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Presentacion

En la unidad 2 estudiaste las normas ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004; en su estructura pudiste observar que, como parte de la
medicion, andlisis y mejora, la organizacion debe llevar a cabo un proceso de auditorias internas, también llamadas auditorias de
seguimiento, las pre auditorias y las auditorias de certificacion, las dos ultimas realizadas por el organismo de certificacion.

Cuando se habla de auditorias se piensa en auditorias contables normalmente, pero poco se piensa en los SGC. También en
muchas ocasiones se ha tenido en un mal concepto a las auditorias, sin embargo, éstas tienen aspectos positivos siempre y
cuando se lleven a cabo con ética y profesionalismo, pero cuando no se realizan de forma objetiva suelen transformarse en una
herramienta de penalizacién y favoritismo o simplemente se convierten en una cortina de humo que oculta informacion; por lo tanto,

una auditoria de calidad debe enfocarse en criterios claramente definidos y documentados.

En cuanto al problema prototipico, identificaras con detalle el proceso de

auditoria que se lleva a cabo para la verificacién del cumplimiento o no de

los requisitos marcados por la norma que se haya elegido, asi como las
funciones del auditor, la politica, objetivos de calidad y la metodologia para
la implantacién de un sistema de gestion de la calidad (SGC) para la
administraciéon de ventas acorde a los costos y presupuestos de las

organizaciones.

I$ r’ E & F
Auditorias
Fuente: http://goo.gl/51Re6b
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Auditoria de sistemas de gestion de calidad (SGC)

Histéricamente, la auditoria se ha enfocado mas a la contabilidad, pues es la auditoria la que le ha devuelto al contador un papel
publico protagénico en las organizaciones modernas; la profesion contable ha evolucionado y la pauta que ha marcado su avance

es la auditoria.

Si no se mide lo que se hace, no se puede controlar. Si no se puede controlar, no se puede dirigir. Si no se puede dirigir, no se
puede mejorar. En este mismo sentido las auditorias son una herramienta para medir, controlar y mejorar los sistemas de
gestion de la calidad (SGC).

La auditoria es tan antigua como la humanidad misma y tiene sus origenes en la practica de la contabilidad. Se utilizaba para evitar
desfalco y fraudes en las cuentas, los soberanos exigian que el mantenimiento de éstas fuera realizado por escribanos

independientes, suceso que manifiesta haber sido rescatado de las medidas de control patrimonial desde épocas antiguas.

Sin embargo, hoy abarca una amplia gama de objetos de estudio o situaciones auditadas y se ha convertido en una ciencia

multidisciplinaria, razon por la cual no se debe limitar a los asuntos contables-financieros.

Actualmente, se vive en un mundo globalizado que avanza en la ciencia y la cultura, en esta direccién las auditorias deben
integrarse, ser congruentes con las transformaciones en su campo de accion, adaptarse a las nuevas situaciones para convertirse
en un motor de innovacion y cambio en busqueda de la mejora continua de las organizaciones, respondiendo de esta forma, a las

nuevas exigencias globales.
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A continuacion, se observa un breve recorrido histérico de la auditoria.

Esquema 1. Evolucion de la auditoria

Década de los afios 50

Fue en la década de los afios Década de los anos 60 L\
cincuenta cuando se iniciaron de ‘ /
manera especifica las auditorias Década de los afios 70 ’ \
de calidad, para ese entonces A partir de los afios sesenta la N\ /
s6lo se aplicaban a los procesos | funcion de la auditoria de la Década de los afios 80

de produccién y a los aspectos | calidad fue cominmente Para los afios setenta

financieros y de planeacion. La aceptada; por aquel entonces ya practicamente las auditorias se

L, . ., : itorf irti an: Para el caso de las auditorias
aplicacion especifica a la funcién |S€ conocia como una auditorfa de | convirtieron en algo comun; y se

de la calidad empez6 en 1950,  |9estion del sistema de calidad en |le conocia ya como auditorfa de - jambientales, éstas se

En ese momento se conocian la organizacion. gestion del sistema de calidad en | desarrollaron a finales de los

. izacio afios ochenta como consecuencia
dos modalidades de esta la organizacion.

