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UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

“AUDITOR CERTIFICADO DE CALIDAD”

OBJETIVO.-

DESARROLLAR HABILIDADES EN EL MANEJO DE TECNICAS DE AUDITORIA DE CALIDAD
DE ACUERDO A LAS NORMAS ISO 9001:2000 Y 19011:2002, MEDIANTE EL ANALISIS DE LOS
REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y LA ELABORACION DE
INFORMES QUE PERMITAN LA MEJORA CONTINUA.
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“AUDITOR CERTIFICADQ DE CALIDAD”

TEMARIO:

1.- Planificacion de Auditorias de Sistemas de Calidad: Instrumentos y Ejecucion. (ISO 9001-
2000 Y 19011-2002)

1.1.- Referencias normativas.

1.2.- Términos y definiciones..

1.3.- Principios de auditoria.

1.4.- Gestion del programa de auditoria.

1.5.- Objetivos y amplitud del programa de auditoria. -

1.6.- Responsabilidades, recursos y procedimientos.

1.7.- Implementacién del programa de auditoria.

1.8.- Registros del programa de Auditoria.

1.9.- Seguimiento y revision del programa de auditoria.

1.10.- Actividades de Auditoria.

1.11.- Inicio de la auditoria.

1.12.- Revision de la documentacién.

1.13.- Preparacion y actividades "in situ”,

1.14.- Realizacion de actividades “in situ”.

1.15.- Preparacioén, aprobacion y distribucion del informe de resultados.
1.16.- Finalizacion de la Auditoria.

1.17_- Realizacion de las actividades de seguimiento de una Auditoria.

2.- Competencia y evaluacion de los auditores.
2.1. Generalidades.
2.2. Atributos personales.
2.3. Conocimientos y habilidades.
2.4. Educacion, experiencia laboral, formaciéon como auditor y experiencia en
Auditorias.
2.5. Mantenimiento y mejora de la competencia.
2.6. Evaluacion del Auditor.

3.- Acciones correctivas y preventivas: Implantacion y seguimiento.
3.1.- Acciones a partir de auditorias de proceso.
3.2.- Acciones a partir de auditorias de productos y/o servicios.
3.3.- Factores de fracaso para el aseguramiento de la calidad.
3.4.- Analisis de las evaluaciones frente a los criterios de auditoria.
3.5.- Hallazgos para acciones correctivas.
3.6.- Hallazgos para acciones preventivas.
3.7.- Disefio de acciones.
3.8.- Validacién con los duefios de los procesos.
3.9.- Implantacién de acciones.
3.10.- Evaluacion y rediseio o confirmacién para fijacion.
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4.- Herramientas para la deteccion de areas de oportunidad, analisis y evaluacion de los
procesos.
4.1.- Herramientas basicas.
4.1.1.-Histograma,
4.1.2.- Diagrama de Pareto.
4.1.3.- Diagrama de Ishikawa.
4.1.4.-Listas de comprobacién.
4.1.5.- Graficas de control.
4.1.6.- Estratificacion.
4.1.7.- Benchmarking.
4.1.8.- Ingenieria industrial. RP, TPM, JIT. Etc.
4.1.9.- SGC ISO 9001, 14001, 18001. etc.
4.2.- Herramientas administrativas.
4.2.1.- Diagramas de afinidad.
4.2.2.- Diagrama de relaciones.
4.2.3.- Diagrama de arbol.
4.2.4.- Diagramas matriciales.
342.5.- Matriz de analisis de datos.
4.2.6.- Grafica de decisiones de proceso.
4.2.7.- Diagrama de flechas.
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Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental

1 Objeto y campo de aplicacion

Esta norma mexicana proporciona orientacion sobre los principios de auditoria, la gestion de programas de
auditoria, la realizacion de auditorias de sistemas de gestion de la calidad y auditorias de sistemas de
gestion ambiental, asi como sobre la competencia de los auditores de sistemas de gestién de la calidad y
ambiental.

Esta norma es aplicable a todas las organizaciones que tienen que realizar auditorias internas o externas
de sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental o que gestionar un programa de auditoria.

La aplicacion de esta norma mexicana a otros tipos de auditorias es posible en principio, siem[pre que
sep treste especial atencion a la identificacion de la competencia necesaria de los miembros del equipo
auditor.

2 Referencias normativas

Los documentos normativos siguientes contienen disposiciones que, a través de referencias en este texto,
constituyen disposiciones de esta norma mexicana. Para las referencias fechadas, no son aplicables las
modificaciones posteriores, o las revisiones, de la publicacion citada. No obstante, se recomienda a las
partes que basen sus acuerdos en esta norma mexicana que investiguen la ﬁosibiiidad de aplicar la
edicién mas reciente de ios documentos normativos citados a continuacion, El IMNC mantienen el registro
de las normas mexicana vigentes.

NMX-CC-9000-IMNC-2000, Sistemas de gestién de la calidad - Fundamentos y
vocabulario. NMX-SAA-006-IMNC-1999, Administracion ambiental - Vocabulario.

3 Téminos y definiciones

Para el propésito de esta norma mexicana, son aplicables los términos y definiciones dados en las
normas NMX-CC-9000-IMNC y NMX-SAA-006-IMNC, a menos que estén sustituidos por los términos y
definiciones dados a continuacion.

Un término en una definicion o nota, definido en este capitulo, se indica en letra negirilla seguido por su
namero de referencia entre paréntesis. Dicho término puede ser reemplazado en la definicién por su
definicion completa,

3.1 auditoria

proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria (3.3) y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de
auditoria (3.2).

NOTA 1 Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como auditorias de primera parte, se
realizan por, 0 en nombre de, la propia organizacion, para la revision por |a direccion y con otros fines
internos, y pueden constituir la base para una autodeclaracion de conformidad de una organizacion. En
muchos casos, particularmente en_organlzamones_ pequefias, la independencia puede demostrarse al
estar libre el auditor de responsabilidades en |a actividad que se audita.

NOTA 2 Las auditorias externas incluyen lo que se denomina generalmente auditorias de segunda y

tercera parte. Las auditorias de segunda parte se llevan a cabo por partes que fienen un interes en la

organizacion, tal como los clientes, o por otras personas en su nombre. Las auditorias de tercera parte

se llevan a cabo por organizaciones_auditoras independientes y externas, tales como aguellas que

er&g?rcmnan el reﬂllstro 0 la cerificacién de conformidad de acuerdo con los requisitos de [as normas
-CC-9001-IMNC o NMX-SAA-14001-IMNC.

NOTA 3 Cuando se auditan juntos un sisiema de gestion de la calidad y un sistema de gestion
ambiental, se denomina auditoria combinada.

NOTA 4  Cuando dos o mas organizaciones cooperan para auditar a un tnico auditado (3.7), se
denomina auditoria conjunta.

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA -9 -
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3.2

criterios de auditoria
conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

NOTA Los criterios de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la
evidencia de la auditoria (3.3).

3.3

evidencia de la auditoria ' . . ) o
registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son pertinentes para los criterios de

auditoria .
(3.2) y que son verificables.

NOTA La evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.

3.4
haIIazgos de la auditoria o . _
resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria (3.3) recopilada frente 2 los criterios de

auditoria (3.2).

NOTA Los hallazgos de la auditoria pueden indicar tanto conformidad o no conformidad con los
criterios de auditoria (3.2) como oportunidades de mejora.

3.5

conclusiones de la auditoria _ . o
resultado de una auditoria (3.1), que proporciona el equipo auditor (3.9) tras considerar los objetivos de
la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria (3.4).

3.6
cliente de la auditoria
organizacion ¢ persona que solicita una auditoria (3.1).

NOTA El cliente de la auditoria puede ser el auditado (3.7) o cgal%uier otra organizacién que tenga
derechos reglamertarios o contractuales para solicitar una auditoria (3.1).

3.7 auditado
arganizacién que es auditada.

3.8 auditor
persona con la competencia (3.14) para llevar a cabo una auditoria (3.1).

3.9
equipo auditor
uno o mas auditores(3.8) que llevan a cabo una auditoria (3.1), con el apoyo, si es necesario, de

expertos técnicos
(3.10).

NOTA 1 A un auditor del equipo auditor se le designa-como lider del mismo,
NOTA 2  El equipo auditor puede incluir auditores en formacion.

3.10
experto técnico
persona que aporta conocimientos ¢ experiencia especificos al equipo auditor (3.9).

NOTA 1 El conocimiento ¢ experiencia_especificos son los relacionados con la organizacion, el proceso o la
actividad a auditar, el idioma o la orientacion cultural.

NOTA2  Un experto técnico no actia como un auditor (3.8) en el equipo auditor (3.9),

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA -6 -
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311

programa de auditoria , -
conjunto de una o mas auditorias (3.1) planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidas
hacia un propdésito especifico,

NOTA Un programa de auditoria incluye todas las actividades necesarias para planificar, organizar y llevar a cabo
las auditorias ?3.1 }

312
plan de auditoria
descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria (3.1).

313
alcance de la auditoria
extension y limites de una auditoria (3.1).

NOTA El alcance de la auditoria incluye generalmente una descripcion de las ubicaciones, las unidades
de la organizacion, fas actividades y los procesos, asi como el periodo de tiempo cubierio.

3.14 competencia
atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

4 Principios de auditoria

La auditoria se caracteriza por depender de varios principios. Estos hacen de la auditoria una herramienta
eficaz y fiable en apoyo de las politicas y controles de gestion, proporcionando informacién sobre ia cual
una organizacion puede actuar para mejorar su desempefio. La adhesion a €50s principios €s un requisito
Previo ara proporcionar conclusiones de la auditoria que sean pertinentes y suficientes, y para permitir a
0s ;i:u itores trabajar independientemente entre si para alcanzar conclusiones similares en circunstancias
similares.

Los principios siguientes se refieren a los auditores.
a} Conducta ética: el fundamento de fa profesionalidad

La confianza, integridad, confidencialidad y discrecién son esenciales para auditar.
b} Presentacion ecuanime: /a obligacion de informar con veracidad y exactitud

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

c) Debido cuidado profesional: /a aplicacion de diligencia y juicio al auditar

Los auditores proceden con el debido cuidado, de acuerdo con la importancia de la tarea que
desempefian y la confianza depositada en ellos por el cliente de la auditoria y por ofras partes
interesadas. Un factor importante es tener la competencia necesaria.

Los principios que siguen se refieren a la auditoria, la cual es por definicidon independiente y
sistematica.

d) [ndependencia: fa base para la imparcialidad de la auditoria y la objetividad de las conclusiones
de la auditoria

Los auditores son independientes de la actividad que es auditada y estan libres de sesgo y conflicto de
intereses. Los auditores mantienen una actitud objetiva a lo largo del proceso de auditoria para
iasegg.rarse de que los hallazgos y conclusiones de la auditoria estaran basadoes sélo en la evidencia de
a auditoria.

e) Enfoque basado en la evidencia: el método racional para alcanzar conclusiones de la
auditoria fiables y reproducibles en un proceso de auditoria sistematico

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA -7 -
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La evidencia de la auditoria es verificable. Esta basada en muestras de la informacion disponible, ya
que una auditoria se lleva a cabo durante un periodo de fiempo delimitado y con recursos finitos. El
uso apropiado del muestreo estd estrechamente relacionado con la confianza gue puede depositarse
en las conclusiones de la auditoria.

La crientacion dada en los capitulos restantes de esta norma mexicana esta basada en los principios
establecidos anteriormente.

§ Gestion de un programa de auditoria

5.1 Generalidades

Un programa de auditoria puede incluir una o mas auditorias, dependiendo del tamario, la naturaleza y la
complejidad de la organizacion que va a ser auditada. Estas auditorias pueden tener diversos objetivos y
pueden incluir auditorias combinadas ¢ conjuntas (véanse las notas 3 y 4 de la definicién de auditoria en el
apartado 3.1).

Un programa de auditoria también incluye todas las actividades necesarias para planificar y organizar el
tipo y nimero de auditorias, y para proporcionar los recursos para llevarlas a cabo de forma eficaz y
eficiente dentro de los plazos establecidos.

Una organizacién puede establecer mas de un programa de auditoria.

La alta direccidn de la organizacién deberia otorgar la autoridad para la gestién del programa de auditoria.
Aquellos a los que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de auditoria deberian:

a) establecer, implementar, realizar el seguimiento, revisar y mejorar el programa de auditoria, y

~ b) identificar los recursos necesarios y asegurarse de que se proporcionan,

La figura 1 ilustra el diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria.

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA -8-
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Autoridad para ef programa de auditoria

I

Establecimiento del programa de auditoria
6253

» - objetivos y amplitud Planificar
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- procedimentos

|
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—_———— . . . Competencia y
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de mejors i
g3

Figura 1 —Diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria

NOTA 1  Esta figura fambién jlustra |a aplicacion de la metodologia Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
en esta norma mexicana.

NOTA 2 Los nimeros en ésta y en todas las figuras subsiguienies hacen referencia a los capitulos
pertinentes de esta norma mexicana.

Si la organizacion que se va a auditar opera tanto un sistema de gestién de la calidad como un sistema de
gestion ambiental, pueden incluirse auditorias combinadas en el programa de auditoria. En este caso,
deberia prestarse especial atencién a la competencia del equipo auditor.

Dos © mas organizaciones auditoras pueden cooperar, como parte de sus programas de auditoria, para
realizar una auditoria conjunta. En tal caso deberia prestarse especial atencion a la divisién de las
responsabilidades, la provisién de cualquier recurso adicional, la competencia del equipo auditor y los
procedimientos apropiados. Se deberia llegar a un acuerdo sobre estos aspectos antes de que comience la

auditoria.

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA -9 -
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Ayuda practica - Ejemplos de programas de auditoria

Ejemplos de programas de auditoria incluyen los siguientes:

a) una serie de auditorias internas para cubrir el sistema de gestion de la calidad en toda la organizacion
para el afio en curso;

b) las auditorias de segunda parte al sistema de gestion de los proveedores potenciales de productos
criticos que se van a realizar en un periodo de seis meses;

c) las auditorias para otorgar y mantener la certificacién/registro lievadas a cabo por un organismo de
certificacion/registro de tercera parte sobre un sistema de gestion ambiental dentro de un periodo de
tiempo acordado contractualmente entre el organismo de certificacion y el cliente;

Un programa de auditoria también incluye la planificacién, la provision de recursos y el establecimiento
de procedimientos apropiados para realizar las auditorias dentro del
programa,

5.2 Objetivos y amplitud de un programa de auditoria

52.1 Objetivos de un programa de auditoria

Deberian establecerse los objetivos de un programa de auditoria para dirigir la planificacién y realizacion
de las auditorias.

Estos objetivos pueden basarse considerando:

a) prioridades de la direccion,

b) propésitos comerciales,

¢) requisitos del sistema de gestion,

d) requisitos legales, reglamentarios y contractuales,

e) necesidad de evaluar a los proveedores,

f) requisitos del cliente,

g) necesidades de ofras paries interesadas, y

h) riesgos para la organizacion.
Ayuda practica - Ejemplos de objetivos de un programa de auditoria
Ejemplos de objetivos de un programa de auditoria incluyen los siguientes:
a) cumplir los requisitos para la certificacion de conformidad con una norma de sistema de gestion;
b} verificar la conformidad con los requisitos contractuales;
c) obtener y mantener la confianza en la capacidad de un proveedor;

d) contfribuir a la mejora del sistema de gestion.

5.2.2 Amplitud de un programa de auditoria

La amplitud de un programa de auditoria puede variar y estara influenciada por el tamario, la naturaleza y
la complejidad de la organizacion que se audite, asi como por lo siguiente:

a) el alcance, el objetivo y la duracién de cada auditoria que se realice;

b) la frecuencia de las auditorias que se realicen;

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA - 10 -
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c) el nimero, la importancia, la complejidad, la similitud y la ubicacién de las actividades que se auditen;
d) las normas, los requisitos legales, reglamentarios y contractuales, y otros criterios de auditoria;

e} la necesidad de acreditacién o de certificacion /registro;

f) las conclusiones de las auditorias previas o los resultados de una revision de un programa de auditoria
previo;

g) cualquier aspecto idiomatico, cultural y social;

h} las inquietudes de las partes interesadas; y

i) los cambios significativos en la organizacién o en sus operaciones.
53 Responsabilidades, recursos y procedimientos del programa de auditoria

5.3.1 Responsabilidades del programa de auditoria

La responsabilidad de la gestion de un programa de auditoria deberia asignarse a una o mas personas con
conocimientos generales de los principios de la auditoria, de la competencia de los auditores y de la
aplicacion de técnicas de auditoria. Estas personas deberian tener habilidades para la gestién, asi como
conocimientos técnicos y del negocio pertinentes para las actividades que van a auditarse.

Aquellos a los que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de auditoria deberian:

a) establecer los objetivos y la amplitud del programa de auditoria,

b) establecer las responsabilidades y los procedimientos, y asegurarse de que se proporcionan recursos,
¢) asegurarse de la implementacidn del programa de auditoria,

d) asegurarse de que se mantienen los registros pertinentes del programa de auditoria, y

e) realizar el seguimiento, revisar y mejorar el programa de auditoria.

5.3.2 Recursos del programa de auditoria

Cuando se identifiquen los recursos para el programa de auditoria, deberian considerarse:
a) los recursos financieros necesarios para desarrollar, implementar, dirigir y mejorar las actividades de
la auditoria,

b) las técnicas de auditoria,

c) los procesos para alcanzar y mantener la competencia de los auditores, y para mejorar su desempeiio,

d) la disponibilidad de auditores y expertos técnicos que tengan la competencia apropiada para los
objetivos particulares del programa de auditoria,

e) la amplitud del programa de auditoria, y

f) el tiempo de vigje, alojamiento y otras necesidades de la auditoria.
5.3.3 Procedimientos del programa de auditoria

Los procedimientos del programa de auditoria deberian tratar lo siguiente:
a) la planificacién y elaboracion del calendario de las auditorias;

b) el aseguramiento de la competencia de los auditores y de los lideres de los equipos auditores;

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA -11-
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¢) la seleccidn de los equipos auditores apropiados y la asignacién de sus funciones y
responsabilidades;

d) larealizacion de ias auditorias;

e) larealizacidn del seguimiento de la auditoria, si es aplicable;

fi la conservacion de los registros del programa de auditoria;

rf) el seguimiento del desempenfio y la eficacia del programa de auditoria; y

h) la comunicacion de los logros globales del programa de auditoria a la alta direccién.
Para organizaciones pequeiias, las actividades anteriormente descritas pueden tratarse en un Unico
procedimiento.

