcance
El alcance de la auditoria a ejecutar sera de los procesos que abarca el
Sistema de Calidad.

e Criterios
De acuerdo con la organizacioén los criterios de auditoria a considerar seran
los siguientes:

a) Manual

b) Planes de control

c) Normas de referencia del Sistema de Gestion

d) Informacion técnica de los clientes

e Objetivos
Constatar a través de evidencia objetiva que el sistema de calidad de la
organizacion esta:

1. Definido

2. Documentado

3. Implementando (Funcionando)

4. Se mantiene de manera eficaz

5. Cumple con los requisitos aplicables de las normas de referencia.
Contribuir a la mejora del Sistema de Calidad de la organizacion a través de las

areas de oportunidad detectadas en las auditorias internas.

e Recursos
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El auditor lider determinara junto con el equipo auditor, con la informacion de las
auditorias anteriores se determinardn los recursos que se requieren, el tamafio,

asi como los dias que deberan considerarse para realizarla.

e Programa de Auditorias
El auditor lider debe elaborar el programa de auditoria, que esta compuesto por:
1. Proceso a auditar
2. Normas a auditar
3. Calendario para realizar las auditorias
e Auviso de los procesos a auditar
Se le enviara un correo al coordinador de cada proceso para avisar la fecha en
gue comenzara la auditoria interna, dando a conocer las actividades que se
llevaran a cabo durante esta, con el fin de obtener la confirmacion de la

disponibilidad del personal.

En caso contrario se le debera notificar oportunamente y de manera escrita al

Auditor Lider, declarando en dicho escrito el motivo de su solicitud de cambio.

e Plan de auditoria
El plan de auditoria recomendado a seguir en la auditoria es:

— Reunién de apertura

— Efectuar la auditoria

— Generacion de observaciones de auditoria por el equipo auditor

— Elaboracion del informe de auditoria

— Reunion de cierre

e Evaluacion de la Auditoria
Al final se les pedira a las personas auditadas que llenen una evaluacién para el
auditor interno que les realizo la auditoria, dando paso a evaluar y mejorar los

puntos débiles del auditor.

Se revisara si el programa de auditoria cumplié con los objetivos y tiempo
establecidos desde un principio, en caso de no haberlos cumplido darle el
seguimiento debido.
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5.2 Evaluacion de la Propuesta

La propuesta requerira del personal con que cuenta la organizacion y en caso de
ser necesario, brindar la capacitacion adecuada al equipo de auditoria que
permita llevar a cabo la evaluacion del Sistema de Calidad, la manera que
podremos medir el proceso que se desarrollard de auditorias internas, sera a
través de la evaluacion hacia el equipo auditor por parte del personal que fue
auditado y asi como la retroalimentacién por parte de auditor lider acerca de la
manera en que se dirigié cada auditor interno durante la auditoria, ademas de la
informacion adicional que se obtendra por medio de los indicadores del proceso,
que se colocara dentro de un Plan de calidad, con el que se realizara el proceso
cumpliendo los requisitos establecidos dentro del mismo.

Indicador Objetivo | Resp. del Ecuacion Fuente de Frecuencia | Resultado
Logro Informacién Actual
1. Programa Obj. % R = (Actividades "Programa de | Anual
de Auditoria realizadas/ Auditoria”
Interna Actividades

planeadas) * 100

2. Evaluacion Obj. % R = ( Puntos "Evaluacion Anual
del equipo obtenidos en la de Auditor"
auditor evaluacion/Puntos
totales de la

evaluacion ) * 100

Figura 4.1 Ejemplo de Indicadores

De esta manera se estaria realizando la auditoria garantizando el cumplimiento
del programa, asi como la competencia del personal que la realizo, dando més
confiabilidad al cliente de la manera en que se evalla el propio Sistema, al tener

indicadores establecidos que permitiran medir la manera en que se realizo.
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10. En GENERAL nuestro servicio brindado fue:

® Malo

@ Deficiente
Regular

® Bien

@ Muy Bien

@ Excelente

Figura 5.1 Resultado General de Encuesta

Otro indicador para demostrar el funcionamiento de la propuesta dada serian las
encuestas de Satisfaccion del cliente mencionadas anteriormente debido a que
en este momento como de muestra en la Figura 5.1 se puede notar que aunque
no se tiene tan mala calificacién en la encuesta, alun existen cosas que se
pueden corregir, por lo cual si en los indicadores propuestos para el proceso de
auditoria son buenos, se diria que el Sistema se estéa revisando y corrigiendo de
manera correcta, y como consecuencia el cliente lo ve reflejado en el servicio
brindado, que tendria que cumplir con los estandares establecidos dentro de

este.

De igual manera la realizaciébn del proceso de auditorias permitird que la
organizaciéon pueda requerir el servicio de una Auditoria de tercera parte, con el
fin de poder alcanzar la certificacion de la organizacion en la Norma ISO 9001:
2015 Sistemas de Gestién de la Calidad — Requisitos, ya que se estaria

garantizando la implementacion de esta norma y su cumplimiento.
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CONCLUSIONES

Como se indica en el numeral 9.2 del capitulo de Evaluacién de desempefio
de la norma ISO 9001:2015 se pide como un requisito la auditoria interna, por
lo que se tomo este proceso de auditorias internas para generar el marco
tedrico, en el que se investigo acerca de la manera en que se debe realizar
la auditoria interna y en que norma seria posible basarse para realizarla de

una manera mas clara.

En conclusién podemos decir que al desarrollar el Proceso de auditorias
internas se permitira conocer de una mejor manera el grado de cumplimiento

de los procesos que se encuentran en el Sistema de Gestion integrado.

Con la informacién recabada se realizO una propuesta sobre las
caracteristicas y actividades que se realizaran en el proceso de auditorias
internas, en la que se brindan opciones como lo son el uso de los recursos
con los que cuenta la organizacion, un ejemplo de esto es que el personal
contaria con cursos enfocados a las auditorias internas, las normas de
referencia que podrian servir para realizar los procedimientos necesarios y
los formatos que se usaran para la recopilacién de datos durante la auditoria
y que permitiria que el personal entienda de una manera mas sencilla las
actividades que tendra que realizar durante esta, por lo que se cuentan con

los recursos necesarios para llevarla a cabo, y asi tener un costo bajo.

El implementar un proceso de auditorias internas para la evaluacién del
cumplimiento del Sistema de Calidad traeria como beneficio el cumplir con
un requisito especificado en la norma, ademas de dar una respuesta mas
rapida a las evaluaciones por parte de las empresas de las que son
Proveedores, gracias a que la informacion recabada sirve para realizar el
proceso y estar armonia con los requerimientos de esta, de igual manera al
implementar el proceso y realizar las auditorias en tiempo y forma se
facilitaria al personal por la constante revision y la documentacion que

normalmente es requerida por las autoridades estaria a su disposicion.
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Por lo cual se tendrian como beneficios los siguientes:

o 0 A w N

~

Verificar que la informacion documentada coincide con las practicas
observadas

Identificar si existen fallas en los procesos de la organizacién
Verificar la estandarizacion de los procesos

Identificar hallazgos que podrian convertirse en fallas en un futuro
Descubrir posibles mejoras en los procesos auditados

Generar acciones correctivas o preventivas debido a las fallas
encontradas

Seguimiento de los hallazgos encontrados

Proponer oportunidades de mejora que permitan optimizar practicas y
que permitan reducir costos

Permitir que la organizacion pueda obtener una certificacion en la
Norma ISO 9001: 2015 Sistemas de Gestion de la Calidad -
Requisitos.
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