L . del rapido incremento de la
auditoria: una estaba relacionada

legislacion ambiental, del
con el proceso del producto o

. o aumento de la complejidad de la
produccion, y la otra consistia en piel

. ; mism la mayor grav
aplicar los métodos de la sma y de la mayor gravedad de

e . las sanciones impuestas.
auditoria financiera a las

-
At TIVIOaUTS U PTrarmTCacioTT

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional 5



Calidad global
Unidad 3. Documentacién y auditoria

Contenido

L

—— l-!’ﬁ-‘-

Auditoria ISO
Fuente: http://goo.gl/JINY19

La auditoria es el proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias y evaluarlas de manera
objetiva, con el fin de determinar el grado en que se cumplen
tales criterios (ISO 9000:2008).

El objetivo de las auditorias es la identificacion de cualquier
problema existente o potencial relacionado con la calidad y el
medio ambiente, tomando como base la normatividad de

calidad y la relativa al entorno ambiental vigente.

Una auditoria al SGC compara la implantacion y eficacia del sistema, con lo que establece la norma y con los propios criterios
internos definidos en las politicas, los procedimientos y otros documentos normativos.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional 6
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Tipos de auditoria

En las organizaciones la auditoria del sistema de gestion de calidad puede ser de distintos tipos. Parsowit (1999).

Esquema 2. Tipos de auditoria de calidad

Auqitorl'a de

Investigacion Auditoria de

Audit(_)rl’a de Auditoria del

T
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e Auditoria de sistema SGC

Actividad documentada que se realiza para
verificar, por medio del examen y las evaluaciones
de evidencias objetivas, que los elementos
aplicables del sistema de la calidad son
adecuados y han sido desarrollados,
documentados e implantados eficazmente, de
acuerdo y en conjuncion con los requisitos

especificados.

La auditoria de sistema tiene como fin revisar el
sistema de gestién de la calidad, centra esa
revision en los puntos 4, 5, 6, 7 y 8 de la norma

ISO y aplica para la version 9001:2008.

Durante la auditoria se verifica que la empresa

Auditoria al SGC
Fuente: http://goo.gl/8a7Yr3

cumpla con lo establecido en su politica interna y
que ademas cumpla con los acuerdos sefialados
en su manual de la calidad, como son:

procedimientos, metas, mision, vision entre otros.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional 8
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e Auditoria de proceso

EvallGa los procesos que una empresa ha declarado y
establecido, especificamente los controles que se tengan sobre
el mismo proceso y las operaciones realizadas, asi como
procedimientos e instrucciones de trabajo y hojas de registro
para constatar las condiciones en que se lleva a cabo el
proceso todas las veces que se realiza.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional
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Auditoria a procesos operativos, administrativos y de control
Fuente: http://goo.gl/khDTPI
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e Auditoria del producto

Se refiere tacitamente a la inspeccién con detalle de un producto que ha sido inspeccionado a través de la evaluacion de un
proceso, la verificacién del producto se lleva a cabo con base en las especificaciones técnicas con las que se plane6 ese producto
y entre en accion la capacidad y experiencia del auditor para determinar si el producto cumple o no con la calidad con que debe ser

entregado al cliente.

Auditoria del producto
Fuente: http://goo.gl/CvVOQDe
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e Auditoria de cumplimiento

Las auditorias de cumplimiento se realizan cuando se tiene la certeza de que se ha constituido y se esté aplicando un sistema de

gestion de la calidad y normalmente se realiza con las acciones siguientes:

Esquema 3. Acciones de auditoria

)
)

-

% 'S & Se verifica que el SGC ha sido implantado A 'S & . L
i ¥ Realiza con detalle una verificacion al

SGC.