5.4 Implementacion del programa de auditoria

La implementacion de un programa de auditoria deberia tratar lo siguiente:

a) la comunicacién del programa de auditoria a las partes pertinentes;

b) la coordinacion y elaboracion del calendario de las auditorias y otras actividades relativas al
programa de auditoria;

c) el establecimiento y mantenimiento de un proceso para la evaluacion de los auditores y su continuo
desarrollo profesional, de acuerdo con los apartados 7.6 y 7.5 respectivamente;

d) asegurarse de la seleccion de los equipos auditores;

e) la provision de los recursos necesarios para los equipos auditores;

f)y asegurarse de la realizacion de las auditorias de acuerdo con el programa de auditoria;
g) asegurarse del control de los registros de las actividades de la auditoria;

h) asegurarse de larevision y a{)robacién de los informes de la .auditoria, y asegurarse de su distribucion
al cliente de la auditoria y a otras partes especificadas; y

i) asegurarse del sequimienio de la auditoria, si es aplicable.

5.5 Registros del programa de auditoria

Los registros deberian conservarse para demostrar la implementacion del programa de auditoria y deberian
incluir lo siguiente:

a) registros relacionados con auditorias individuales, tales como:
— planes de auditoria,
— informes de auditoria,
— informes de no conformidades,
— informes de acciones correctivas y preventivas, e
— informes del seguimiento de la auditoria, si es aplicable.
b) resultados de la revision del programa de auditoria;

¢) registros relacionados con el personal de la auditoria que traten aspectos tales como:

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA -12 -
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— competencia del auditor y evaluacién desempefio,

— seleccién del equipo auditor, y

— mantenimiento y mejora de la competencia. Los registros
deberian conservarse y guardarse con la seguridad apropiada.

5.6 Seguimiento y revision del programa de auditoria

La implementacion del programa de auditoria deberia seguirse y revisarse a intervalos apropiados para
evaluar si se han cumplido sus objetivos y para identificar las oportunidades de mejora. Los resultados

deberian comunicarse a la alta direccion.

Deberian utilizarse indicadores de desemperio para el seguimiento de caracteristicas tales como:
— la aptitud de los equipos auditores para implementar el plan de auditoria,

— la conformidad con los programas y calendarios de auditoria, y

— la retroalimentacidn de los clientes de la auditoria, de los auditados y de los

auditores. La revision del programa de auditoria deberia considerar, por ejemplo:

a) los resultados y las tendencias del seguimiento,

b) la conformidad con los procedimientos,

c) [las necesidades y expectativas cambiantes de las partes interesadas,

d) los registros del programa de auditoria, _

e) las practicas de auditoria alternativas o nuevas, y

f) la coherencia en el desempefio entre los equipos auditores en situaciones similares.

Los resultados de las revisiones del programa de auditoria pueden llevar a acciones correctivas vy
preventivas y a la mejora del programa de auditoria.

6 Actividades de auditoria

6.1 Generalidades

Este capitulo proporciona orientacion sobre la planificacién y forma de llevar a cabo actividades de
auditoria como parte de un programa de auditoria. La figura 2 proporciona una vision ?eneral de las
actividades de auditoria tipicas. El grado de aPIicacién de las disposiciones de este capitulo depende del
alcance y complejidad de cada auditoria especifica y del uso previsto de las conclusiones de la auditoria.
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Figura 2 — Visién global de las actividades tipicas de auditoria
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6.2 Inicio de la auditoria

6.2.1 Designacion del lider del equipo auditor

Aquellos a los que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de auditoria deberian
designar un lider del equipo auditor para cada auditoria especifica.

Cuando se realiza una auditoria conjunta, es importante alcanzar un acuerdo entre las organizaciones
auditores antes del comienzo de B auditoria sobre las responsabilidades especificas de cada
organizacion, particularmente en relacién con la autoridad del lider del equipo designado para la auditoria.

6.2.2 Definicion de los objetivos, el alcance y los criterios de auditoria

Dentro de los objetivos globales de un programa de auditoria, una auditoria individual deberia estar
basada en objetivos, alcance y criterios documentados.

Los objetivos de la auditoria definen qué es lo que se va a lograr con la auditoria y pueden incluir lo
siguiente:

a) la determinacién del grado de conformidad del sistema de gestién del auditado, o de parte de él, con
los criterios de auditoria;

b) laevaluacidn de la capacidad del sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de los requisitos
legales, reglamentarios y contractuales;

¢) la evaluacién de la eficacia del sistema de gestién para lograr los objetivos especificados,

d) laidentificacién de areas de mejora potencial del sistema de gestion.

El alcance de la auditoria describe la extensién y los limites de la auditoria, tales como ubicacion,
unidades de la organizacion, actividades y procesos que van a ser auditados, asi como el periodo de
tiempo cubierto por la auditoria.

Los criterios de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se determina la conformidad, y
pueden incluir politicas, procedimientos, normas, leyes y reglamentos, requisitos del sistema de gestion,
requisitos contraciuales o codigos de conducta de los sectores industriales o de negocio aplicables.

El cliente de la auditoria deberia definir los objetivos de la auditoria. El alcance y los criterios de auditoria
deberian definirse entre el cliente de la auditoria y el lider del equipo auditor, de acuerdo con los
procedimientos del programa de auditoria. Cualquier cambio de los objetivos, del alcance o de los
criterios de auditoria deberia acordarse por las mismas partes.

Cuando se va a realizar una auditoria combinada, es importante que el lider del equipo auditor se asegure
que los objetivos, el alcance vy los criterios de auditoria sean apropiados a la naturaleza de la auditoria

combinada.

6.2.3 Determinacion de la viabilidad de la auditoria

La viabilidad de la auditoria deberia determinarse teniendo en consideracion factores tales como la
disponibilidad de:

a) lainformacion suficiente y apropiada para planificar fa auditoria,

b) la cooperacién adecuada del auditado, y

c) el tiempo y los recursos adecuados.

Cuando fa auditoria no es viable, deberia proponerse al cliente de la auditoria una alternativa tras
consultar con el auditado.
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6.2.4 Seleccion del equipo auditor

Cuando la auditoria se considera viable, se deberia seleccionar un equipo auditor teniendo en cuenta la
competencia necesaria para lograr los objetivos de la auditoria. Cuando hay un solo auditor, éste deberia
desempefiar todas las tareas aplicables al lider del equipo auditor. Ei capitulo 7 proporciona orientacion
para determinar la competencia necesaria y describe los procesos para la evaluacion de los auditores.

En el momento de decidir el tamafio y la composicion del equipo auditor, se deberia considerar lo siguiente:
a) los objetivos, €l alcance, los criterios y la duracién estimada de la auditoria;

b) sila auditoria es una auditoria combinada ¢ conjunta;

c) lacompetencia global del equipo auditor necesaria para conseguir los objetivos de la auditoria;

d) los requisitos legales, reglamentarios, contractuales y de acreditacién/certificacion, segun sea
aplicable;

e) la necesidad de asegurarse de la independencia del equipo auditor con respecto a las actividades a
auditar y de evitar conflictos de intereses;

f) la capacidad de los miembros del equipo auditor para interactuar eficazmente con el auditado y trabajar
conjuntamente; y

g) el idioma de la auditoria y la comprensién de las caracteristicas sociales y culturales particulares del
auditado. Estos aspectos pueden tratarse bien a traves de las habilidades propias del auditor o a
través del apoyo de un experto técnico.

El proceso de asegurar la competencia global del equipo auditor deberia incluir los siguientes pasos:

— laidentificacién de los conocimientos y habilidades necesarias para alcanzar los objetivos de la
auditoria; y

— la seleccion de los miembros del equipo auditor de tal manera que todo el conocimiento y las
habilidades necesarios estén presentes en el equipo auditor.

Si el conocimiento y habilidades necesarios no se encuentran cubiertos en su totalidad por los auditores
del equipo auditor, se pueden satisfacer incluyendo expertos técnicos. Los expertos tecnicos deberian

actuar bajo la direccién de un auditor.

Los auditores en formacion pueden incluirse en el equipo auditor, pero no deberian auditar sin una
direccién u orientacion.

Tanto el cliente de la auditoria como el auditado pueden requerir la sustitucion de miembros en particular
del equipo auditor con argumentos razonables basados en los principios de la auditoria descritos en el
capitulo 4. Ejemplos de argumentos razonables incluyen situaciones de conflicto de intereses (tales como
que un miembro del equipo auditor sea un antiguo empleado del auditado, o que le haya prestado
servicios de consultaria) y un comportamiento previo no ético. Estos argumentos deberian comunicarse al
lider del equipo auditor y a aquéllos con la responsabilidad asignada para la gestion del programa de
auditoria, quienes deberian resolver el tema con el cliente de la auditoria y el auditado antes de tomar
alguna decisién sobre la sustitucién de los miembros del equipo auditor.

6.2.5 Establecimiento del contacte inicial con el auditado

El contacto inicial para la auditoria con el auditado puede ser informal o formal y deberia realizarse por
aquéllos a los que se les ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de auditoria o por el
lider del equipo auditor. El propésito del contacto inicial es:

a) establecer los canales de comunicacion con el representante del auditado,

b) confirmar la autoridad para llevar a cabo Ia auditoria,
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¢) proporcionar informacién sobre las fechas y la duracién propuestas y la composicion del equipo
auditor,

d) solicitar acceso a los documentas pertinentes, incluyendo los registros,

e) determinar |as reglas de seguridad aplicables al lugar, -

f) hacer los preparativos pa'a la auditoria, y

g) acordar la asistencia de observadores y la necesidad de guias para el equipo auditor.

6.3 Revision de la documentacion

Antes de las actividades de auditoria in sifu, la documentacion del auditado deberia ser revisada para
determinar la conformidad del sistema,'seglin la documentacién, con los criterios de auditoria. La
documentacioén puede incluir documentos y registros pertinentes del sistema de gestion e informes de
auditorias_previas. La revision deberia tener en cuenta el tamafio, la naturaleza y la compiejidad de la
organizacion, asi como los objetivos y el alcance de la auditoria. En algunas situaciones, esta revisién
puede posponerse hasta el inicio de las actividades /in situ, si esto no perjudica la eficacia de la
realizacion de la auditoria. En otras situaciones, puede realizarse una vista preliminar al lugar para
obtener una visidon general apropiada de la informacion disponible.

Si se encuenira que la documentacién es inadecuada, el lider del equipo auditor deberia informar al cliente
de la auditoria, a aguellos. a los que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de

auditoria y al auditado. Deberia decidirse si se continiia o suspende la auditoria hasta que los problemas
de documentacién se resuelvan.

6.4 Preparacion de las actividades de auditoria in sifu

6.4.1 Preparacion del plan de auditoria

El lider del equipo auditor deberia preparar un plan de auditoria que proporcione la base para el acuerdo
entre el cliente de la auditoria, & equipo auditor y el auditado, respecto a la realizacion de la auditoria. Este
plan deberia facilitar el establecimiento de los horarios y la coordinacion de las actividades de la auditoria.
El nivel de detalle proporcionado en el plan de auditoria deberia reflejar el alcance y la complejidad de
ésta. Los detalles pueden diferir, por ejemplo, entre auditorias iniciales y las posteriores Iy también entre
auditorias internas y externas. El plan de auditoria deberia ser suficientemente flexible para permitir
cambios, tales como modificaciones en el alcance de la auditoria, que pueden llegar a ser necesarios a
medida que se van desarrollando las actividades de auditoria in situ

El plan de auditoria deberia incluir lo siguiente:

a) los objetivos de la auditoria;

b) los criterios de auditoria y los documentos de referencia;

c¢) elalcance de la auditoria, incluyendo la identificacion de las unidades de la organizacién y unidades
funcionales y los procesos que van a auditarse,

d) las fechas y lugares donde se van a realizar las aclividades de la auditoria in sifu,

e} lahoray la duracién estimadas de las actividades de la auditoria in situ, incluyendo ias reuniones con
la direccion del auditado y las reuniones del equipo auditor;

f) las funciones y responsabiiidades de los miembros del equipo auditor y de los acompaniantes;

g) la asignacion de los recursos necesarios a las areas criticas de la auditoria.

Ademas, el plan de auditoria deberia incluir lo siguiente, cuando sea apropiado:

h} laidentificacion del representante del auditado en la auditoria;
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i) elidioma de trabajo y del informe de la auditoria, cuando sea diferente del idioma del auditor y/o del

auditado;

j) los temas del informe de |a auditoria;

k) preparativos logisticos (vigjes, recursos disponibles in situ, etc.);
[} asuntos relacionados con la confidencialidad;

m) cualquier accion de seguimiento de la auditoria.

El plan deberia ser revisado y aceptado por el cliente de la auditoria y presentado al auditado antes de
que comiencen las actividades de la auditoria in situ.

Cualquier objecion del auditado deberia ser resuelta entre el lider del equipo auditor, el auditado y el cliente
de la auditoria. Cualquier revision al plan de auditoria deberia ser acordada entre las partes interesadas
antes de continuar la auditoria.

6.4.2 Asignacion de las tareas al equipo auditor

El lider del equipo auditor, consultando con el equipo auditor, deberia asignar a cada miembro del equipo la
responsabilidad para auditar procesos, funciones, lugares, areas o actividades especificos. Tales
asignaciones deberian considerar la necesidad de independencia y competencia de los auditores, y el
uso eficaz de los recursos, asi como las diferentes funciones y responsabilidades de los auditores,
auditores en formacidon y expertos técnicos. Se pueden realizar cambios en la asignacion de tareas a
medida que la auditoria se va llevando a cabo para asegurarse de que se cumplen los objetivos de la

auditoria.
6.4.3 Preparacién de los documentos de trabajo

Los miembros del equipo auditor deberian revisar la informacién pertinente a las tareas asignadas y
preparar los documentos de trabajo que sean necesarios como referencia y registro del desarrollo de la
auditoria. Tales documentos de trabajo pueden incluir:

— listas de verificacion y planes de muestreo de auditoria, y

— formularios para registrar informacion, tal como evidencias de apoyo, hallazgos de auditoria y registros
de las reuniones.

El uso de listas de verificacién y formularios no deberia restringir la extension de las actividades de
auditoria, que pueden cambiarse como resultado de la informacién recopilada durante la auditoria,

Los documentos de trabajo, incluyendo los registros que resultan de su uso, deberian retenerse al menos
hasta que finalice la auditoria. La retencion de los documentos después de finalizada la auditoria se

describe en el apartado 6.7. Aquellos documentos que contengan informacion confidencial o de propiedad
privada deberian ser guardados con la seguridad apropiada en todo momento por los miembras del equipo

auditor.

6.5 Realizacion de las actividades de auditoria in situ

6.5.1 Realizacién de la reunién de apertura

Se deberia realizar una reunion de apertura con la direccion del auditado o, cuando sea apropiado, con
aquellos responsables para las funciones o procesos que se van a auditar. El propésito de una reunion de
apertura es:

a) confirmar el plan de auditoria,

b) proporcionar un breve resumen de como se llevaran a cabo las actividades de auditoria,

¢} confirmar los canales de comunicacion, y
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d) proporcionar al auditado la oportunidad de reafizar preguntas.
Ayuda practica - Reunion de apertura
En algunos casos, por ejemplo en auditorias internas en una pequefia organizacion, la reunion de
apertura puede simplemente consistir en comunicar que se esta realizando una auditoria y explicar la
naturaleza de la misma.
Para otros casos de auditoria, [a reunidén deberia ser formal y se deberia mantener registro de los

asistentes. La reunidon deberia ser presidida por el lider del equipo auditor, y los siguientes puntos
deberian considerarse, cuando sea apropiado:

a) presentacion de los participantes, incluyendo una descripcidn general de sus funciones;

b) confirmacion de los objetivos, aicance y criterios de auditoria;

c) confirmacion del horario de la auditoria y otras disposiciones pertinentes con el auditado, como la
fecha y hora de la reunién de cierre, cualquier reunién intermedia entre el equipo auditor y la direccion del
auditado, y cualquier cambio de ditima hora;

d) metodos y procedimientos que se utilizaran para realizar la auditoria, incluyendo la aclaracion al
auditado de que las evidencias de la auditoria solo se basaran en una muestra de la informacion
disponible y de que, por tanto, existe un elemento de incertidumbre en la auditoria;

e) confirmacién de los canales de comunicacion formal entre el equipo auditor y el auditado;

f) confirmacion del idioma que se va a utilizar durante la auditoria;

g) confirmacion de que, durante la auditoria, el auditado sera informado del progreso de la

misma; h) confirmacioén de que los recursos € instalaciones que necesita el equipo auditor

estan disponibles; i) confirmacion de los asuntos relacionados con la confidencialidad;

j) confirmacion de los procedimientos pertinentes de proteccion laberal, emergencia y seguridad para el
equipo auditor;

k) confirmacién de la disponibilidad, las funciones v la identidad de los guias;

I} método de presentacién de la informacién, incluyendo la clasificacion de las no conformidades;

m) informacion acerca de las condiciones bajo las cuales ta auditoria puede darse por terminada; y
n) informacién acerca de cualquier sistema de apelacion sobre la realizacion o las conclusiones de la

auditoria.

6.5.2 Comunicacién durante la auditoria

Dependiendo del alcance y de la complejidad de la auditoria, J?uede ser necesario llegar a acuerdos
formales para la comunicacion entre el equipo auditor y con el auditado durante la auditoria.

Los miembros del equipo auditor deberian consultarse periddicamente para intercambiar informacién,
evaluar el progreso de la auditoria y reasignar las tareas entre los miembros del equipo auditor segin sea
necesario.