A

y esté siendo eficiente y eficaz para la

empresa.

k
\

)

Tendra que medir la eficacia para determinar

»

£
i

¢

gue cumple o no con los requisitos en primer

-

lugar de la norma en cuestién, asi como sus

=/

relaciones contractuales.

Solo la auditoria de cumplimiento puede evaluar la eficacia real del sistema de gestidon de la calidad y determinar si es posible
mejorar o hacen falta acciones correctoras.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional 11
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¢ Investigacion

Una auditoria de investigacion es la que normalmente puede realizar una empresa con un posible proveedor para determinar las
condiciones en que en ese momento se encuentra y se pueden verificar desde sus instalaciones, recursos materiales, recursos
humanos, equipamiento, procesos y hasta su estabilidad financiera y sistemas de control de la calidad para sus procesos y
productos.

Lo anterior permite a las organizaciones determinar si es viable la firma de contratos con ese proveedor, por tanto, en muchas

ocasiones se puede convertir en una auditoria de un alcance mayor dependiendo la profundidad y detalle con que se realice.

Investigacion
Fuente: http://goo.gl/8J7DMh
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Si una organizacion decidiera hacer una auditoria, puede iniciar de acuerdo a la siguiente desagregaciéon que va de lo general a lo

especifico.

Esquema 4. Jerarquia de las auditorias

1. Investigacion

2. Auditoria de sistema 'y
cumplimiento

Jerarquia de las auditorias

3. Auditoria de proceso

4. Auditoria de producto

Fuente: Parsowith (1999, p. 8).
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Las auditorias se pueden realizar de tres formas:

Esquema 5. Formas de realizar la auditoria

O Externa o

O de tercera
Externa o parte
de
segunda
o parte

Interna

e Auditoriainterna

La auditoria interna es conocida también como de primera parte o auto-auditoria; es la que una empresa realiza sobre ella misma a
través de personal que se ha preparado para llevar a cabo el proceso. Algunas empresas optan por contratar los servicios

profesionales de una consultoria, despacho especializado o auditores independientes.

e Auditoria externa o de segunda parte

Las auditorias externas son conocidas también como auditoria de segunda parte, son realizadas por un cliente o alguien que lo

represente, también son las que pueden realizar proveedores potenciales de la empresa.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional 14
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Generalmente, esto se hace cuando existe un contrato entre ambas partes y ya se estan suministrando o se proveeran bienes en

el futuro.
e Auditoria externa o de tercera parte

Las auditorias externas o de tercera parte son las que llevan a cabo las casas certificadoras, quienes dan fe del cumplimiento de la

norma en cuestién bajo la cual se lleva la auditoria.

En estas auditorias, la empresa debe demostrar el cumplimiento de la norma y de lo que ha declarado en su manual de la calidad,

para ello debe dar evidencias tangibles de informacion que permita determinar que se atiende la norma de forma correcta.

Una empresa puede contratar a una organizacién para que realice una auditoria, con el fin de obtener un certificado independiente,

en el que se hace mencién que cumple una norma concreta.

Las auditorias no son tarea facil, ya que en ellas se debe reunir informacion tangible que permita determinar problemas y acciones
de mejora de los sistemas de calidad y ambiental.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional 15
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La estructura de una auditoria se plasma en un programa el cual puede incluir una o mas auditorias, dependiendo del tamafo, la
naturaleza y la complejidad de la organizacion que va a ser sometida a este proceso. Estas pueden tener diversos objetivos y
pueden incluirse de forma combinada o conjunta. Un programa también incluye todas las actividades necesarias para planificar y
organizar el tipo y nimero, asi como proporcionar los recursos para llevarlas a cabo de forma eficaz y eficiente dentro de los plazos
establecidos (ISO 19011:2002).

Para el caso de las auditorias internas, una organizacion puede establecer mas de un programa de auditoria, para ello, la alta
direccién de la organizacion debe otorgar a alguien la autoridad para la gestién de dicho programa; entendiendo como autoridad

todas las facultades para la realizacion de las auditorias.