Durante la auditoria, el lider del equipo auditor deberia comunicar periodicamente los progresos de la
auditoria y cualquier inquietud al auditado y, cuando sea apropiado, al cliente de la auditoria. Las
evidencias recopiladas durante la auditoria que sugieren un riesgo inmediato y significativo (por ejemplo:
para la seguridad, el medio ambiente o la calidad) deberian comunicarse sin demora al auditado y, si es
apropiado, al cliente de la auditoria. Cualquier inquietud relacionada con un aspecto externo al alcance de
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la auditoria deberia registrarse y notificarse al lider del equipo auditor, para su posible comunicacion al
cliente de la auditoria y al auditado.

Cuando las evidencias disponibles de la auditoria indican que los objetivos de la misma no son
alcanzables, el lider del equipo auditor deberia informar de las razones al cliente de la auditoria y al
auditado para determinar las acciones apropiadas. Estas acciones pueden incluir la reconfirmacion o la
modificacion del plan de auditoria, cambios en los objetivos de la auditoria 0 en su alcance, o la
terminacion de la auditoria.

Cualguier necesidad de cambios en el alcance de la auditoria que pueda evidenciarse a medida que las
actividades de auditoria in situ progresan, deberia revisarse.con el cliente de la auditoria y aprobarse por
él y cuando sea apropiado, por el auditado.

6.5.3 Papel y responsabilidades de los guias y observadores

Los guias y observadores pueden acompafiar al eg:!uipo auditor, pero no forman parte del mismo. No
deberian influir ni interferir en la realizacién de la auditoria

Cuando el auditado designe guias, éstos deberian asistir al equipo auditor y actuar cuando lo solicite el
lider del equipo auditor. Sus responsabilidades pueden incluir las siguientes:

a) establecer los contactos y horarios para las entrevistas;

b) acordarlas visitas a partes especificas de las instalaciones o de la organizacion;

c) asegurarse de que las reglas concernientes a los procedimientos relacionados con la proteccion y la
seguridad de las instalaciones son conocidos y respetados por [os miembros del equipo auditor;

d) ser testigos de la auditoria en nombre del auditado; y

e) proporcionar aclaraciones o ayudar en la recopilacion de la informacién.

6.5.4 Recopilacion y verificacion de la informacién

Durante la auditoria, deberia recopilarse mediante un muestreo apropiado y verificarse, la informacion
pertinente para los objetivos, el alcance y los criterios de la misma, incluyendo la informacion relacionada
con las interrelaciones entre funciones, actividades y procesos. Sélo la informacion que es verificable
puede constituir evidencia de la auditoria, La
evidencia de la auditoria deberia ser registrada.

La evidencia de la auditoria se basa en muestras de la informacién disponible. Por tanto, hay un cierto
grado de incertidumbre en la auditoria, y aquéllos que actian sobre las conclusiones de la auditoria
deberian ser conscientes de esta incertidumbre.

La figura 3 proporciona una visién general del proceso, desde la recopilacién de la informacion hasta las
conclusiones de la auditoria.
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Figura 3 — Visidn general del proceso desde ta recopllacién
de informacidn hasta las conclusiones de la auditoria

Los métodos para recopilar esta informacion incluyen:
- entrevisias,
-— pbservacion de aclividades, y

—  rewision de documentos

Ayuda practica - Fuentes de informacién

Las fuentes de informacion seleccionadas pueden variar de acuerdo con el alcance y la complejidad de la
auditoria y pueden incluir.

a) entrevistas con empleados y con otras personas;

b) observacion de las actividades y del ambiente de trabajo y condiciones circundantes;

c) documentos, tales como politica, objetivos, planes, procedimientos, normas, instrucciones, licencias y
permisos, especificaciones, planos, contratos y pedidos;

d) registros, tales como registros de inspeccion, actas de reunion, informes de auditorias, registros de
programas de seguimiento y resultados de mediciones;

e) resumenes de datos, analisis e indicadores de desempefio;
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2 informacion sobre los programas de muestreo del auditado y sobre los procedimientos para el control
€ los procesos de muestrec y medicion;

g) informes de ofras fuentes, por ejemplo, retroalimentacion del cliente, otra informacién pertinente de
partes externas y la calificacion de los proveedores; y

h) bases de datos informaticas y sitios de Internet.

Ayuda practica - Realizacion de entrevistas

Las entrevistas son uno de los medios importantes de recopilar informacion y se deberian llevar a cabo de
manera {al que se adapten a la situacidén y a las personas entrevisiadas. Sin embargo, el auditor deberia

considerar lo siguiente:;

a) las entrevistas deberian mantenerse con personas de niveles y funciones adecuadas que desempefien
actividades o tareas dentro del alcance de la auditoria,

b) las entrevistas deberian realizarse durante las horas normales de trabajo y, cuando sea practico, en el
lugar de trabajo habitual de la persona entrevistada;

¢) se deberia hacer todo lo posible para tranquilizar a la persona que se va a entrevistar antes y durante
la entrevista;

d) deberia explicarse la razén de la entrevista y de cualquier nota que se tome;

e)las entrevistas pueden iniciarse pidiendo & las personas que describan su trabajo;

f) deberian evitarse preguntas que predispongan fas respuesta (es decir, preguntas inductivas);

g) los resultados de la entrevista deberian ser resumidos y revisados con la persona entrevistada; y

h)se deberia agradecer a las personas entrevistadas su participacidn y cooperacion.

6.5.5 Generacion de hallazgos de la auditoria

La evidencia de la auditoria deberia ser evaluada frente a los criterios de auditoria para generar los
hallazgos de la auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar tanto conformidad como no
conformidad con los criterios de auditoria. Cuando los objetivos de la auditoria asi lo especifiquen, los
haltazgos de la auditoria pueden identificar una oportunidad para la mejora.

El equipo auditor deberia reunirse cuando sea necesario para revisar los hallazgos de la auditoria en
etapas adecuadas durante la misma.

La conformidad con el criterio de auditoria deberia resumirse para indicar las ubicaciones, las funciones o
los procesos que fueron auditados. Si estuviera incluido en el plan de auditoria, se deberian registrar los
hallazgos de la auditoria individuales de conformidad y sus evidencias de apoyo.

Las no conformidades y las evidencias de la auditoria que las apoyan deberian registrarse. Las no
conformidades pueden’ clasificarse. Estas deberian revisarse con el auditado, para obtener el
reconocimiento de que la evidencia de la auditoria es exacta y que las no conformidades se han
comprendido. Se deberia realizar todo el esfuerzo posible para resolver cualquier opinion divergente
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relativa a las evidencias y/o los hallazgos de la auditoria, y deberian registrarse los puntos en los que no
haya acuerdo.

6.5.6 Preparacion de las conclusiones de la auditoria

El equipo auditor deberia reunirse antes de la reunion de cierre para:

a) revisar los hallazgos de la auditoria y cualquier otra informacién apropiada recopilada durante la
auditoria frente a los objetivos de la misma,

b) acordar las conclusiones de la auditoria, teniendo en cuenta la incertidumbre inherente al proceso de
auditoria,
¢} preparar recomendaciones, si estuviera especificado en los objetivos de la auditoria, y

d) comentar el seguimiento de la auditoria, si estuviera incluido en el plan de la misma.

Ayuda practica - Conclusiones de la auditoria

Las conclusiones de |a auditoria pueden tratar aspectos tales como:

a) el grado de conformidad del sistema de gestion con los criterios de auditoria,
b} la eficaz implementacidn, mantenimiento y mejora del sistema de gestién, y

¢) la capacidad del proceso de revision por la direccion para asegurar la continua idoneidad,
adecuacion, eficacia y mejora del sistema de gestion.

Si los objetivos de la auditoria asi lo especifican, las conclusiones de la auditoria pueden llevar a
recomendaciones relativas a mejoras, relaciones comerciales, certificacion/registro, o actividades de
auditoria futuras.

6.5.7 Realizacion de la reunion de cierre

La reunidon de cierre, presidida por el lider del equipo auditor, deberia realizarse para presentar los
hallazgos y conclusiones de la auditoria de tal manera que sean comprendidos y reconocidos por el
auditado, y para ponerse de acuerdo, si es necesario, en el intervalo de tiempo para que el auditado
presente un plan de acciones correctivas y preventivas. Entre los participantes en la reunién de cierre
deberia incluirse al auditade y peodria también incluirse al cliente de |la auditoria y a otras partes. Si es
necesario, el lider del equipo auditor deberia prevenir al auditado de las sifuaciones encontradas durante
la auditoria que pudieran disminuir {a confianza en las conclusiones de la auditoria.

En muchos casos, por ejemplo, en auditorias internas en pequefias organizaciones, la reunion de cierre
puede consistir sélo en comunicar los hallazgos de la auditoria y las conclusiones de la misma.

Para ofras situaciones de auditoria, Ja reunion deberia ser formal y las actas, incluyendo los registros de
asistencia, deberian conservarse.

Cualquier opinién divergente relativa a los hallazgos de la auditoria y/o a las conclusiones entre el equipo
auditor y el auditado deberian discutirse y, si es posibie, resolverse. Si no se resolvieran, las dos opiniones
deberian registrarse.

Si esta especificado en los objetivos de la auditoria, se deberian presentar recomendaciones para la
mejora. Se deberia enfatizar que las recomendaciones no scn obligatorias.

6.6 Preparacion, aprobacion y distribucion del informe de la auditoria

6.6.1 Preparacion del informe de la auditoria

El lider del equipo auditor deberia ser responsable de la preparacion y del contenido del informe de la
auditoria.
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El informe de la auditoria deberia proporcionar un registre completo de la auditoria, preciso, conciso y
claro, y deberia incluir, o hacer referencia a lo siguiente:

a) los objetivos de la auditoria;

b) el alcance de la auditoria, particularmente la identificacién de las unidades de la organizacion y de las
unidades funcionales o los procesos auditados y el intervalo de tiempo cubierto;

¢) laidentificacion del cliente de [a auditoria;

d) la identificacion del lider del equipo auditor y de los miembros del equipo auditor;

e) las fechas y los lugares donde se realizaron las actividades de auditoria jn situ

f) los criterios de auditoria;

g) los hallazges de [a auditoria; y

h) las conclusiones de la auditoria.

El informe de la auditoria también puede incluir o hacer referencia alo siguiente, segun sea apropiado:
i) el plan de auditoria;

j} una lista de representantes del auditado;

k) un resumen del proceso de auditoria, incluyendo la incertidumbre y/o cualquier obstaculo encontrado
que pudiera disminuir la confianza en las conclusiones de la auditoria;

1) laconfirmacién de que se han cumplido jos objetivos de la auditoria dentro del alcance de la auditoria,
de acuerdo con el plan de auditoria;

m) las areas no cubierias, aungue se encuentren dentrc del alcance de la auditoria;

n) las opiniones divergentes sin resolver entre el equipc auditor y el auditado;

0) las recomendaciones para la mejora, si se especificd en los objetivos de la auditoria;
p) los planes de accién del seguimiento acordados, si los hubiera;

q) una declaracion sobre la naturaleza confidencial de los contenidos; y

r) Ia lista de distribucion del informe de la auditoria.

6.6.2 Aprobacion y distribucién del informe de la auditoria

El informe de la auditoria deberia emitirse en el periodo de tiempo acordado. Si esto no es posible, se
deberia comunicar al cliente de la auditoria las razones del retraso y acordar una nueva fecha de emision.

El informe de la auditoria deberia estar fechado, revisado y aprobado de acuerdo con tos procedimientos
del programa de auditoria.

El informe de la auditoria aprobado deberia distribuirse entonces a los receptores designados por el
cliente de la auditoria.

El informe de la auditoria es %ropiedad del cliente de fa auditoria. Los miembros del equipo auditor y todos
los receptores del informe deberian respetar y mantener la debida confidencialidad sobre el informe.

6.7 Finalizacion de la auditoria

La auditoria finaliza cuando todas las actividades descritas en el ptan de auditoria se hayan realizado y el
informe de la auditoria aprobado se haya distribuido.

Los documentos pertenecientes a la auditoria deberian conservarse o destruirse de comun acuerdo entre
las partes participantes y de acuerdo con los procedimientos del programa de auditoria y los requisitos
legales, reglamentarios y contractuales aplicables.
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Salvo que sea equerido por ley, el equipo auditor y ios responsables de la gestion del programa de
auditoria no deberian revelar el contenido de los documentos, cualquier otra informacién obtenida
durante la auditoria, ni el informe de la auditoria a ninguna otra parte sin la aprobacién explicita del cliente
de la auditoria y, cuando sea apropiado, la del auditado, Si se requiere revelar €l contenido de un
docume'rgtlo de la auditoria, el cliente de la auditoria y el auditado deberian ser informados tan pronto como
sea posible.

6.8 Realizacion de las actividades de seguimiento de una auditoria

Las conclusiones de la auditoria pueden indicar ta necesidad de acciones correctivas, preventivas, o de
mejora, segun sea aplicable. Tales acciones generalmente son decididas y emprendidas por el auditado
en un intervalo de tiempo acordado y no se consideran parte de la auditoria. El auditado deberia
mantener informado al cliente de la auditoria sobre el estado de estas acciones.

Deberia verificarse si se implemento la accion correctiva y su eficacia. Esta verificacion puede ser parte de
una auditoria posterior.

El programa de auditoria puede especificar el seguimiento por parte de los miembros del equipo auditor,
que aporte valor al utilizar su pericia. En estos casos, se deberia tener cuidado para mantener la

independencia en las actividades de auditoria posteriores,

7 Competencia y evaluacion de los auditores

71 Generalidades

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

— las cualidades personales descritas en el apartado 7.2, y

— la aptitud para aplicar los conocimientos y habilidades descritos en el apartado 7.3, adquiridos mediante
la educacion, la experiencia laboral, la formacién como auditor y la experiencia en auditorias
descritas en el apartado 7.4.

Este concepto de competencia de los_auditores se ilustra en la figura 4. Algunos de los conocimientos y
habilidades descritos en el apartado 7.3 son comunes para los auditores de sistemas de gestién de la
calidad y ambienial, y algunos son especificos para los auditores de cada una de las disciplinas

individuales.

Los auditores desarrollan, mantenen y me_{oran su competencia a través del continuo desarrollo
profesional y de la participacion regular en auditorias (véase 7.5).

En el apartado 7.6 se describe un proceso para la evaluacion de los auditores y del lider del equipo
auditor.

Competencia

4 I

Medio Ambiente
Conocimientcs Conocimientos

¥ habilidades ¥ habliidades
especificos de
731y7.32) medio ambiente

{7.3.4)

Educacidn Experiencia £xperm:a Formacitn
aboral en aucdories coamo auditor
74
Atiibutos personales
\. o J

Figura 4 - Concepto de competencia
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7.2 Atributos personales

Los auditores deberian poseer atributos personales que les permitan actuar de acuerdo con los principios
de la auditoria descritos en el capitulo 4.

Un auditor deberia ser:
a) ético, es decir, imparcial, sincero, honesto y discreto;
b) de mentalidad abierta, es decir, dispuesto a considerar ideas o puntos de vista alternativos;
c) diplomatico, es decir, con tacto en las relaciones con las personas;
d) observador, es decir, activamente consciente del entorno fisico y las actividades;
e) perceptivo, es decir, instintivamente consciente y capaz de entender las situaciones;
f) versatil, es decir, se adapta faciimente a diferentes situaciones;
g) tenaz, es decir, persistente, orientado hacia el logro de los objetivos;
h) decidido, es decir, alcanza conclusiones oportunas basadas en el analisis y razonamiento logicos; y

i)  seguro de si mismo, es decir, actia y funciona de forma independiente a la vez que se relaciona
eficazmente con otros.

7.3 Conocimientos y habilidades

7.3.1 Conocimientos genéricos y habilidades de los auditores de sistemas de gestion de
la calidad y de sistemas de gestion ambiental

Los auditores deberian tener conocimientos y habilidades en las siguientes areas.
a) Principios, procedimientos y técnicas de auditoria: para permitir al auditor aplicar aquellos que sean
apropiados a las diferentes auditorias gr para asegurarse de gue las auditorias se llevan a cabo de
manera coherente y sistematica. Un auditor deberia ser capaz de:
— aplicar principios, procedimientos y técnicas de auditoria,
— pilanificar y organizar el trabajo eficazmente,
-~ llevar a cabo la auditoria dentro del horario acordado,
— establecer prioridades y centrarse en los asuntos de importancia,

— recopilar informacién a traves de entrevistas eficaces, escuchando, observando y revisando
documentos, registros y datos,

— entender lo apropiado del uso de técnicas de muestreo y sus consecuencias para la auditoria,

— verificar la exactitud de ia informacion recopilada,

— confirmar que la evidencia de la auditoria es suficiente y apropiada para apoyar los hallazgos y
conclusiones de la auditoria,

— evaluar aquellos factores que puedan afectar a la fiabilidad de los hallazgos y conclusicnes de la
auditoria,

— utilizar los documentos de trabajo para registrar las actividades de la auditoria,
— preparar informes de auditoria,

— mantener la confidencialidad y [a seguridad de la informacién, y
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— comunicarse eficazmente, ya sea con las habilidades linglisticas personales o con el apoye de un
intérprete,

Documentos del sistema de gestién y de referencia: para permitir al auditor comprender el alcance de
la auditoria y aplicar los criterios de auditoria. Los conocimientos y habilidades en esta area deberian

contemplar:
— la aplicacion de sistemas de gestion a diferentes organizaciones,

— la interaccion entre los componentes del sisiema de gestion,

— las normas de sistemas de gestion de la calidad o0 ambiental, los procedimientos aplicables u
otros documentos del sistema de gestion utilizados como criterios de auditoria,

— reconocer las diferencias y el orden de prioridad entre los documentos de referencia,
— la aplicacién de los documentos de referencia a las diferentes situaciones de auditoria, y

— los sistemas de informacion y tecnologia para la autorizacion, seguridad, distribucion y
control de documentos, datos y registros.

Situaciones de la organizacion: para permitir al auditor entender el contexto de las operaciones de
la organizacién. Los conocimientos y habilidades en esta area deberian coniemplar:

— el tamario, estructura, funciones y relaciones de la organizacién,
— los procesos generales de negocio y la terminologia relacionada, y

— las costumbres sociales y culturales del auditado.