A las personas que se les ha encomendado la tarea de llevar a cabo el programa de auditoria deberan normalmente realizar las

siguientes actividades:

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

b) Identificar los recursos necesarios y asegurarse de que éstos sean proporcionados.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional 16
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A continuacion, se presenta el diagrama de flujo del proceso para la gestion de un programa de auditoria, cabe recordar que en

bal
umentacion y auditoria

la norma ISO 19011-2002, se sefalan las directrices para auditorias tanto de calidad como ambiental.

Autoridad para el
programade
auditoria

Fases del PHVA

v

4. Actuar

Mejora del
programa de
auditoria

7 Y

Establecimiento del programade
auditoria

o Objetivos y amplitud

o Responsabilidades

o Recursos

o Procedimientos

L 4

1. Planificar

Implementacién del programa de
auditoria

o Elaboracién del calendario de
auditorias

o Evaluacién de los auditores

o Seleccion de los equipos auditores

o Conduccion de las actividades de
auditoria

Competenciay
evaluacion de los

auditores 2 Hacer

Actividades de
auditoria

i

Seguimiento y revisién del programa de
auditoria
o Seguimiento y revision
o ldentificacién de la necesidad de
acciones correctivas y preventivas
o ldentificacién de oportunidades de
mejora

3. Verificar

Diagrama de flujo del proceso para la gestiéon de un programa de auditoria

Fuente: 1ISO 19011:2002.
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Si la organizacién que se va a auditar opera tanto un sistema de gestion de la calidad como un sistema de gestion ambiental,
pueden incluirse ambas auditorias y combinarse en el programa de auditoria. Si éste es el caso, se debe prestar especial atencién

a la competencia (capacidades, habilidades y conocimiento) del equipo auditor.

Se pueden también considerar que dos 0 mas
organizaciones auditoras pueden cooperar, como
parte de sus programas de auditoria, para
realizar una auditoria conjunta. En tal caso se
sugiere prestar especial atencién a la division de
las responsabilidades, la provision de cualquier
recurso adicional, la competencia del equipo
auditor y los procedimientos apropiados. Es

recomendable llegar a un acuerdo sobre estos

aspectos antes de que comience la auditoria.

Equipo auditor
Fuente: http://goo.gl/g4EIXF
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En el proceso de gestidn para un programa de auditoria, en la fase de planificar se presentan componentes y acciones que
integran cada elemento:

e Objetivos y amplitud de un programa de auditoria

Para la realizacion de una auditoria deben establecerse los objetivos del programa, los cuales dirigiran la planificacién y su
posterior realizacion (1ISO 19011:2002).

Los objetivos pueden establecerse considerando los siguientes puntos, cabe mencionar que éstos no necesariamente aplican a
todas las organizaciones:

Esquema 6. Criterios para establecer objetivos

Requisitos
legales,
reglamentarios y
contractuales

Requisitos del
sistema de
gestion

Necesidad de
evaluar a los
proveedores

Prioridades de la Propésitos

Requisitos del
direccion comerciales

cliente

Necesidades de
otras partes
interesadas

Riesgos para la
organizacion
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La amplitud de un programa de auditoria puede variar y estara determinada por el tamafio, la naturaleza y la complejidad de la

organizacion que se audite; se define por los siguientes elementos:

Esquema 7. Elementos para determinar

la amplitud de un programa de auditoria

El numero, la
importancia, la
complejidad, la similitud
y la ubicacion de las
actividades que se
auditen.

Las normas, los
requisitos legales,
reglamentarios y
contractuales, y otros
criterios de auditoria.

El alcance, el objetivo y La frecuencia de las
la duracion de cada auditorias que se
auditoria que se realice. realicen.

Las conclusiones de las
La necesidad de auditorias previas o los Cualquier aspecto
acreditacion o de resultados de una idiomatico, cultural y

Las inquietudes de las

certificacion /registro. revision de un programa social. partes interesadas.

de auditoria previo.

Los cambios
significativos en la
organizacion o en sus
operaciones.
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e Responsabilidades, recursos y procedimientos del programa de auditoria
La responsabilidad de la gestion de un programa de auditoria debe asignarse a una o mas personas que cubran el perfil para dicha
accion, esto implica contar con conocimientos generales de los principios de la auditoria, de la competencia de los auditores y de la

aplicacion de técnicas de auditoria, deben tener habilidades para la gestidén, asi como conocimientos técnicos y del negocio, que se

consideren pertinentes para las actividades que van a auditarse (ISO 19011:2002).
Las personas que han asignadas como responsables deben realizar las siguientes acciones:

Esquema 8. Responsabilidad de los auditores

pA

| Hacer un
A seguimiento para
Confirmar que los )
A | _ la mejora del
registros se
| Corroborar que el programa de
mantengan. L
A programa de auditoria.

Asegurarse de que

A | . auditoria ha sido
se proporcionan

i implementado.
| Asignar recursos. P

responsabilidades

Fijar objetivos y o
y procedimientos.

amplitud del

programa de

auditoria.
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Los recursos y acciones que se consideran en un programa de auditoria son:

Esquema 9. Recursos y acciones del programa de auditoria

Financieros para llevar a cabo las actividades de auditoria.

Técnicas de auditoria.

Formacién de auditores para la mejora de capacidades y desempenio.

Mantener disponibilidad de auditores y otros involucrados para el logro de objetivos como son expertos y
técnicos.

Mantener la amplitud del programa.

Gastos como transporte, viaticos, hospedaje y otros gastos por concepto de llevar a cabo una auditoria.

Divisién de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional
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Para la correcta gestidén de los procedimientos del programa de auditoria, se sugiere atender los siguientes puntos:

Esquema 10. Consideraciones parala correcta

gestion de los procedimientos de auditoria

Consigeraciones. Elaborar calendario de auditorias.

Asegurar que Ios auditores tengan las competencias.

Constatar que el auditor lider es la persona idonea para la funcion.

Realizar la auditoria, dar seguimiento a la misma y verificar su eficacia.
Comunicar los logros y hallazgos encontrados en la auditoria a la alta direccion.
La planificacién y elaboracion del calendario de las auditorias.

El aseguramiento de la competencia de los auditores y de los lideres de los equipos auditores.

La seleccion de los equipos auditores aproplados y la asignacion de sus funciones y
responsabilidades.

Procedimiento de auditoria
Fuente: http://goo.gl/MfKcnA La realizacion de las auditorias Yy segwmlento al desempeho Yy eficacia del programa de auditoria.

La comunicacién de los logros globales del programa de auditoria a la alta direccion.

Con este elemento concluye la fase de planificacion del proceso de auditoria.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional 23


http://goo.gl/MfKcnA

llglobal

. Documentacion y auditoria

enid

En la fase de hacer se encuentra los siguientes elementos:

e Implementacidon del programa de auditoria

La implementacion del programa de auditoria se interrelaciona con dos elementos adicionales la competencia y evaluacion de los
auditores y la actividad misma de la auditoria (ISO 19011:2002). Para una correcta implementacion del programa de auditoria se

considera que deben trabajarse los siguientes elementos:

Esquema 11. Elementos para la implementacion del programa de auditoria

La comunicacion del programa de auditoria a las partes pertinentes.

La coordinacion y elaboracion del calendario de las auditorias y otras actividades relativas al
programa de auditoria.

"El establecimiento y mantenimiento de un proceso para la evaluacion de los auditores y su
continuo desarrollo profesional.

Asegurarse de la seleccion de los equipos auditores.

La provision de los recursos necesarios para los equipos auditores.

Asegurarse de la realizacion de las auditorias de acuerdo con el programa de auditoria.

Asegurarse del control de los registros de las actividades de la auditoria.

Asegurarse de la revision y aprobacion de los informes de la auditoria, por parte del cliente y
otras partes especificadas.