Leyes, reglamentos y otros requisitos aplicables pertinentes a la disciplina: para permitir al auditor
trabajar con ellos y ser consciente de los requisitos aplicables a ta organizacion que se esta auditando.
Los conocimientos y habilidades en esta area deberian contemplar:

— los codigos, ieyes y regiamentos locales, regicnales y nacionales,

— los contratos y acuerdos,
— los tratados y convenciones internacionales, y

— otros requisitos a los que se suscriba la organizacion.

7.3.2 Conocimientos genéricos y habilidades de los lideres de los equipos auditores

Los lideres de los equipos auditores deberian tener conocimientos y habilidades adicionales en el liderazgo
de la auditoria para facilitar ia realizacién de la auditoria de manera eficiente y eficaz. Un lider del equipo

auditor deberia ser capaz de:

planificar la auditoria y hacer un uso eficaz de los recursos durante la auditoria,

representar al equipo auditor en las comunicaciones con el cliente de la auditoria y el auditado,
organizar y dirigir a los miembros del equipc auditor,

proporcionar direccion y orientacion a los auditores en formacién,

conducir al equipc auditor para llegar a las conclusiones de la auditoria,
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— prevenir y resalver conflictos, y
— preparar y completar el informe de la auditoria.

7.3.3 Conocimientos especificos y habilidades de auditores de sistemas de gestion de la
calidad

Los auditores de sistemas de gestién de la calidad deberian tener conocimientos y habilidades en las
siguientes areas.

a) Meétodos Jr técnicas relativas a la calidad. para permitir al auditor examinar los sistemas de gestion de

la calidad y generar hallazgos y conclusiones de la auditoria apropiados. Los conocimientos y
habilidades en esta area deberian contemplar

— la terminologia de la calidad,
— los principios de gestién de la calidad y su aplicacién, y

— las herramientas de gestién de la calidad ?( su aplicacion {por ejemplo: control estadistico del
proceso, andlisis de modo y efecto de falla, etc.).

b) Procesos y productos, incluyendo servicios: para permitir al auditor comprender el contexto
tecnolégico en el cual se esta llevando a cabo la auditoria. Los conocimientos y habilidades en esta

area deberian contemplar

— fa terminologia especifica del sector,
— las caracteristicas técnicas de los procesos y productos, incluyendo servicios, y
— los procesos y practicas especificas del sector.

7.3.4 Conocimientos especificos y habilidades de auditores de sistemas de gestion ambiental

Los auditores de sistemas de gestidn ambiental deberian tener conocimientos y habilidades en las siguientes
areas.
a) Meétodos y técnicas de gestion ambiental: para permitir al auditor examinar los sistemas de gestion

ambiental y generar hallazgos y conclusiones de la auditoria apropiados. Los conocimientos vy
habilidades en esta area deberian contemplar

— la terminologia ambiental,
— los principios de gestion ambiental y su aplicacion, y

— las herramientas de gestion ambiental (tales como evaluacién de aspectos/impactos ambientales,
andlisis del ciclo de vida, evaluacién del desempefio ambiental etc.).

b) Ciencia y tecnologia ambiental: para permitir al auditor comprender las relaciones fundamentales
entre las actividades humanas y el medio ambiente. Los conocimientos y habilidades en esta area
deberian contemplar

— el impacto de las actividades humanas sobre el medio ambiente;
— la interaccion de los ecosistemas,
— los medios ambientales {por ejemplo: aire, agua, suelo),

— la gestién de los recursos naturales (por ejemplo: combustibles fésiles, agua, flora y fauna), y

— los métodos generales de proteccién ambiental.
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c) _ Aspectos técnicos y ambientales de las operaciones - para permitir al auditor comprender |a
interaccion de las actividades, E_rpductos, servicios y operaciones del auditado con el medio
ambiente. Los conocimientos y habilidades en esta area deberian contemplar

— la terminologia especifica del sector;

— los aspectos e impacios ambientales;

— los métodos para evaluar la importancia de los aspectios ambientales;

— las caracteristicas criticas de los procesos operativos, productos y servicios;
— las técnicas de seguimiento y medicién; y

— las tecnologias para la prevencion de la contaminacion.

7.4 Educacion, experiencia laboral, formacion como auditor y experiencia en auditorias

7.41 Auditores

Los auditores deberian tener la educacién, experiencia laboral, formacion y experiencia como auditor
siguientes: '

a) Deberian haber completado una educacién suficiente para adquirir los conocimientos y habilidades
descritos en el apartado 7.3.

b) Deberian tener experiencia laboral que contribuya al desarrollo de los conocimientos y habilidades
descritos en los apartados 7.3.3 y 7.3.4. La experiencia laboral deberia ser en una funcion técnica, de
gestion o profesional que haya implicado el gjercicio del juicio, solucion de problemas y comunicacion
con otro personal directivo o profesional, compafieros, clientes y/u otras partes interesadas.

Parte de |la experiencia laboral deberia ser en una funcion donde las actividades realizadas .
contribuyan al desarrollo de conocimiento y habilidades en:

— el area de gestion de ia calidad para auditores de sistemas de gestién de la calidad, y

— el area de gestion ambiental para auditores de sistemas de gestion ambiental.

c) Deberian haber completado formacion como auditor que contribuya al desarrollo de los conocimientos
¥ habilidades descritos en el apartado 7.3.1, asi como en los apartados 7.3.3 y 7.3.4. Esta
ormacion podria ser proporcionada por la propia organizacion a la que pertenece la persona o por una
organizacién externa.

d) Deberian tener experiencia en auditorias en las actividades descritas en el capitulo 6. Esta experiencia
deberia haber sido obtenida bajo la direccion y orientacion de un auditor con competencia como lider
del equipo auditor en la misma disciplina.

NOTA El grado de direccion y orientacion (aqui y en los apartados 7.4.2, 7.4.3 y en la tabla 1)
necesarios durante una audiforia quedan a criterio de aquéllos a los que se 'ha asignado la
responsabilidad de gestionar el programa de auditoria y del lider del equipo auditor. Proporcionar
direccion y orientacion no implica una supervision constante, y no requiere designar a una persona con
dedicacion plena a esta tarea.

7.4.2 Lider del equipo auditor

Un lider del equipo auditor deberia haber adquirido experiencia adicional en la auditoria para desarrollar
los conccimientos y habilidades descritos en el apartado 7.3.2, Esta experiencia adicional deberia haberse
obtenido actuando como lider del equipo auditor bajo la direccion y orientacion de otro auditor
competente como lider del equipo auditor.

7.4.3 Auditores de sistemas de gestion de la calidad y ambiental

Los auditores de sistemas de gestion de fa calidad o de sistemas de gestion ambiental que deseen llegar
a ser auditores en la segunda disciplina
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a) deberian tener la formacion y experiencia laboral necesaria para adquirir los conocimientos y
habilidades para la segunda disciplina, y .

b) deberian haber realizado auditorias que cubran el sistema de %estic‘qn en la segunda disciplina bajo la
g!regcll.on y orientacién de un auditor competente como lider del equipo auditor en |a segunda
isciplina.

Un lider del equipo auditor en una disciplina deberia cumplir las recomendaciones anteriores-para llegar a
ser lider del equipo auditor en la segunda disciplina.

7.4.4 Niveles de educacion, experiencia laboral, formaciéon como auditor y experiencia como
auditor

Las organizaciones deberian establecer los niveles de educacion, experiencia laboral, formacién como
auditor 3/ experiencia como auditor que un auditor necesita para lograr los conocimientos y habilidades
adecuados para el programa de auditoria, aplicando los pasos 1 y 2 del proceso de evaluacion descrito en
el apartado 7.6.2.

La experiencia ha mostrado que los niveles que se dan en la tabla 1 son adecuados para auditores que
realizan auditorias de certificacion o similares. Dependiendo del programa de auditoria, pueden ser
apropiados niveles superiores o inferiores.

Tabla 1 — Ejemplo de niveles de educacion, experiencia laboral, formacién como auditor y
experiencia en auditorias para auditores que realizan auditorias de certificacién o similares

Pardmetro Auditor Auditor en ambas disciplinas Lidar del equlpo auditor
Educatitn £ducacion secundana igual que para el auditor lgual que para e) audior
{véase la nota 1)
Experiencis laboral total 5 afios (vease la nota | igual gue para & auditar Igual que para ¢l audior
2}
Experiencia taboral en el Al menos 2 de los Safos 2 afios en Ia segunda discipiina Iguei que para e auditor
campo de la gestion de la
calidad o ambiental {véase fa nota 3}
Fomacion comn 40 h de formacdn en 24 h de formacitn en fa segunda igual gue para f auditor

auditer auditoria disciphna

{véase la nota 4}

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA -30 -



UNAM

CURSOS INSTITUCIONALES

“AUDITOR CERTIFICADO DE CALIDAD”

DECFI

Experianciz en augddorias

Cuatro Buditorias
compistas con un toial de
al menos 20 dias de
expariencia en auditoria
como auditor an formacian,
bajo la dirgccidn y
onentacitn de un aditor
compelente como Hder del
aquipo audior {véase {3
rota 5).

Las auditorias deberian

Tres auditorias completas con
un {otal de al menos 15 dias de
expenencia en auditoria en la
sequnda discipling, bajo la direccion
y orientacion de un audsor
conpetente eome lider def equipo
auditor en [a segunda oisciplina
{véase ja nota 5).

Las suditorfas deberlan
realizarse dentro de les 2 Gtimos
afios consecubivos

Tres auditorias completas con
un totai de al menos 15 dias de
axpenencia en auditoria
actuando como lider del squipo
auditor, bajo la direccion y
onentaciin de un auditor
compeienie como lider del
equipo auditor {vease 1z nota 5).

Las audilorias deberian
reahzarse dantro de los 2 dlhmos
ahos consecutivos

realizarse gentro de fos 3
ulttmos afos consegutivos

NOTA 1 La educacién secundana es aguolla parte doi sisierna de aducadidn nacional que comenza despuis del grade prmano o
elemenial, y que se compieta ames ded mgreso a la universkiad 0 a una institucion educatva similar,

NOTA2 El nurnaro de afios do oxperiencia lapomal podria reducirse en un afo i la persona ha completado una edutacidn apropada
posterior a la secundana,
NOTA 3 L3 expenenta iaboral en la segunda disciplina pueds ser simmilianea a ie expenencia labosal en la pnmera disciptina.

NOTA 4 La formacion en fa segunda disepling es para adguirir conocimientos de fas nommas, leyes, regiamentos, prndipios, métodos v
tacnicas pertinenies.

NOTA S Una auddoria completa es {a que trata lodos i0s pasas desantos en los epanados 6.3 & 6.6. La expenenaa global en audilorias
ceberia comprender a totaidad de fa norma de sistemas ge geston.

7.5 Mantenimiento y mejora de la competencia

7.5.1 Desarrollo profesional continuo

El desarrollo profesional continuo esta relacionado con el mantenimiento y la mejora de los conocimientos,
habilidades y atributos personales. Esto puede lograrse a fraves de varios medios tales como experiencia
laboral adicional, formacion, estudios particulares, entrenamienio asistido, asistencia a reuniones,
seminarios y conferencias u otras actividades pertinentes. Los auditores deberian demostrar su desarrollo

profesional continuo.

Las actividades de desarrcllo profesional continuc deberian tener en cuenta los cambics en las
necesidades de las personas y de las organizaciones, la practica de la auditoria, las normas y otros

requisitos.
7.5.2 Mantenimiento de la aptitud para auditar

Los auditores deberian mantener y demostrar su aptitud para auditar a través de la participacién regular en
auditorias de sistemas de gestién de la calidad y/o ambiental.

7.6 Evaluacion del auditor

7.6.1 Generalidades

La evaluacion de los auditores y lider de los equipos auditores deberia estar planificada, implementada y
registrada de acuerdo con los procedimientos del programa de auditoria para proporcionar un resultado
gue sea abjetivo, coherente, justo y fiable. El proceso de evaluacian deberia identificar las necesidades de

formacion y de mejora de otras habilidades.
La evaluacidn de los auditores se realiza en las diferentes etapas siguientes:

— fa evaluacion inicial de las personas que desean llegar a ser audtores;
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— la evaluacién de los auditores como parte del proceso de seleccién del equipo auditor descrito en el
apartado 6.2 .4;

— la evaluacién continua del desempefio de los auditores para identificar las necesidades de
mantenimiento y mejora de sus conocimientos y habilidades.

La figura 5 ilustra la relacion entre estas etapas de la evaluacién.

Los pasos del proceso descrito en el apartado 7.6.2 pueden utilizarse en cada una de estas etapas de
evaluacion.

Desarrotio de ia
competencia

Criterios no
cumpidos

valuacion inicia

{7.8)

Evaluacion continua

Critencs det desempefio
cumplidos {7.8}
Crtenos
cumgiidos
l Criterios no
cumpldos
.____{ Auditor ( l
. Mantenimiento y mejora
Mo seleccionado a de la cwapqlgnl:i&
(7.5}
Seleccion del
equipo auditor

(6.2.4)

Auditora
{capituio 8)

Figura 5 - Relacién entre fas etapas de la evaluacion

7.6.2 Proceso de evaluacion
El proceso de evaluacién comprende cuatro pasos principales.

Paso 1 - Identificar las cualidades y atributos personales y los conocimientos y habilidades
para satisfacer las necesidades del programa de auditoria

Para decidir los niveles de conocimientos y habilidades adecuados deberia considerarse lo siguiente:
— el tamafio, naturaleza y complejidad de la organizacion que va a auditarse;
— los objetivos y amplitud del programa de auditoria;

— los requisitos de certificacion/registro y acreditacion
— la funcién del proceso de auditoria en la gestion de fa organizacion que va a auditarse;
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— el nivel de confianza requerido en el programa de auditoria; y

— la complejidad del sistermna de gestién que va a

auditarse. Paso 2 - Establecer los criterios de

evaluacion

Los criterios pueden ser cuantitativos (tales como los afios de experiencia laboral y de educacién, el
numerc de auditorias realizadas, las horas de formacién en auditoria), o cualitativos ?tales como tener

atributos personales, conocimientos o desempefio de habilidades demostrados, en la formacion o en el
lugar de trabajo).

Paso 3 - Seleccionar el método de evaluaciéon adecuado

La evaluacion deberia ser llevada a cabo por una persona o por un panel utilizando uno o varios métodos
seleccionados de entre los indicados en la tabla 2. Al utilizar la tabla 2, se deberia tener en cuenta lo
siguiente:

los métodos sefialados representan una variedad de opciones que pueden no ser aplicables en todas
las situaciones;

los diversos métodos sefialados pueden diferir en su fiabilidad;

normalmente, deberia utilizarse una combinacion de métodos para asegurar un resultado objetivo,
coherente, imparcial y fiable.

Paso 4 - Realizar la evaluacion

En este paso, la informacion recopilada de la persona se compara frente a los criterios establecidos en el
paso 2. Cuando una persona no cumpla los criterios, se requerird formacién, experiencia laboral y/o
experiencia en auditoria adicionales, después de lo cual deberia realizarse una nueva evaluacion.

En la tabla 3 se muestra un ejemplo hipotético de como pueden aplicarse y documentarse los pasos del
proceso de evaluacion para un programa de auditoria interna.

Tabia 2 — Métodos de evaluacion

Método de evaluacion

Objetivos

Ejomplos

FRewvisidn de ios registras

Verificar los antecedentes del augtitor

Andlisis oe los registras de educacian, de
formacian, iaborales y de expeienca en
auditorias

Retroalirmentacion positiva y negativa

Proporclonar informacidn sobre cdmo se
percibe e desempeho del audior

Encuesias, cuestiorangs, relerencias persona-
tes, recornendacionss, guejas. svaluacion de!
desempedo, evaluaaon enire pares

Entrevista

Evaluar los atributes personates y las
habilidades de comunicagion, para verificar
18 mformacion y examinar los conocimien-
tos, y para obtener informacion adicional

Entrevistas personzles y telelénicas

Observacion

Evaluar los atributas personales y la aphiud
para aplicar los conocimientes y
habilidades

Actuacidn, estficac:on de auditorias,
gesempefic en el irabajo

Examen

Evaluar ias cualidades personales, los
conosmientos y hahitidades, v su

Examenes orales y escntos, examenes
pslcotéamoos

aphcacibn

Ravisign despuds de fa auditoria

Proporaonar informadion cuando {a
observacin directa no puede ser posible ¢
apropiada

Revisidn del informe de ia auditoria y discusitn
con ¢l cliente de la auditoria, el auditado,
colegas y con el auddor
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DIAPOSITIVAS (81 HOJAS EN TOTAL)
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4.- HERRAMIENTAS PARA LA DETECCION DE AREAS DE OPORTUNIDAD, ANALISIS Y
EVALUACION DE LOS PROCESOS.

Herramientas o técnicas: son medios para mejorar a !a organizacion.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD
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El desarrolio humano en los Sistemas de Calidad

En el Foro Mundial celebrado en Noviembre de 1996, los temas de fin de milenio fueron
analizados y discutidos por especialistas de varios paises: el espiritu, las mujeres, los jovenes,
la ética del gobernante, el necesario desarrollo humano, y la justicia social, entre otros,
fueron tocados en el Foro. El desarrollo humano se perfilé como prioridad tematica: volver a
los origenes.
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iLas personas o las cosas?

Los Sistemas de Calidad han evolucionado desde la inspeccion final en el producto, hasta la
Calidad Total y la Gestién Dinamica de la Calidad. La Calidad Total es una escuela, un enfoque
particular, util en determinadas circunstancias. A fa Calidad Total, por su enfoque hofistico,
global, sistémico, también se le ha llamado Calidad integral, con el fin de hacer mas
descriptiva su denominacion.

A pesar de eso, la Calidad Total la mayoria de las veces solamente abarca la Calidad del
Producto, como resultado de un proceso que sélo considera a las maquinas, materiales y
procedimientos, olvidando a las personas. No es de extrafiar esta omision, ya que nuestra
cultura actual también lo ha hecho, centrando sus valores en el mercado. La posmodernidad
ha provocado que el ser humano se haya dedicado fuertemente al desarrollo de cosas
externas a él mismo, sin plantearse siquiera la posibilidad, de que él también sea sujeto de
desarrollo. Ante esta insuficiencia han surgido teorias que pretenden subsanarla dedicandose
al estudio del hombre; entre ellas, se encuentra la psicologia humanista que tiene como
centro su preocupacion por conocer al hombre, ya no en su patologia, sino en su sanidad,
asi como en las técnicas y ambientes que favorecen el desarrollo de todas sus
potencialidades.