Asegurarse del seguimiento de la auditoria, si es aplicable.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Mercadotecnia Internacional
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Para la implementacién del programa de auditoria, se requiere de un equipo auditor con las competencias no sélo de auditor, sino
también en el area especifica donde llevara a cabo la auditoria.

En la fase de verificacidn del programa de auditoria se realiza las siguientes actividades:

e Seguimiento y revision del programa de auditoria

La implementacién del programa de auditoria debe 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. Para ello es
importante realizar lo siguiente:

Se deben disefar y utilizar indicadores de desempefio, que la norma sugiere para el seguimiento de caracteristicas tales como:

Esquema 12. Indicadores de desempeiio

Hacer las
La aptitud de los auditores para llevar a Respetar programay Oslieise e

. W : : correspondientes a clientes

| trabajo de auditoria. calendario establecido. . . : ’

slez el J / alta direccion, auditados y a
los mismos auditores.

Con lo anterior, terminaste de revisar el proceso para la gestion de un programa de auditoria. A continuacion, revisaras las
actividades tipicas de un programa de auditoria.
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e Actividades de auditoria

Para llevar a cabo la(s) auditoria(s), se considera necesario planificar, con el fin de llevar a cabo un proceso objetivo, con tiempos y
recursos previamente establecidos.

En la vision global tipica de auditoria se muestra las actividades propias de un sistema de gestion de la calidad o ambiental, la cual
puede variar de acuerdo al alcance y complejidad de cada auditoria.

Actividades de auditoria

Fuente: https://goo.gl/itVwYog
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* Designacion del lider del
equipo auditor

« Definicion de los
objetivos, alcances y
criterios de auditoria

*Determinacion de la
viabilidad de la auditoria

* Seleccidn del equipo
auditor

« Establecimiento del
contacto inicial con el
auditado

mentacion y auditoria

*Revision de los
documentos pertinentes
al sistema de gestion,

determinacion de su
adecuacion con respecto
a los criterios de
auditoria.

incluyendo los registros y >

Esquema 13. Visién global de las actividades tipicas de auditoria

*Preparacion del plan de
auditoria

* Asignacion de tareas del

equipo auditor
*Preparacion de los
documentos de trabajo

A
g

4

*Realizacion de la reunion
de apertura

*Comunicacién durante la
auditoria

*Papel y responsabilidades
de los guias observadores

*Recopilacion y verificacion
de la informacién

*Generacion de hallazgos de
la auditoria

*Preparacion de las
conclusiones de la auditoria

*Realizacion de la reunion
de cierre

* Preparacion del informe
de auditoria

* Aprobacion y distribucion

del informe de auditoria

e iNalizacion de la auditoria

Realizacion de las

actividades de seguimiento
de la auditoria

Fuente: ISO 19011:2002.

Para revisar a detalle las actividades tipicas de auditoria, consulta el documento que se encuentra en el material de apoyo de la

unidad.
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Un auditor debe ser una persona capacitada y experimentada para revisar, examinar y evaluar los resultados de un sistema de
gestion de la calidad o sistema de gestiébn ambiental de una organizacién con el propésito de informar o dictaminar acerca de ellas,
realizando las observaciones y recomendaciones pertinentes para mejorar su eficacia y eficiencia en su desempefio (ISO 8402). A

continuacioén, se presentan las funciones y el perfil de un auditor.

Las funciones del auditor consisten en:

Examinar si una organizacién cumple con los requisitos
de una norma de aseguramiento de calidad estipulada,

mediante el acopio de evidencia objetiva.

Identificar si existe un sistemay si éste se sigue y

verificar que el sistema implantado sea eficaz.

Determinar la eficacia de un sistema es dificil, pero es
indispensable para cumplir con las normas ISO
9001:2008 e ISO 14001:2004.