Nuestra subsistencia econdmica, la cual satisface nuestras necesidades basicas de
alimentacion y seguridad, nos ha hecho concentrarnos en los sistemas productivos que
hemos creado y ante nuestra sorpresa, encontramos que en ellos nos hemos olvidado de
nosotros mismos. Si logramos satisfacer esta carencia, no sélo obtendremos la satisfaccion
de nuestras necesidades primarias, sino también la plenitud humana, ya que la optimizacion
del producto requiere como insumo al ser humano que utilice todas sus potencialidades, o
sea, al ser humano pleno.

& Que tan dispuestos estamos para hacer cambios radicales a nuestras organizaciones?

Ademas de la motivacion de subsistencia, habria que reconocer nuestra parte existencial,
dcontinuaremos dedicando la mayor parte de nuestra vida a actividades que sélo se
preocupan en cubrir nuestras necesidades fisiolégicas? ;Qué importancia estamos dispuestos
a darle a nuestras necesidades humanas que nos diferencian de los animales? ;Nuestra vida de
esta forma tiene sentido? Aun a pesar de |a falta de conciencia de estos planteamientos, el
hombre busca escapar de esta realidad. Nuestra capacidad creadora, distintivo del ser
humano con respecto de los animales la hemos enmarcado en ambientes que no la
favorecen, llevandonos al sin sentido de la propia existencia.

Nuestra sociedad se caracteriza por la importancia que le da a las maquinas, cometiendo el
error de conceptualizar al ser humano de la misma manera, al cual se alimenta Unicamente
con un salario, como si fuera la energia que requieren las maquinas para moverse. El rechazo
natural de los seres humanos ante este trato, con actitudes negativas, nos pone en desventaja
aparente ante las maquinas; la realidad se devela al caer en |a cuenta de quienes crean y hacen
trabajar a las maquinas son los hombres y mujeres. A final de cuentas sélo dependemos de
nosotros mismos, de nuestros recursos y su desarrollo.

La Calidad de los productos requieren personas con calidad de vida y ello requiere disefiar un
Programa de Calidad con un enfoque humano. Se requiere:
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+ Interés en el desarrollo de la persona y en su Calidad de vida.

« |nterés por conocer como se desenvuelve la persona en su vida y en su trabajo.

» Aplicacion de técnicas de trabajo en equipo, liderazgo y manejo del conflicto para crear
elementos de apoyo para el cambio hacia la humanizacién y efectividad de las
organizaciones.

* Condiciones generales de trabajo digno.

Algunas de las empresas , por ejemplo; invierten una cantidad minima en la educacién y la
capacitacion de su personal. La discusion de 1998 sobre la implantacién del impuesto del 2% sobre
las nominas lo muestra. Las empresas de clase mundial invierten en promedio mas del 7% en su
gente. La capacitacion es una condicion basica para desarrollar Calidad y productividad. Muchas
empresas del sector calzado no invierten en su gente, pues les representa una obligacién adicional
al salario y un riesgo de que el trabajador "emigre” de su empresa. Las experiencias exitosas a
nivel mundial muestran gue la inversion en personal siempre redunda en beneficio de la empresa.

La disminucion de la rotacion del personal y su permanencia, hecho evidente en la cultura
japonesa, pocas veces se presenta en México. Vemos necesaria la operacion de planes de vida y
de carrera para el personal. La planeacion de vida y carrera es una técnica de administracion de
personal que tiene por objetivo enriquecer y armonizar los intereses personales con fos
institucionales, para lograr su integracién activa, obteniendo la relacion optima entre tarea y
persona. Que la persona crezca junto a la organizacion y no a pesar, en contra o al lado de ella.

Este lleva a la organizacion a favorecer el desarrollo humano integral de sus empleados,
respondiendo a la aceptacién de la persona como ser libre y de voluntad propia, desde la cual hay
que partir para la planeaciéon de su carrera. Si partimos de una concepcion del ser humano
integral, debemos equilibrar sus areas mas importantes: persona, familia y trabajo. Es por ello que
esta planeacion se define como de vida y carrera, en donde no sélo se elimina la posibilidad de
verlas separadas, sino que es indispensable para el buen funcionamiento de la persona su
desarrolio armoénico. La crisis o el equilibrio en la vida de la persona dependen del analisis y de las
acciones que se tomen con respecto a dicho triangulo existencial.

Asi, la planeacion de vida y carrera no solo parte de la necesidad de la empresa, sino también de la
persona, ya que para conservarse vital, con energia y motivacion no solamente para vivir, sino
también para crecer, desarrollarse y actualizarse en sus potencialidades de manera constante,
requiere: conocimiento de si mismo, buena salud, una actitud de aprendizaje, capacidad y
actitud para el cambio, sentido de logro, vitalidad y trabajo; planeacion de vida y carrera;
crecimiento personal; equilibrio vital entre la vida personal, familiar, de trabajo y de la relacion
con el mundo.

Hay ademas, una dimensién social de la Calidad. Deming asequré en su libro Calidad,
productividad y competitividad, que debe darse una reaccion "reaccion en cadena” en las
empresas accidentales, de la misma forma que se dio en el oriente.
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CONCEPTOS BASICOS DE
UN MODELO DE CALIDAD:

| ] i ]
TRABAJO EN PLANEACION PREVENCION MEJORAS CONTINUAS
EQUIPO DE CALIDAD DE DEFECTOS AL PROCESO

Debemos ejercer un liderazgo confiable con los empleados de las organizaciones. L.a Calidad Total
es un medio que debe asegurar la sobrevivencia de las empresas mexicanas. Si Calidad Total
involucra personal y logra resultados en el negocio, debe transformarse en riqueza compartida.
Si no es asi, la Calidad Total es un mecanismo novedoso y Util de la empresa capitalista de final de
siglo, para explotar al trabajador ya no solamente en su fuerza fisica, sino en_su personalidad
entera.

Referimiento competitivo (Benchmarking)

El Premio Nacional de Calidad refleja a través de los criterios y subcriterios el paradigma de la
Calidad Total que pueden desarrollar las empresas nacionales y guanajuatenses. Estos premios
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estan inspirados como dijimos, en el Malcom Baldrige de los Estados Unidos. Incluyen temas que
al ser desarrollados, promueven la cultura de Calidad Total en las organizaciones. Temas como
liderazgo, recursos humanos, mejora continua, enfoque a clientes, impactos en el entorno,
resultados, aparecen en estos premios e incluyen en los afios recientes, temas sobre la
necesaria evaluacion de las practicas que realizan otras organizaciones y que pueden constituir
areas de oportunidad para una organizacion.

Esta comparacion, este referimiento, este analisis de las empresas
contra aquellos que en otros [lados del mundo o de nuestro pais,
{tengan o no el mismo giro de nuestra empresa) puede constituir
un reto y un desafio para poder mejorar.

Este proceso de compararnos y de aprender de las empresas que son lideres, se ha llamado
Benchmarking. En nuestro pais, el término mas adecuado para esta practica, es referimiento

competitivo.

No solamente el Premio Nacional de Calidad consideran importante esta practica, sino también
los sistemas de Gestion de Calidad como ISO 9000 incluyen en el desarrollo del sistema,
elementos que aseguren un conocimiento del medio ambiente, e incluir procesos que puedan
representar una mejora en las practicas de una organizacion.

ISO 9000 considera esto como un enfoque preventivo, es decir, encontrar brechas de
desempefio o areas de mejora. La importancia del Benchmarking en los modelos de Calidad y
los Sistemas de Calidad es creciente.

La técnica Benchmarking en un Modelo y en un Sistema de Calidad.

Juran plantea en su metodologia de planeacion de la Calidad, la necesaria relacion con la
planeacion estratégica de un negocio y la necesaria elaboracién de un diagnostico externo e
interno, considerando fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Este planteamiento
estratégico de Juran, requiere conocer experiencias que por novedosas y exitosas pueden ser
consideradas como un aporte en aquellas empresas que desean introducir innovaciones.

La planeacion estratégica de la Calidad debe considerar minimamente 6 voces: la voz del cliente,
la voz de los accionistas, la voz del proceso, la voz de la competencia, la voz de la comunidad,
la voz de los trabajadores y la voz del cliente directo. Precisamente la escucha de la voz de la
competencia, fue el origen de la técnica Berchmarking, referimiento competitivo. Es asi, una
investigacion del mercado, una investigacion de los clientes, una investigacion de competencia y
finalmente, un proceso por el cual conocemos practicas innovadoras, practicas de "clase
mundial” para que estas sean incluidas en un

programa de Calidad.

El Berchmarking por lo tanto, es una técnica y es un proceso, es una técnica porque a través de
la comparacion, a través de método inductivo y analitico, permite conocer mejor las debilidades
de nuestras practicas e introducir mejoras considerables. Es un proceso porque es permanente.

Rubén Camp es el mejor exponente de la técnica Benchmarking en los Estados Unidos. Camp
presenta 9 pasos que puede seguirse en un estudio Benchmarking.
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Joaquin Pedén Escalante por su parte, nos presenta las areas de oportunidad y el nivel de
desarrollo que tiene actualmente la técnica en nuestro pais, en un articulo publicado por
FUNDAMECA (FUNDAMECA, 1897). Numerosos autores en los ultimos tres afios han realizado
escritos sobre la técnica
Benchmarking; sin embargo, de acuerdo al concepto integral de cada practica, son en realidad
pocas empresas consultoras y pocos especialistas los que pueden preciarse de haber realizado
estudios Benchmarking.

El proceso de Benchmarking

En nuestro pais, la téecnica Benchmarking se inicid por medio de consultoras internacionales.
Una de ellas, Mckinsey & Co., desarrollé estudios de gran dimensién para comparar el
desempefio entre empresas paraestatales y gobiernos, comparandolos con aquellas
instituciones que a nivel mundial pueden presentar practicas de clase mundial. Si bien el
Benchmarking tuvo origen en los estudios de comparacion de tasas bancarias, de desempefio de
hardware y software de comparacion entre diferentes marcas de automoviles, por mencionar
algunos sectores, es en realidad en la década de los 90’s cuando esta técnica adquiere una
difusién masiva y cuando se integra cabalmente a los modelos de Calidad y a los Sistemas de
Calidad.

Caracterizando al Benchmarking, podemos decir que este tipo de estudios tiene dos enfoques:
cuantitativo donde se comparan indicadores de desempefio de acuerdo a determinadas métricas.
Por otro lado, estudios cualitativos donde el énfasis es el conocimiento de practicas de
tecnologia, de "saber hacer”. Los estudios cualitativos tienen como ventaja el poder comparar a
nuestra institucion con aquella que a través de sus indices de gestion o de desempeiio, marcan la
pauta en el ambito mundial.

Su enfoque es limitado por la escasez de informacion, y por la poca cultura de intercambio de
datos que hay en la actualidad. Por su parte, el enfoque cualitativo tiene la ventaja de tratar de
conocer los procesos que estan atras de los resultados; requiere una gran habilidad y un método
sintético para poder entender sistematicamente la operacion de una organizacion e integrar sus
practicas a las nuestras.

Existen diferentes tipos de Benchmarking; interno, externo, de competencia o genérico. El
interno puede darse cuando comparamos eficiencias de maquinas, desempeiio entre las mismas
divisiones de una compaiiia, productividad de unidades productivas, etc. El externo se da cuando
una organizacion ya sea con enfoque cuantitativo o cualitativo, compara su desempefio contra
una institucion externa. El Benchmarking de competencia, es cuando directamente nos
comparamos contra aquella institucion o empresa que ofrece productos similares o compite con
nosotros en un mismo mercado. El Benchmarking genérico se presenta cuando funciones
como la comercializacion, manufactura, servicio a clientes, adquisicion, financiamiento, se
compara con aquellas empresas lideres en el ambito mundial que no necesariamente ofrecen
nuestros mismos productos.

El uso del Benchmarking es un ejercicio reciente; el autor realizé estudios con la consultoria
Mckinsey & Co. en 1992 y 1993, para comparar el desempeiio de instituciones ptiblicas contra
aquellas reconocidas jnternacionalmente con un liderazgo en practicas de administracion publica.
Los estudios se orientaron en primera etapa hacia Benchmarking cuantitativos; esto es, a la
comparacion de métricas se efectuaron entre instituciones nacionales con instituciones

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA - 40 -



UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

“AUDITOR CERTIFICADO DE CALIDAD”

internacionales; el estudio se realizd con instituciones del sur de los Estados Unidos y con el
centro de Europa. Uno de los aspectos mas criticos del proceso, fue el establecimiento de los
grupos de comparacidn, esto es, aquel grupo de empresas o instituciones que representaran
significativamente el liderazgo en las practicas mundiales; un segundo factor critico fue el
establecimiento del grupo de comparacion nacional que representara estadisticamente a la
institucion mexicana. Asi, los estudios sobre el sector eléctrico mexicano y otros sobre el
sector para-estatal, representaron una comparacion de los estilos organizacionales,
administracion de tecnologia, formas de financiamiento, esquemas de construccion, ahorro de
energia, etc. que mostraron fortalezas y debilidades de las empresas mexicanas.

Aunque la metodologia tiene diferentes pasos (Camp identifica 10), invariablemente todo estilo
de Benchmarking va a presentar un momento de planeacion del estudio. En él la Direccion
concretamente, debe comunicar a la organizacién el propésito del estudio Benchmarking,
acordar los mecanismos de operacion, nombrar a un lider del proyecto, pero sobre todo, definir
los procesos clave que van a ser evaluados. Un segundo momento se refiere a la
implementacion del estudio y donde invariablemente se presenta una etapa de recoleccion de
informacion y de visitas en campo.

Uno de los factores criticos es precisamente la negociacién con los socios Benchmarking; en los
Estados Unidos las realizaciones de los estudios Benchmarking constituyen un area de negocios
de empresas que estan reconocidas como lideres en una practica determinada. Un tercer
momento se refiere a la integracion de los resultados de los estudios en las practicas de las
empresas; esto requiere una coordinacion entre el equipo Benchmarking y su lider con las areas
responsables de incrementar las mejoras. Una cuarta que aparece en todos los estilos
Benchmarking, es la etapa del control: esto es, como asegurar que las practicas y las innovaciones
sean mantenidas en el Sistema de Calidad para continuar sostenidamente nuestro programa de
mejora continua

Por otro lado, los estudios Benchmarking han sido base para el disefio de estrategias y de
reingenieria, aunque en general la aplicacion directa es hacia esquemas de mejora continua o de
Calidad Total. En resumen, [a técnica Benchmarking tiene en el sector pablico, un gran potencial
de desarrollo: en la capacitacion del personal, en la creacion de una vision del futuro. El
establecimiento del Benchmarking es util en el fortalecimiento de practicas innovadoras, en el
conocimiento de esquemas legales administrativos y financieros totalmente nuevos. Tiene como
inconveniente el alto costo de los estudios, sobre todo si son encomendados a companias
transnacionales de consultoria.

Los factores de éxito de los estudios del Benchmarking en México y particularmente en las
instituciones publicas, depende del liderazgo asi como del nivel de madurez del Sistema de
Calidad, y de la seleccion de un socio de Benchmarking (esto es, de una empresa que esté
dispuesta a intercambiar informacién con nosotros y [a disponibilidad de nosotros mismos de
proveer reciprocamente la informacion, es otro factor de éxito). El conocimiento y
documentacion de los procesos, asi como la preparacion de envios de cuestionarios de las
visitas de campo, también son elementos de éxito. :

El (re) disefio del proceso mediante la comparacion referencial (benchmarking)

"En tierra de ciegos, el tuerto es rey", dice un refran. Debemos compararnos con los lideres y
aprender; debemos conocer ademas, a la competencia, y se requiere un analisis mas completo
de ésta. Ademas de las caracteristicas del producto de la competencia, es importante conocer
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las practicas y procedimientos que utilizan los mejores para serlo, aun cuando no sean
competidores directos. Por ejemplo, la compaiiia con el mejor sistema de cobranza no
necesariamente es competidora, pero podria ser muy importante aprender como se realiza este
procedimiento.

Para ello se puede utilizar el benchmarking, que es una de las técnicas que ha pasado a ser parte
del grupo de herramientas asociadas a la administracion de la Calidad Total; fue utilizada
originalmente por Xerox cuando trataba de mejorar su operacion mediante el analisis de la
misma y la formacion de equipos internacionales de trabajo con su contraparte japonesa Fuji
Xerox.

El benchmarking que es una de las técnicas que ha pasado a ser parte del grupo de herramientas
asociadas a la administracion de la Calidad Total, fue utilizada originaimente por Xerox cuando
trataba de mejorar su operacion mediante el andlisis de la misma y la formacion de equipos
internacionales de trabajo con su contraparte japonesa Fuji Xerox. El benchmarking se
concentra principalmente en los procesos y los resultados asociados a ellos.

Rubén Camp, identifica 0 pasos en la Técnica Benchmarking:

Decidir qué proceso se desea mejorar a través de la identificacién del area de
oportunidad mas importante del negocio.

» |dentificar qué organizacion cuenta con el proceso mas competitivo, de tai forma que
mediante el analisis de éste se introduzcan cambios al proceso por mejorar,

» Planear la investigacién para determinar qué datos se requieren para este proceso,
el método que se utilizara para su obtencion y quiénes integraran el equipo humano que
llevara a cabo la observacion de las mejores practicas. :

= Determinar las diferencias con respecto al mejor una ve que el proceso de investigacion
y ohservacién haterminado.

* Proyectar niveles de desempefo futuro tomando en cuenta, en forma realista, las
diferencias existentes, asi como los procedimientos y acciones que tendran que ser
incorporados para acercarse a los niveles de desempefrio del lider.

= Comunicar los resultados de la investigacion y buscar la aceptacién de los cambios
propuestos con el objeto de comprometer a los mas directamente involucrados y
agilizar el proceso de mejoramiento.