Entrevistar al personal y observar las actividades y

Funciones del auditor
Fuente: http://goo.gl/cosMpd

funciones, identificar si existe un sistema y si éste se

sigue.
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No solo el auditor debe saber realizar correctamente estas funciones, también implica que en sus manos se encuentra la fiabilidad
en el proceso de auditoria y la confianza en el mismo. Estos elementos dependen en gran medida de la competencia de aquéllos
gue llevan a cabo la auditoria. Esta competencia se divide en cualidades y aptitudes, las cuales deben basarse en los siguientes

elementos:

a) Las cualidades del auditor: ético, imparcial, sincero, discreto, diplomatico, observador, perceptivo, versatil, tenaz, decidido y
seguro de si mismo.
b) La aptitud para aplicar los conocimientos y habilidades adquiridas a través de su formacion profesional, la experiencia

laboral, la formacion como auditor y las experiencias en auditorias en sistemas de gestion.

Esquema 14. Competencias del auditor

Calidad Medio ambiente

Cimt):;'r;"zntos Cogfocimientos y Conocimientos
y ha |If|' ades abilidades y habilidades
especificos genéricos especificos de
de calidad

medio ambiente

Educacién Experiencia Experiencia Formacion
laboral en auditorias como auditor

Atributos personales

Fuente: ISO 19011:2002.
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Evaluacién del auditor

Toda aquella persona designada por la organizacién para ejercer la funcién de auditor o auditor lider debe estar preparada y
capacitada. Para ello, la organizacion debe asegurarse de planear, implementar y registrar un procedimiento que permita

proporcionar resultados objetivos, justos y confiables, a través de estas posiciones.

Cualquier proceso de evaluacion tendra que identificar aquellas necesidades de
capacitacion, formacién y de mejora del personal.

Para que la organizacion lleve a cabo la evaluacion de auditores, la norma ISO 19011:2002, propone cuatro pasos:

Esquema 15. Pasos para la evaluacion de auditores

Evaluacion de

. Identificar las cualidades y atributos personales y los conocimientos y
auditores

habilidades para satisfacer las necesidades del programa de auditoria.

Establecer los criterios de evaluacion.

Seleccionar el método de evaluacién adecuado.

Realizar la evaluacion.
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La calificacion de auditores es un punto trascendental para que las auditorias cumplan con su propdsito, la organizacion sera
finalmente quien determine los procedimientos de seleccion y evaluacién de los auditores a través de quien tenga la

responsabilidad de llevar a cabo estas funciones.

Con este punto cierras el tema calificacion de auditores, por lo que podras realizar la siguiente actividad, con el propésito de

repasar los elementos anteriormente estudiados.

"~ Ahora realiza la Actividad 1. Auditando procesos de calidad, que tiene como propdsito utilizar los componentes de
la estructura de la auditoria.
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Documentacion

Toda organizacion que busca la calidad en sus productos y servicios, debe contar con un sistema de administracion formal para

documentar los diversos controles que realizan los actores clave y que tienen una repercusion directa en la produccion de

productos o servicios que ofrece.

El objetivo de la documentacion es que el proceso operativo sea substancialmente independiente de las
personas, de tal suerte que cualquier persona con la competencia pueda hacer que el sistema siga funcionado.

Con lo anterior se considera que un sistema bien documentado debe permitir que un proceso ya establecido siga funcionando a

pesar de que un empleado que realiza actividades clave, falte, renuncie o simplemente abandone la organizacion.
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Los sistemas eficaces, eficientes y bien documentados comunican los aspectos importantes a toda la organizacion, de entre los

mas importantes estan los siguientes segun Peach (1999):

Esquema 16. Aspectos relevantes de una organizacion

De ahi que la existencia de un sistema bien documentado, sin duda, formaliza las interrelaciones entre las unidades o areas de la
organizacion y definir las funciones especificas para cada puesto también ayuda a que exista un mejor entendimiento entre las
personas, ya que en el sistema deben estar bien documentadas y expresadas con claridad tanto las responsabilidades y funciones
como la linea de autoridad. Lo anterior crea actividades que se pueden verificar y evidencias objetivas que permitiran los procesos

de auditoria.