* Revisar las metas de desempeno para convertir los resultados de la investigacion en
acciones operativas que describan cuales son los procesos que deben mejorarse mediante
la incorporacién de las practicas detectadas en la empresa analizada.

» Desarrollar el plan de implantacion de las acciones definidas en el punto anterior,
asignando responsables y compromisos de fechas limite para concretar los cambios
acordados.
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* Poner en practica las acciones y monitorear su avance, exigiendo a los responsables
que los planes se cumplan segin lo acordado en el paso 8.

* Revisar continuamente los indicadores de otras empresas con el objeto de incorporar
algunas otras ideas de cambios a los procesos que conduzcan hacia un nivel de
productividad y Calidad ain mejor.

El control de procesos y el mejoramiento continuo

Humberto Cantu afirma que en un proceso cualquiera, ya sea administrativo o de produccion,
por mas sencillo que sea, interviene una cantidad considerable de variables que influyen sobre

su capacidad para lograr la Calidad del producto.

Debido a lo dinamico de los procesos, las variables son constantemente modificadas por
diversos factores, lo cual tiene un efecto directo sobre la Calidad del producto. A los factores
que provocan la variabilidad del proceso les llamaremos causas de variacion. Las causas de
variacion pueden ser comunes o especiales,

Las causas comunes son inherentes al proceso y debe ser consideradas durante el disefio de
éste para determinar su capacidad para lograr Calidad. Reducir la variacion debida a causas
comunes requiere del redisefio o mejoramiento del proceso. Por otro lado, las causas
especiales de variacion son factores externos al proceso y por lo tanto no considerados en la
determinacion de su capacidad para lograr Calidad, de manera que se debe estar atento para
detectar a tiempo la presencia de este tipo de factores. Este estado de alerta, denominado
controlar el proceso, consiste en monitorear periddicamente el proceso para detectar si alguna
variable no opera dentro de los rangos permisibles, en cuyo caso se deben aplicar acciones
para devolverla a su nivel ideal.

El concepto de control del proceso existe desde finales de los afios veinte, cuando Walter
Shewart publico su libro Economic Control of Quality of Manufactures Product (reeditado por
ASQC Quality Press en 1980); sin embargo, en los afios setenta comienza a ser ampliamente
utilizado en el mundo occidental después de que Deming a partir de los cincuenta
promoviera con éxito el control estadistico de procesos (CEP) en Japén.

El Control Estadistico de Procesos (CEP) se apoya en herramientas estadisticas,
principalmente la grafica de control, que se basa en el principio de que todo proceso
implica variabilidad inherente al proceso y ésta existe aun cuando todo esté bajo control.

La Estadistica es una rama de las matematicas que nos puede auxiliar en la forma de
recopilacién de datos, su organizacién, su analisis y su presentacion. Se divide en
estadistica descriptiva e inferencial.

La primera describe el comportamiento de las variables en estudio y las analiza a partir de los
calculos de concentracion y de dispersion. Entre los primeros se encuentran los promedios
aritméticos, la mediana, la moda, la media auxiliar, la media geométrica, la media armoénica y
entre los segundos se encuentran; el rango, la desviacion media, la varianza y la desviacién
estandar.
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Con estos calculos se pueden elaborar graficas de control.
Técnicas de mejoramiento de procesos sencillos: las siete herramientas basicas.

Las siete herramientas basicas fueron propuestas por Kaoru Ishikawa en su libro Guide to
Quality Control (Ishikawa, 1976} como una respuesta a la necesidad de los ciclos de Calidad
japoneses de contar con procedimientos claros y objetivos para el analisis y solucién de
problemas en programas de

mejoramiento continuo.

Segun Ishikawa, con las siete herramientas basicas se puede resolver 95% de los problemas
que presenta una organizacion, sobre todo en el area productiva.

Las siete herramientas basicas para el control de Calidad son:
. Histograma.
. Diagrama de Pareto.
. Hojas de comprobacién o de chequeo.
. Diagrama causa efecto (también conocido como diagrama de Ishikawa).
. Graficas de control.
. Diagramas de dispersion.
. Estratificacion.

Histograma

Durante el analisis de un problema es comin que el primer paso sea recolectar informacion
que sirve de evidencia para cuantificar dicho problema. Un conjunto de datos sin orden
suele no proporcionarsuficiente informacion sobre la gravedad del problema, e incluso
pasarlo por alto. Por otro lado, un conjunto de datos asociados a una misma variable, pero
que son diferentes entre si debido a la variabilidad propia del proceso del que provienen,
son evidencia de la distribucion de probabilidad, que regula el comportamiento de dicho
proceso. Es importante conocer esta distribucién de probabilidad puesto gue con base en
ella se pueden sacar conclusiones sobre las posibilidades del
proceso de cumplir la especificacion, o de tendencias no deseadas en la misma. Los
histogramas son precisamente la representacion grafica de la distribucién de un conjunto de
datos.

Los histogramas muestran la frecuencia o nimero de observaciones cuyo valor cae dentro
de un rango predeterminado. La forma que tome un histograma proporciona pistas sobre la
distribucion de probabilidad del proceso de donde se tomoé la muestra, por lo que se
convierte en una herramienta muy util de comunicacién visual.
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Herramienta muy util de comunicacion visual.
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Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es otra de las herramientas utilizadas en los programas de mejoramiento de
la Calidad para identificar y separar en forma critica los pocos proyectos que provocan la mayor
parte de los problemas de Calidad. Este sistema debe su nombre al economista italiano del siglo
XVl Wilfredo Pareto, quien observo que 80% de la riqueza de una sociedad estaba en manos de
20% de las familias.

Es Juran el que toma este principio y lo aplica a la mala distribucion de las causas de un
problema al decir que 80% de los efectos de un problema se debe a solamente 20% de las causas
involucradas.
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Hoja de verificacién (comprobacion o chequeo)

Las hojas de verificacion, también conocidas como de comprobacion o de chequeo, son un
auxiliar en la recopilacion y analisis déla informacion. Basicamente son un formato que facilita
gque una persona pueda levantar datos en una forma ordenada y de acuerdo al estandar requerido
en el analisis que se esté realizando.

En control estadistico se utilizan con frecuencia debido a que es necesario comprobar
constantemente si se han recabado los datos solicitados o si se han efectuado determinadas
operaciones necesarias para asegurar la Calidad del proceso y el producto

Diagrama causa efecto.

Estos diagramas reciben también el nombre de su creador, /shikawa, y en algunos casos también el
de "espina de pescado" por la forma que adquieren. Son una forma grafica de representar el
conjunto de causas potenciales que podrian estar provocando el problema bajo estudio o
influyendo en una determinada caracteristica de Calidad.

Se utilizan para ordenar las ideas que resultan de un proceso de "lluvia de ideas" al dar respuesta
a alguna pregunta de partida que se plantea el grupo que realiza el analisis.

Por ejemplo, un equipo de trabajo podria hacerse la siguiente pregunta ;cuales son las causas de
que se hayan incrementado considerablemente los defectos de apariencia en el proceso de
esmaltado y secado? Las respuestas que un grupo de expertos pudiera dar a esta pregunta
seguramente seran bastantes y de diversa indole. Si estas ideas se clasifican o estratifican, para
posteriormente representarse en forma grafica en un diagrama de /shikawa, se tendra una mejor
idea del conjunto de causas especiales que se cree provocan el problema en cuestion.

Ishikawa recomienda que las causas potenciales se clasifiquen en seis categorias, cominmente
conocidas como las 6 M: materiales, maquinaria, métodos de trabajo, medicién, mano de obra y
medio ambiente,
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Diagramas de dispersion.

El diagrama de dispersion es una técnica estadistica utilizada para estudiar la relacion entre dos
variables. Por ejemplo, entre una caracteristica de Calidad y un factor que le afecta, entre dos
caracteristicas de Calidad relacionadas, o entre dos factores relacionados con una sola
caracteristica de Calidad. La ventaja de utilizar este tipo de diagramas es que al hacerlo se tiene
una comprension mas profunda del problema planteado. Esta herramienta es frecuentemente
utilizada por los economistas para analizar la relacion entre dos variables macroecondmicas,
por ejemplo entre la inflacién y el consumo per cipita. Sin embargo, aqui sélo interesa su utilidad
para el analisis y solucion de problemas de Calidad.

Técnicas de mejoramiento de procesos complejos: Siete herramientas administrativas

Aun cuando de acuerdo con Ishikawa las siete herramientas basicas ayudan a resolver la gran
mayoria de los problemas gue se enfrenta una empresa, algunos de ellos, principalmente los de
naturaleza intangible y compleja por su alto grado de interrelacién con otros problemas, no
pueden ser resueltos con estas técnicas y su metodologia de solucién. Problemas de Calidad de
tipo estratégico requieren del uso de los que se ha dado en llamar las siete herramientas
administrativas, que en general son mas de tipo cualitativo y mas complejo de utilizar que las
basicas.

Las siete herramientas administrativas sirven para apoyar la funcién de liderazqo de la Calidad,
mientras que las siete basicas se usan mas en problemas operativos. Estas herramientas fueron
desarrolladas por los japoneses mediante la incorporacién de otras técnicas que ya eran
ampliamente usadas dentro del area de planeacidn estratégica vy, segun ellos, son el medio
necesario para enfrentar la nueva era de la Calidad.

Esta nueva era tiene dos requisitos: la creacién de valor agregado para la satisfaccion de las
necesidades de los clientes, y la prevencion en lugar de la correccién en todas las operaciones
de la organizacion. Las siete herramientas administrativas complementan a las basicas en el
cumplimiento de estos dos requisitos:
Las siete herramientas administrativas son:

» Diagrama de afinidad o método K.

= Diagrama de relaciones.

= Diahrama de Arbol.

=  Diagramas Matriciales.

= Matriz y analisis de datos,

*» Graficas de programacion de decisiones de proceso.

= Diagrama de flechas.
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Diagrama de afinidad o método K.

El diagrama de afinidad es un método que usa la afinidad entre palabras relacionadas con
el asunto bajo analisis, de tal manera parcial o gradual con el fin de atender
sistematicamente la estructura del problema.

Diagramas de relaciones.

El diagrama de relaciones es una herramienta que ayuda a percibir la relacién légica que
existe entre una serie de problemas, actividades o departamentos encadenados como
causas y efectos, en donde los factores se simbolizan por medio de flechas dirigidas de la
causa al efecto, en donde los factores criticos son aquellos que tienen mas flechas que
salen o entran en ellos.

Diagrama sistematico de arbol

Un diagrama sistematico representa eventos en forma de un arbol con sus ramas. Este tipo
de diagrama ha sido utilizado para representar arboles

genealdgicos y esquemas organizacionales desde hace mucho tiempo. Este método elige las
técnicas mas apropiadas para el logro de los objetivos establecidos, para sistematicamente ir
aclarando los aspectos mas importantes de un problema. Cuando los métodos para lograr
los objetivos son seleccionados, se necesitan otros métodos secundarios para lograr los
primeros.

o

--Evenfo Evente™ . Evento

. @ Actividad A /‘;\ Actividad B ;

HoR-_G o
Diagrar-nasmamb:bles

Esta técnica sirve para clarificar situaciones problematicas mediante el uso del pensamiento
multidimensional. El diagrama matricial se utiliza para representar la relacién que existe
entre los resultados y sus causas, o entre los objetivos y los métodos para lograrlos. Los
factores en cuestion se acomodan en filas y columnas, identificando las relaciones entre los
elementos donde se intersectan.

De esta forma el problema se aclara y se facilita la busqueda de soluciones.

Matriz de analisis de datos

Las técnicas de analisis de datos facilitan el proceso de identificar los problemas, causas y
soluciones, a la vez que sirven para hacer recomendaciones a la administraciéon. La matriz de
analisis de datos ordena los datos presentados en un diagrama matricial de tal forma que una
relacion entre dos elementos se muestra cuantificada en cada celda de la matriz.  Esta
técnica se utiliza para medir el grado de relaciéon que existe entre varios factores.

Griéfica de programacion de decisiones de proceso

La grafica de programacion de decisiones de proceso {PDPC, por sus siglas en inglés) o
diagrama de contingencias permite determinar qué procedimiento seguir para obtener los
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resultados deseados al evaluar el progreso de los eventos relacionados con las variables de

salida.

Diagrama de flechas
El diagrama de flechas es una herramienta utilizada para programar las actividades necesarias
en el cumplimiento de una tarea compleja lo mas pronto posible, controlando el progreso

de cada actividad.

R g

T

5L
L

M “:,‘JJA:QJ‘.'.L*.;.-?'\:}:

Sectores : Norma : Ao 2000
industria en general 1SO 9000150 14000 SO 9000-2000
Gobierno IS0 9001-5002 1SO 9000-2000
Automotriz QS 9001-VDA SO 9000-2000
Agricola-alimentos HACCP 1SO 9000 ISO 9000-HACCF
Educacion ISO 9000, ANUIES, ABET, 150 9000-IWA-2
ANFECA, CASEI

- 49 -

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA



UNAM

CURSOS INSTITUCIONALES

“AUDITOR CERTIFICADQ DE CALIDAD”

DECFI

[ 150 9000:2000 |

]
[ I
1SO 9000-1
Grupo de 150 8402
e 1SO 9001:9000 Voeabulario
NMX-CC-9002-IMNC-2000
f |
ISC 9001 [SCG 9002 1SO 9003
{(MNX-CC-003: {9950MNC) Modelo para el Modelo para el
Modelo para el Aseguramiento de la Aseguramiento de la

Aseguramiento de la
Calidad en Disefio.
Besarrollo,
Produccion,
Instalacién y Servicio,

Calidad en Produccidn,
instalacidn y Servicio.

| 150 9004:2000 |

l

Calidad-en inspecciones -
y Pruebas Finales!

-

1SC 9004-1
Administracion de fa
Calidad y elementos

del Sistema de Cahdad

SISTEMAS DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
P rﬁEjORA o B N o .. P R .
p c a2 N ;S; sTw Ko
e e e m <2~ Responsabilidad oA
5 } e directiva_ (3)| PO I
.uR T LY ' T st N s - LA
c |{e ﬂ R sl
b 8 A E
) B s Admnistracién de Medicion, andlisis, mejora L\ cl, r; .
S S recirsos  (6)f ] T (8) - cli®l
. N ‘=|, - eyt PTIra e v « -lmla«s 5
TApT % W ~ o
e o . ) vt
5 Entrada Reafizacian del
e * > producto y/o servicio Producte/  |—»
el Serviclo
R oy LN Sistema de Gestion de 12 Caidad
L D S AR <

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA

- 50 -



UNAM

CURSOS INSTITUCIONALES

“AUDITOR CERTIFICADO DE CALIDAD”

DECFI

B anenmaiaid 2ot ol shanoings SV T Alidieora de CRAHcAGeR 15T T e TS Ar.’:zzf'f:'mziﬁrﬁu tH
Aol w8 @oud s By e e sn D0LaD ol el O ;;3 Y e A VPR BRI LT R PR (N
N . Coag s At ]mqa proceso de certificacié . .
laide v wsxnadin oG VRO AN Y ainiaaldlnn bt Al o IJ i shoel fo y an@bent ok
” Informacion de diversos -5 i adal
Atencién a no conformidades y observaciones TEOS b (16
¥ arganismos de certificacion
. E]ecuc:on de aud;tonas internas Seguimiento de auditoria interna .
o 2ot oh rs:;u;:"::?':w:: B Bt 82 3 im b AP s P K aarnion of ooty obrugs] ©

T
R 2INETH ,‘:‘m;l‘}?a NP W

A 1. ACiche de-suditorias. imerms

¢, [informede anditoriag internaseh o pulao o

v 5 R iy

i n® 2o G?;" "5“ ok, Aduaprdserae AR Sigtol oo anasnaiano nbhsl o910 M RODE
? f::lp!emenmcnd 21 5GC - ’P J' fra de Exudi:ona inten . Ag\g e !
AR NLY o P U TR R R LR T KU LSt X R STV I f>‘:e;!" Lomisn b ove SEVIDVITY 08 BRG O 02
i AT ){1; ¢, MAC aprobado.. .. Aplicac m&mmelwqcmnm”mv Bon sw o]
8o MAC Difusia ‘,:"n?'" -"{" i ASESORIA PERMANEMNTE POREL EQUIPO
rrador usion COORDINADOR DEL PROYECTO
- 55“’*.', ura Documental ;. Inicio del Manual de Ia calidad (MAC) conforme ala Notma, ) . im0
wip vn i b 3osrrrer o = DWRITE, N T il S07 iring
: "Cap Wikioh 19 Bifinicion del alcince del 'SGE AT D ORI 00 OB S0 g s
et '::E.“ 733+

EQUIPOS PERSONAL

Senna st ar el

]

[EERt

MESES

SR TR oD

CAPACT!‘AC!ON
"FERMANENT‘E« LM

,
cet s PO
fut ol FEY £ ERL TR

B3y F

» s
¢ DAERE T :-}’:Zfﬂ;,

LN

] 2

3

PG RN

Srry

BT
PN

4

5

6

‘»%

l

R

rTIoigst ok fE0 el

RERINEE N
v

Ve

-
Fmhoaw k L("{Z Wk

&

! f\;ﬂ

L KL

O e Al

INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA

_5] -



. = . . L 4 ¢ o
9 o | —alhs
v w L N

TN e

ped T

TS S X 75T CR Az [ Sy =34

FACCUILE AN D lN(ﬁ;EN’ﬁRiA B N A M
I2INVISICOMN DFE EDVUJCACICP NN COCMNTT RN LA

CURSOS INSTITUCIONALES

iy C 4

?gw e .
¢ R

7:0‘?: CERTIVICAL Dom UA upgn

Sl Bt

s
<Z sl mw"?@i

Del12 de Junio al 09 de Julio de 2007

ANEXOS

CI-ll Instructor: Lic. Servando R. Martinez Garcia
Delegacion Miguel Hidalgo
Junio/Julio d¢l 2007

Polario de Mineria, Culle de Tacwba Moo 5, Primar piso,  Delegaodn Cuauhi@mor, CP 0e000, Cealro Histhico, Moo OF,
APDO Postal M-Z785 o Tels: 55214021 ol 24, 56213 2910 ¢ 5623 2971 6 Foa- 55100573



UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

INTRODUCCION A LAS
AUDITORIAS.

GENERALIDADES

+ Las auditorias de calidad constituyen una de las
herramientas mas importantes dentro de un
SGC.

» Es el medio mas eficaz con que cuenta la
direccion para obtener la informacién referente
al funcionamiento de las areas y del programa
bajo su responsabilidad. Por eso es llamada
como: “herramientas gerenciales.

» Esta actividad debe contar con el apoyo de la
direccion, ya que sin este Las auditorias no
tienen razén de ser.
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CURSOS INSTITUCIONALES

La Jerarquia en la Certificacion

i Secretaria de Economia

]

f Entidad Mexicana de Acreditacion ]

| Cuerpos acreditados de certificacion

Ceriificacion de
compafiias
(iSO 8001)

Acreditacién de
laboratorios de
prueba

—

AUDITORIA.

* Proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias de

la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la

extensidén en que se cumplen los criterios

de la auditoria.

DECFI



UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

PROGRAMA DE AUDITORIA.

« Conjunto de una o mas auditorias
planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un
proposito especifico. -

PLAN DE AUDITORIA.

* Descripcion de las actividades y de los
detalles acordados de una auditoria.




UNAM CURSOS INSTITUCIONALES

La Jerarquia en la Certificacion

‘ Secretaria de Economia J

[ Entidad Mexicana de Acreditacion |

|

| Cuerpos acreditados de certificacion | Acreditacion de

Certificacién de
compariias
{IS0O 9001)

laboratorios de
prueba

auditado.

AUDITORIAS

» Auditoria combinada.

Cuando se auditan juntos un sistema de
gestidn de la calidad y un sistema de
gestién ambiental.

Auditoria conjunta.

Cuando dos o0 mas organizaciones
cooperan para auditar a un unico

DECFI



UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

BENEFICIOS Y
RESPONSABILIDADES.

BENEFICIOS.

v"Imagen de la empresa.
v Herramienta util para la alta direccién.

v Corregir el numero de no conformidades que
afecten econémicamente a la organizacién.

v Detectar necesidades de capacitacion.
v Mejorar los procesos de capacitacion.

v Asegurar el grado de efectividad del sistema de
gestion de la calidad.

v Reducir las quejas de los clientes.
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CURSOS INSTITUCIONALES

AGREGANDO VALOR.

« Las auditorias de calidad dan:

v"Un mecanismo para evaluar progreso.
v'Un lugar a mejorar.

v"Un punto de vista independiente.

v"Un enfoque formal a la mejora continua.

v . Proporciona
Auditado accesos, datos,
1 informacion.
Ciients Determina
PF T objetivo‘s,avlcance
y criterios
Gestor Conduccion
] det | de
Programa de Auditoria | | Auditoria
Equipo auditor
{incluyendo Auditores,
expertos técnicos Reporte
1 auditores en entrenamiento|| *  ge
Lider de Equipo .
_iogr de Ean'p Auditoria

DECFI
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PROCESO DE
AUDITORIA

“LO QUE NO SE MIDE NO SE MEJORA”

Edward Deming

DECFI
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PRINCIPIOS DE AUDITORIA.

a).- Conducta etica.

b).- Presentacion ecuanime.

c).- Debido cuidado profesional.

d).- Independencia.

e).- Enfoque basado en la evidencia.

GESTION DE UN
PROGRAMA DE
AUDITORIA.

DECFI
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CURSOS INSTITUCIONALES

Autoridad pars ¢!
Programa de
Auditoria
! A T e ey
Defipicitn det
Proprams de Finnficar
Auditoris
FETTRTY
[RPUTEIRR
l Comp =]
e de e
P Mrejora def Implementacién del Zudrores
Programa de Programa de Auditoria R
e p]  A€Dvidadies
[ d 3
I =
Sepurmicnts y Revasiéo det
Programa de Auditoria i V;;é;r I
L N e ree s

GESTION DE UN PROGRAMA DE
AUDITORIA.

1. Objetivos y amplitud del programa de
auditoria.

2. Responsabilidades, recursos y procedimientos
de un programa de auditoria.

Implementacidon del programa de auditoria.
Registros del programa de auditoria.

5. Seguimiento y revisién del programa de
auditoria.

H W
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GENERALIDADES.

AUTORIDAD EN EL PROGRAMA

v'Establecer, implementar, realizar el
seguimiento, revisar y mejorar el
programa de auditoria.

v'Identificar los recursos necesarios y
asegurarse de que se proporcionen.

10
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UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

OBJETIVOS Y AMPLITUD
DE UN PRPOGRAMA DE
AUDITORIA.

OBJEJTIVOS DE UN PROGRAMA
DE AUDITORIA.

Prioridades de la Direccion.
Propésitos comerciales.
Requisitos del SGC.

Requisitos legales, reglamentarios y
contractuales.

Necesidad de evaluar proveedores.
Requisitos del cliente.

Necesidades de las partes interesadas.
Riesgos para la organizacion.

hwnN =

® N oo

11



UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

AMPLITUD

Tamano de la organizacion.

Naturaleza de la organizacion.

Complejidad de [a organizacién.

Objetivo, alcance y duracion de cada auditoria.
Frecuencia de las auditorias.

Las normas, requisitos legales,
reglamentarios, contractuales.

7. FEtc.

O gk wN =

RESPONSABILIDADES,
RECURSOS Y
PROCEDIMIENTOS DEL
PROGRAMA DE AUDITORIA.

12
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RESPONSABILIDADES.

— Objetivos y la amplitud del programa.

— Responsabilidades y procedimientos y
asegurarse de que se proporcionen recursos.

— Asegurarse de la implementacion del
programa.

— Asegurarse de mantener registros.

— Realizar seguimiento, revisar y mejorar el
programa.

RECURSOS.

1. Recursos financieros,
2. Técnicas de auditoria.

3. Procesos para alcanzar y mantener
competencia de los auditores y mejorar
su desempefio.

4. Disponibilidad de auditores y expertos
técnicos.

Amplitud del programa.
6. Tiempo de viaje, alojamiento, etc.

o

13
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CURSQOS INSTITUCIONALES

PROCEDIMIENTOS.

. Planificacién y elaboracion del

calendario de auditorias.

. Aseguramiento de la competencia de

auditores y lideres de equipo.

. Seleccion de auditores apropiados y la

asignacion de funciones y
responsabilidades.

. Realizacién de auditorias.

PROCEDIMIENTOS.

. Realizacién del seguimiento, sies

aplicable.

. Conservacién de registros del programa.
. Seguimiento del desempeio y eficacia

del programa de auditoria.

. Comunicacion de logros globales del

programa a la alta direccion.

14
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IMPLEMENTACION DEL
PROGRAMA DE
AUDITORIA.

IMPLEMENTACION.

1. Comunicacion del programa a las partes
pertinentes.

2. Coordinacion y elaboracion del
calendario y otras actividades.

3. Establecimiento y mantenimiento de un
proceso para evaluacion de auditores y
su continuo desarrollo profesional.

4. Provision de recursos necesarios.

15



UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

IMPLEMENTACION

1. Realizar auditorias de acuerdo al
programa.

2. Control de los registros.

3. Revisidén y aprobacién de los informes de
la auditoria y distribucién al cliente y
otras partes especificas.

4. Asegurar el seguimiento si es aplicable.

Registros del
Programa de
Auditoria

16
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CURSOS INSTITUCIONALES

Registros

» Registros relacionados con auditorias

individuales.

» Resultados de la revision del programa.

» Registros relacionados con el personal de la

auditoria.

Seguimiento y
Revision del
Programa de

Auditoria

17

DECFI



UNAM

CURSOS INSTITUCIONALES

Indicadores de Desemperno

* Amplitud de equipos para implementar el

programa.

Conformidad con Programas y Calendarios de
auditoria.

Retroalimentacion de los clientes, de los
auditados y auditores.

Revision

Resultados y tendencias del seguimiento.

Conformidad con los procedimientos.

Necesidades y expectativas cambiantes
de las partes interesadas.

Registros del programa.

Practicas de auditorias nuevas o
alternativas.

Coherencia en el desempefo entre los
equipos auditores en situaciones
similares.

18
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Actividades
de
Auditoria

Inicio de la Auditorig
I

R4visién de la documentaciél‘u

Pr o,

Realizacion de las actividades de la auditoria

19
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Inicio de la
Auditoria

Inicio de la Auditoria

»Designacién del Lider del equipo
Auditor.

»Definicidon de los Objetivos, el Alcance y
los Criterios de Auditoria.

» Determinacion de la Vialidad de la
Auditoria.

»Seleccidon del Equipo Auditor.

» Establecimiento del contacto inicial con
el Auditado.

20
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Identifique los procesos
necesarios para el SGC y su
aplicacion a lo largo de la
organizacion.

+ ¢ Qué procesos hecesita nuestro SGC?
» ¢ Cudles de estos procesos son externos?

» ¢ Cuales son las entradas y salidas de cada
proceso?

» ¢ Quiénes son los clientes de cada proceso?
« ¢ Cuales son los requisitos de esos clientes?
+ ¢ Quién es el “duefio” del proceso?

Determine la secuencia de
interaccion de esos procesos.

+ ¢ Cual es el flujo completo de los
procesos?

» ¢, Como podemos describirlos?

» ¢ Cuales son las interfases de los
procesos?

» ¢ Cual es la documentacion necesaria?

21
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CURSOS INSTITUCIONALES

Determine el criterio y los
métodos requeridos para
asegurar que tanto la operacién
como el control de los procesos
es efectiva

¢ Cuales son las caracteristicas que identifican ef

proceso?

¢ Cuales son los criterios para el seguimiento, medicion

y analisis?

gCémo podemos incorporar esto en la planificacién del
GC y el proceso de realizacion del producto?

¢ Cuales son los aspectos economicos involucrados?

¢ Cuales son ios métodos apropiados para consolidar
datos?

Asegure la disponibilidad de los recursos e
informacion necesaria para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos.

¢ Cuales son los recursos necesarios para
el logro de los procesos?

¢, Cuales son los canales de
comunicacion?

¢ Como se consigue informacion interna y
externa sobre los procesos?

¢ Cémo se obtiene retroalimentacién?
¢ Qué datos se requiere recolectar?
¢ Qué registros deben guardarse?

22
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De seguimiento, mida y analice
el proceso

» ¢ Codmo hacemos el seguimiento del
desempefio del proceso?

» ;s Cuales son las mediciones necesarias?

+ ¢ Como podemos analizar mejor la
informacién recolectada?

» ;Qué nos dice el analisis de datos?

Implemente las acciones necesarias para

lograr los resultados planeados y
mejorar

continuamente los procesos.
* ;COmo mejoramos los procesos?

« ¢;Cuales son las acciones correctivas y
preventivas necesarias?

» ¢ Se han implementado estas acciones
correctivas y preventivas?

» ¢ Han sido efectivas?

23
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a)

b)

Objetivos de Auditoria

Determinacién del grado de conformidad
del Sistema de Gestién de la Calidad o
parte de él con los criterios de la
Auditoria.

Evaluacion de la capacidad del Sistema
de Gestidn de la Calidad para asegurar
el cumplimiento de los requisitos legales,
reglamentarios y contractuales.

d)

Objetivos de Auditoria

La evaluacién de la eficacia del Sistema
de Gestidon de la Calidad para lograr los
objetivos especificos.

La identificacién de areas de mejora
potencial del Sistema de Gestion de la
Calidad.

24
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Alcance de |la Auditoria

El alcance de la auditoria describe la
extensién y los limites de la auditoria:

U Ubicacién,
O Unidades de la organizacion.
O Actividades y procesos.

O Periodo de tiempo cubierto

Criterios de Auditoria

» Politicas.

> Procedimientos.

» Normas.

» Leyes y regulaciones.

» Requisitos del sistema de gestion.
» Requerimientos contractuales.

» Cédigos de conducta sectoriales, industriales o de
negocio aplicables.

25

DECFI



UNAM

CURSOS INSTITUCIONALES

Estrategias para Plan de
Auditoria

= Por Procesos (ideal).

Por Norma.

= Por Areas.

Por Productos.

Mixta (ej. procesos vs. areas).

Ruta Auditoria ISO 9001

1.- Iniciar estudio por cuatro, después:
2-52,72y8.21.

3.- 5.(incluido 5.2).

4-6y7.4.

5.-7 y 8.3 (incluido 7.4).
6.-8.2.2,8.5y8.4.

Las conclusiones de todos los equipos
deben llevar a evaluar 8.1.

26
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Determinacion de la Viabilidad
de la Auditoria

» La informacién suficiente y apropiada para
planificar la auditoria.

» La cooperacién adecuada del auditado.

« El ttempo y recursos adecuados.

Seleccion del Equipo Auditor

» Los objetivos, el alcance, de los criterios
de auditoria y la duracién estimada de la
auditoria.

« Si la auditoria es combinada o conjunta.

« La competencia global del equipo auditor
necesaria para conseguir los objetivos de
la auditoria.

27
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Seleccion del Equipo Auditor

» Los requisitos legales, reglamentarios,
contractuales de acreditacion /
certificacion.

* La necesidad de asegurarse de la
independencia del equipo auditor con
respecto a la actividades a auditar y de
evitar conflicto de intereses.

MATERIAL DIADACTICO
DE PROPIEDAD DE LA
DECFI-UNAM

Seleccidén del Equipo Auditor

* La capabidad de los miembros del equipo
auditor para interactuar eficazmente con el
auditado y trabajar conjuntamente.

 El idioma de la auditoria y la comprension
de las caracteristicas sociales y culturales
particulares del estudio.

28
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Competencia del Equipo Auditor

1. Identificar los conocimientos y habilidades
necesarias para alcanzar los objetivos de

la auditoria.

2. Seleccionar los miembros del equipo

auditor de tal manera que todo el
conocimiento y las habilidades necesarias

esten presentes el equipo auditor.

Competencia

Capacidad demostrada para aplicar
conocimiento y habilidades.

fSaber. (conocer)
Saber hacer
Competencia < Saber estar. (comporta-

miento o actitud)
-

29
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Competencia de auditores

\

Ambiental
Conoclmiento y habilidades
amblentalas aspacificas.

y habilidades
genéricos.

Calidad

Educacién

L

Experencia
Laboral

Formacion como
Auditor

Experiencia en
Auditorias

.

Atributos Personales I

-

/

Evaluacion Inicial

Educacion

Formacion
como auditor

N\

Conocimientos
y Habilidades

=]

Experiencia
Laboral y Atributos
en Auditoria Personales

Demostracién

Auditor
Competente

30
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Seleccion del Equipo Auditor

Grupo de Auditores Equipo Auditor
Componentes Eciﬂ:> Competente

Conocimientos y Habilidades
necesarias para una
situacion especifica de la auditoria.

Contacto Inicial con el
Auditado

» Establecer canales de comunicacion con el
representante del auditado.

« Confirmar la autoridad para llevar a cabo la
auditoria. ‘

» Proporcionar informacién sobre [as fechas y la
duracién propuesta y la composicion del equipo
auditor.

+ Solicitar acceso a los documentos pertinentes,
incluyendo los registros.

31
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Contacto Inicial con el auditado

» Determinar las reglas de seguridad
aplicables al lugar.

* Hacer los preparativos para la auditoria.

» Acordar la asistencia de observadores y la
necesidad de guias para el equipo del
auditor.

Revision de la
documentacion

32
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Revision documental

Revisidén de los documentos pertinentes del
sistema de gestion, incluyendo los registros
y determinacion de su adecuacion con
respecto a los criterios de auditoria.

Revision Documental

Objetivos:

1. Determinar si los documentos de niveles
inferiores responden en forma adecuada
a los requerimientos de los niveles
superiores.

2. Comprender mejor las actividades del
programa de auditoria en forma efectiva
y eficaz.

33
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Documentacion del SGC

Politica/y/\ Objetivos

de fa Ca]g‘ ad
Mahual de Calidsd

/ 2

Documentos de la Organizacion

\

/ Registros de Calidad \

Preparacion de
las actividades

de Auditoria
in situ

34
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Preparacion de las Actividades de
Auditoria in situ

» Preparacién del Plan de Auditoria.

« Asignacion de las tareas al Equipo
Auditor. |

* Preparacion de los Documentos de
Trabajo.

Preparacioén del Plan de
Auditoria

Mecanismos de Seguimiento

» Empezar por el principio, a la mitad o al final del
proceso.

* Elegir alguna accién.

» Recabar informacién de los factores que influyen en el
proceso.

+ Seguir hacia delante o hacia atras la trayectoria de todo
un proceso.

35
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Plan de Auditoria

» Los objetivos de la Auditoria.

» Los criterios de la Auditoria y los

documentos de referencia.

El alcance incluyendo la identificaciéon de
las unidades de la organizacién y
unidades funcionales y los procesos que
van a auditarse.

Plan de Auditoria

La hora y la duracién estimadas de las
actividades de la auditoria in situ,
incluyendo las reuniones con la direccién
del auditado y la reuniones del equipo
auditor.

Las funciones y responsabilidades de los
miembros de equipo auditor y de los
acompanantes.

36
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Plan de Auditoria

» La asignacion e los recursos necesarios a
las dreas criticas de la auditoria.

Plan de Auditoria

La identificacion del representante del
auditado en la auditoria.

El idioma de trabajo y del informe de la
auditoria. '

Los tema del informe de la auditoria.
Preparativos logisticos.

Asuntos relacionados con la
confidencialidad.

Cualquier accidn de seguimiento de la
auditoria.

37
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Tareas para Auditores

» Revision del Manual de la Calidad.

Elaboracién de Listas de Verificacion.

Notificacion de |la Auditoria.

Agenda de Trabajo.

Orden del Dia de Reuniones Previas y de
Clausura.

Documentos de Trabajo

» Lista de Verificacion.
* Planes de Muestreo.

* Formularios.

38
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Lista de Verificacion

Es una serie de preguntas o puntos
especificos a desarrollar durante la
auditoria. 3

- Usos de la Lista de Verificacion

» Guia para desarrollo.
Evidencia de auditoria.
Refrescar la memoria.
Dar continuidad.
Registrar y ordenar datos.

39
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Uso de la Lista de Verificacion

« Resumen de actividades.
» Ayuda en la preparacion del informe final.
» Ayuda a los auditores en entrenamiento.

Documentos usados en la
preparacion de la Lista de
Verificacion

— Manual de Calidad.

— Contratos.

— Requisitos regulatorios, cédigos y normas.

— Especificacion / lista maestra.

— Informes de auditorias previas.

— Reportes de inspeccion.

— Informe de agencias regulatorias.

— Politicas generales.
— Planes de trabajo.

40
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Tipos de preguntas

» Abiertas:
— ¢ De qué manera se capacitd...?
» Cerradas:
— ¢Ha sido usted capacitado...?
+» Dirigidas:
— ¢ Muéstreme los registro de la capacitacion
sobre técnicas estadisticas?

Tipos de Preguntas

Use preguntas abiertas

« ¢ Quién? ¢ Cual?

* (Que? «; Por qué?
* ¢, Dénde? . Como?
. ;Cuando? ¢ '

41
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Debe asegurarse que...

- Las preguntas hechas resultaran en

respuestas substanciosas que permitan al
auditor valorar efectivamente fa condicién
del programa.

Preguntas que estén dirigidas al propdsito
y alcance de la Auditoria.

Debe asegurarse que...

Preguntas basadas en requisitos validos y
reales del sistema.

Debe estar basada en requisitos
documentados del manual de calidad,
procedimientos, instrucciones, politicas,
directrices, disenos, etc. Los cuales
especifican los requisitos que debe de
reunir la organizacién auditada.

42
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Tipo de Datos
Propiedades fisicas.
Informacidn que percibe con los sentidos.
Documentos y registros.
Patrones.

Entrevistas.

Elementos a evaluar
Personal.
Equipo.
Materiales.
Medio ambiente.

Informacién concerniente a procesos.

43
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Técnicas de Auditorias

* Muestreo.

Verificacién de Documentos.
Atestiguamiento.
Trazabilidad.

Entrevista.

Comprobacioén,

-

Ciclo PDCA

Actuar > Planificar
Comprobar | ¢ Hacer

44
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Proceso

ProceJdimiento
E> £Con qué? < Con guién? Salida
- Proceso

[ < Eficiencia >

N

Y

Oportunidades de Seguimiento y Medicidn
(antes, durante y después del proceso}

Auditoria Vertical y Horizontal

[
[ Ventas ‘ i:omptas] IRec Hurmn!

I Ventas

| Disefic y Desarrolio de Productos

===

l Produccién

Recursos Humanos

Mantenim:ento
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Tortuga de Procesos

Materiales Competencias

3) “4)

Sy %

Entradas ,_—_:> CE?;'\SO :> Salidas
{8) {7)

2 N

Métodos Medicion
2 (5)

Realizacion de

- las Actividades

de Auditoria
in situ

46
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Realizacion de las Actividades
de Auditoria in situ

» Realizacion de la reunion de Apertura.
« Comunicacion durante la Auditoria.

» Papel'y responsabilidades de los Guias y
Observadores.

Realizacion de las Actividades
de Auditoria in situ

Recopilacion y Verificacion de la
Informacion.
* Generacién de Hallazgos de la Auditoria.

Preparaciéon de las Conclusiones de la
Auditoria.

Realizacién de la Reunion de Cierre.

47
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Realizacion de la Reunion de
Apertura

Confirmar el plan de auditoria.

Proporcionar un breve resumen de cémo
de llevaran a cabo de las actividades de
auditoria.

Confirmar los canales de comunicacion.

Proporcionar al auditado la oportunidad de
realizar preguntas.

Juicios de la Reunion de
Apertura

¢ Los auditados se encuentran relajados,
ansiosos, abiertas o a la defensiva?

¢, Cual parece ser el estilo del grupo?

¢ El director asiste solo o trata de dominar
la reunién?

¢ El personal asiste y participa?
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Comunicacion durante la
Auditoria

Intercambio de la informacién entre el
equipo auditor.

Intercambio de informacién sobre
problemas.

» No conformidades con riesgo inmediato y
significativo para la organizacioén.

Cambios en el plan de auditoria.

Papel y Responsabilidades de los
Guias y Observadores

» Establecer los contactos y horarios para la
entrevista.

» Acordar las visitas a partes especificas de
las instalaciones o de la organizacion.

« Asegurarse de que las reglas
concernientes a los procedimientos
relacionados con la proteccion y la
seguridad en las instalaciones son
conocido y respetados pro los miembros
del equipo auditor.
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Papel y Responsabilidades de
los Guias y Observadores

« Ser testigos de la Auditoria en nombre del
auditado.

» Proporcionar aclaraciones o ayudar en la
recopilacion de la informacién,

Recopilaciéon mediante Fuentes de informacién ]
muestreo apropiado y
verificacion
informacion
Verificacion

Evidencia de la
Auditoria

Evaluacion frente a los
Criterios de Auditoria

Hallazgos de la
Auditoria

I Revisién i

[ Conclusiones de la ]
Auditoria
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Entrevista

Es el proceso de obtener
informacién de otra
persona a través de

respuestas a preguntas
que se hacen.

Fuentes para Confirmar
Informacion de Entrevistas

1. Oftra persona dice lo mismo que el
entrevistado.

2. Otro miembro del equipo auditor oye lo
mismo.

3. Cuando se comprueba la accién en un
asunto, documento o registro.
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» Una opinién no es Declaracion de hecho;
porque no es verificable.

* Lo importante no es evidente.

* “De lo que no veo no opino”
(principio de auditores)

Técnicas de entrevista

» Hacer que el entrevistado se sienta
comodo.

» El silencio
» Entendimiento completo

+ Hablar en voz alta al revisar documentos
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Actitudes del auditor

Mantener contacto cara a cara.

Muestre interés.

Tome nota en un tiempo minimo.

Acepte informacion inclinado a la cabeza.

Actitudes del Auditor

— Observe el lenguaje corporal.
— Hable claro y cuidadosamente.
— Conozca sus preguntas.

— Exprese en forma diferente la pregunta mal
entendida.
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Recomendaciones Adicionales

— Pregunte directamente a la persona que
realiza el trabajo.

— No subestime al personal entrevistado.

— Utilice el mismo lenguaje del entrevisfado.

Recomendaciones
Adicionales

Hable directamente a la persona.

Trate de no tener actitud de policia, sea
flexible.

Demuestre competencia.

No olvide pedir que le muestren registros.
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Control de la Auditoria

.— Escuche 80% y hable 20%.

— Permanecer seguro.

— Evitar discusiones.

— Detallista y eficiente.

— No salirse del tema.

— Evitar charlas sin control.

~ Ser flexible.

— No dejarse conducir o0 engafar.

Tacticas del Auditado

— Falta de preparacion de documentacién.
— Llegar tarde.

— Demorar en proporcionar evidencia.

— Presentaciones largas o limitadas.

— Almuerzos o descansos largos.

— Interrupciones.
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Tacticas del Auditado

— El ausente indispensable.

— La barrera del idioma.

— El soborno.

— Probar la fortaleza de caracter del auditor.
— Aplicar su nivel para presionar.

- Etc. |

Tacticas para el Auditor

Identificar los documentos a ser revisados.

Identificar las operaciones o actividades a
auditar.

Que actividades u operaciones van a ser
presentadas.

Qlue equipo va a ser verificado.
Que personal va a ser entrevistado.
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Actitudes a Evitar

@nIndiferencia a [as respuestas del auditado.
@ Controvertido.

& Indisciplinado.

& Negativo.

@nCriticar.

Actitudes a Evitar

“BDiscutir temas que puedan causar disputas.

“BComparar al auditado.
“BSarcastico.
“BBlasfemar.
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*

*

*

*

*

*

Para Recordar

Preguntas
Escuchar
Observar
Piense
Evaluar
Registrar

Abiertas
Mucho
Todo
Analice
Con juicio
A detalle

* La Operacion del SGC.

Una No Conformidad se puede
detectar en:

* La Documentacion del SGC.

» La Efectividad del SGC.
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Clasificacion de las
No - Conformidades

Tipos

» Mayor.
» Menor.
» QObservacion.

No Conformidad Mayor

Incumplimiento de un requisito y afecta

— Calidad del producto / servicio.
— Pérdida de clientes / mercado.

— Pérdida de calificacién como proveedor
confiable.

— Pérdida o retiro de una certificacion. -
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No Conformidad Menor

No aplicacién parcial de un requisito:
Procedimientos incompletos.
No hay registros de capacitacion.
ElAlmacenamiento inadecuado.
g Cambios a documentos sin registro.
g] Falta de seguimiento a las no conformidades.

No Conformidad
Observacion

Puede llegar a afectar la calidad al
convertirse en un problema crénico o una
no conformidad mayor:

— No informes de inspéccién al dia.
— Lista actualizada de proveedores.
— Registros de calidad incompletos.
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Redaccion de
No-Conformidades
- El objeto de la no-conformidad definido en
términos precisos. :

» El lugar donde se detecté la no-
conformidad, si produce.

* Elincidente que indica el objeto de la no-
conformidad, cuando sea relevante.

» El requerimiento del estandar que no se
ha cumplido.

Frases a Evitar

&Violando... @Escasa prueba
& Contraviniendo. .. de...
@& Cuando estaba auditando ®FPocos
) registros. ..
XYZ encontré... . .
) &El sefior X dijo
k= Varios elementos de... que...

& Ninguno de los... & He observado
que...
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Numero de No-Conformidades

Pocos vitales

y
muchos triviales

Preparacion de las
Conclusiones de la Auditoria

» Revisar los hallazgos de la auditoria y
cualquier otra informacién apropiada
recopilada durante la auditoria frente a los
objetivos de la misma.

» Acordar las conclusiones de la auditoria,
teniendo en cuenta la incertidumbre
inherente al proceso de auditoria.
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Preparacion de las
Conclusiones de la auditoria

Preparar recomendaciones, si estuviera
especificado en los objetivos de la
auditoria.

Comentar el seguimiento de |la auditoria,
si estuviera incluido en €l plan de la
misma.

Reunidon Privada entre

Auditores
Asegurar:

» Asegurar que el plan se esté cumpliendo.

Que el equipo auditor sea consistente y
homogéneo.

Que no existan obstaculos para el
desarrollo.

Que los hallazgos de |a auditoria
detectados sean revisados y clasificados.

Las tacticas empleadas den los resultados
previstos.
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Reunion de Cierre

Es la primera oportunidad formal que tiene
el jefe/lider del equipo auditor para
presentar los hallazgos y conclusiones de
la auditoria al responsable de los
auditados.

Reunion de Cierre

La reunidn final deberia de realizarse para
presentar los hallazgos de auditoria y las
conclusiones de tal manera que sean

comprendidas y reconocidas por el auditado
y para ponerse de acuerdo, si es
necesario, en el periodo de tiempo para
que el auditado presente el plan de
acciones correctivas.
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Puntos a tratar en la Reunién

Explicar todos los hallazgos y evidencias
de la auditoria en forma cuidadosa y
precisa.

Estar preparado para sustentar y justificar
los hallazgos de |la auditoria.

Evitar envolverse en argumentos.

Puntos a tratar en la Reunion

Disculparse ante un error y modificar o
retirar las no-conformidades.

Evitar dar consejos.

Rechazar “soluciones rapidas” como unica
solucién a la no-conformidad.
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Preparacion,
Aprobacion y
Distribucion del

Informe de la
Auditoria

Preparacion, Aprobacion y
Distribucidon del Informe de la
Auditoria

» Preparacion del Informe de la Auditoria.

» Aprobacion y Distribucion del Informe de

la Auditoria.
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Informe de la Auditoria

Exposicion objetiva de los
hallazgos, apoyado en
evidencias de auditorias.

Informe Formal

Documento formal, Gnica
evidencia del estado y grado
del cumplimiento del sistema

de gestidén de la calidad.
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Informe Formal

* Debe ser autosuficiente.
« Emitirse dentro de un lapso razonable.
« Exacto, breve, homogéneo y consistente.

+ La informacion confidencial debe ser
custodiada apropiadamente.

;,Qué debe contener?

* No deben contener
v Opiniones de los auditores.

v Recomendaciones de cémo llevar a cabo
acciones correctivas.

» Si debe contener

v" Juicios hechos por el equipo auditor basados
en evidencia de auditoria recopilada
suficiente, valida y confiable de que tanto la
organizacion cumple con el criterio de
auditoria acordado.
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¢, Quién lo lee?

» El representante de la direccion.
» El director. ‘

» La direccién de auditoria.
 Director de area auditada.

« Un auditor interno.

» El proximo auditor externo.

Informe de la Auditoria

. Objetivos de la auditoria.

» El alcance de la auditoria, particularmente
la identificacion de las unidades de la
organizacion y de las unidades
funcionales o procesos auditados y el
intervalo de tiempo cubierto.

« La identificacion del cliente de la auditoria.
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Informe de la Auditoria

La identificacion del jefe/lider y de los
miembros del equipo auditor.

Las fechas y lugares donde se realizaron
las actividades de auditoria in situ.

Los criterios de auditoria.
Los hallazgos de la auditoria.
Las conclusiones de la auditoria.

Informe de la Auditoria

El plan de auditoria.
Lista de representantes del auditado.

Un resumen del proceso de auditoria
incluyendo la incertidumbre y/o los
obstaculos encontrados que pueden
disminuir la confianza de las conclusiones
de la auditoria.
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Informe de Ia Auditoria

« La confirmacién de que se han cumplido

los objetivos de la auditoria dentro del

alcance de la auditoria, de acuerdo con el

plan de auditoria.

Las areas no cubiertas, auque dentro del
alcance de la auditoria.

Las opiniones divergentes no resueltas
entre el equipo auditor y el auditado.

Informe de la Auditoria

Las recomendaciones para la mejora, si
se especificod en los objetivos de la
auditoria.

Los planes de accién del seguimiento
acordado, si los hubiera.

Una declaraciéon sobre la naturaleza
confidencial de los contenidos.

La lista de distribucidon del informe de la
auditoria.
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Aprobacion y Distribucion del
informe de la Auditoria

» Emitirse dentro del periodo acordado.

* Documento fechado, revisado y aprobado
segun los procedimientos.

« Distribuirse en los receptores designados
por el cliente de la auditoria.

» El informe de auditoria es propiedad del
cliente y la confidencialidad se debe
respetar y salvaguardar por todos los
receptores.

Finalizacion
de la
Auditoria
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Finalizacion de la Auditoria

La auditoria finaliza cuando todas las
actividades descritas en el plan de
auditoria se hayan realizado y el
informe de la auditoria aprobado se
haya distribuido.

Conservacion de los
Documentos

Los documentos que pertenecen a la
auditoria debe conservarse o

destruirse por comun acuerdo entre las
partes participantes y de acuerdo a los
procedimientos del programa de

auditoria y con los requisitos legales o
contractuales aplicables.
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Conservacion de los
Documentos

Salvo requisito legal, el equipo auditor y los
responsables de la gestion del programa de
auditoria no deben revelar el contenido de
los documentos sin la aprobacion explicita

del cliente de la auditoria y, cuando sea
apropiado del auditado.

Realizacion de

las actividades
de seguimiento
de una auditoria
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Realizacién de la actividades de
Seguimiento de una Auditoria

Las conclusiones de una Auditoria pueden
indicar la necesidad de acciones
correctivas, preventivas o de mejora
segun sea aplicable. Tales acciones son
decididas y emprendidas por el auditado
en un intervalo de tiempo acordado y no
se considera parte de la auditoria.

Seguimiento y Cierre de la
Auditoria

Ultima etapa del proceso, que en caso de
existir no-conformidades, el auditado debe
proponer y ejecutar las acciones
correctivas y el auditor debe verificar la
efectividad de las mismas.
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Accidn Correctiva

Accién tomada para eliminar
las causas de una no-conformidad,
defectos u otra situacion
indeseable a fin de
prevenir su recurrencia.

Correccion y Accion Correctiva

« Correccidn; Se aplica a una reparacion,
reproceso o ajuste, refiriendose a un
tratamiento de una no-conformidad
existente.

» Accion correctiva: Se aplica a la
eliminacién de la causa de la no-
conformidad.
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Componentes Fundamentales

* |dentificar la no-conformidad
» Determinar la causa que la provocd

« Evaluar acciones para asegurar la no
recurrencia

« Determinar e implementar acciones
correctivas

Componentes Fundamentales

» Registrar resultados de acciones tomadas

+ Revision de la eficacia de las acciones
correctivas tomadas
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Opciones para las Acciones
Correctivas

Si la respuesta describe adecuadamente las
condiciones que se cambiaran y tiene una
oportunidad razonable de éxito, entonces
se acepta de inmediato y se cierra la
conformadad.

Opciones para las Acciones
Correctivas

Si algunos cambios prometidos involucran
documentos nuevos o modificaciones,
requerir al auditado que envie los
documentos cambiados cuando se
emitan. En de caso de que los
documentos cambiados cumplan con los
requerimientos, se cierra la no-
conformidad.
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Opciones para Acciones
Correctivas

Si es necesario que alguien de la
organizacion de la auditoria realice una
breve visita de seguimiento para verificar
personalmente la implementacion de la
accion correctiva prometida, asegurarse
que esta persona sea miembro del equipo
de auditoria, un miembro de otro grupo a
quién afectan o una tercera parte neutral.

Finalizacion de la Auditoria

- Ultima etapa del proceso y cierre de las
no-conformidades.

« Soportado por evidencias objetivas que
certifiquen cumplimiento satisfactorio.
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Conclusiones

» Auditar es una destreza que solo se
aprende mediante la practica.

+ Auditar no consiste en recitar una serie de
preguntas y anotar los resultados.
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« Auditar no consiste en limitarse a
comprobar que las organizaciones hacen
lo que dicen que hacen.

« El auditor debe ser un facilitador de
mejoras.

El Secreto del Exito

Preparacién minuciosa

» Ejecucidn rigurosa

Informes transcendentes

Seguimiento eficaz
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