Y, por ultimo, otra funcion de la documentacion, es que sirve para facilitar la incorporacién de nuevos colaboradores en la

organizacion, puesto que los procesos detallados, permitiran que la operaciéon no se entorpezca.
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A continuacion, se revisan los elementos que se recomiendan para realizar la documentacion en una organizacion:

Redaccion de la documentacion

Toda la documentacién del sistema es propiedad de sus creadores. Por tanto, es mejor que el personal de la organizacion que lo

utilizara se encargue de su redaccion y no los que se consideren externos a la misma.

Lo mas importante de los sistemas bien documentados es el beneficio
en lo inmediato o en el corto plazo para la organizacién, teniendo como

uno de sus objetivos la certificacidn, sin embargo, éste es secundario.

Redaccién de la documentacion
Fuente: https://goo.gl/irNwY1

Durante la redaccién de la documentacion, se sugieren los siguientes puntos:

1) Los clientes principales del sistema de administracion son los empleados de la organizacion.
2) Todos los documentos del sistema deben agregar valor a la compaifiia. Si un documento no agrega valor, debera

descartarse.
3) Los reportes deben ser claros y precisos y brindar informacion suficiente para tomar medidas correctivas o de mejora.

34
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Para ello se recalca que la documentacion no debe ser excesiva.
El sistema debe ser planeado, sencillo, claro, conciso y bien controlado, y no sélo convertirse en un proceso generador de papel.
Toda la documentacién no debe seguir una norma ni un formato en particular, cada unidad o area de la organizacién puede hacerlo

de la manera gue le parezca mas conveniente. Sin embargo, el hecho de seguir un patrén y un estilo comunes ayuda al usuario

final a encontrar la informacion que necesite.

e Alcance del sistema
Las normas ISO 9001 e ISO 14001 establecen que la organizacion debe documentar su sistema de gestion de la calidad. Parte de
esa documentacion es el manual de la calidad el cual debe especificar el alcance del sistema, entendiendo como alcance del
sistema aquel proceso que cubre o aborda el sistema de gestion de la calidad.

El alcance del sistema puede determinarse dando respuesta a algunas preguntas sencillas (Peach, 2001), como:

1. ¢ Qué productos desea la organizacion que se incluyan en el sistema de administracion certificado?

Es deseable elaborar una lista de los productos o servicios desde la perspectiva del cliente en lugar de la perspectiva de la

organizacion, para ello, es importante recordar que un producto es el resultado de un proceso (ISO 9000).
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2. ¢Cudles son los procesos que tienen un efecto sobre la calidad del producto o servicio para cada uno de los sefialados enla

respuesta a la pregunta 1?

La primera pregunta determina el alcance y es indispensable para la certificacion; la segunda, los limites del sistema. Todo lo que
guede dentro de estos limites debe documentarse de manera formal, garantizando la satisfaccidén de las necesidades y

expectativas del cliente.

Aqui se debe redactar de manera detallada cémo se realiza el proceso de elaboracion del producto o de atencion al cliente, yaque

al auditarse se verifica la congruencia y consistencia de la ejecucién.

e Estructura del sistema

La estructura de un sistema de gestion tanto de calidad como ambiental esta indicada en el manual de la calidad. Por esta razon,
en este apartado se revisara en forma especifica su elaboracion, en el cual se deben considerar los requisitos de la norma que se

haya elegido.
Las pequefias organizaciones pueden compilar todo el sistema en un solo documento y hacen mencién de todos los documentos

externos que apoyan al sistemay son relevantes. Las organizaciones de mayor tamafio elaboran documentos estructurados por

hileras debido a que no resultaria practico emplear una sola carpeta.
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en el diagrama de piramide.

La forma mas comun de elaborar un manual de la calidad es usando la estructura de cuatro niveles (Peach, 2001), que se ilustra

Manual de Conceptos
calidad

fundamentales y
politicas

Procedimientos
departamentales

1
1
1
\
1
1
| 3
H \
i \
1 1
1
\
Instrucciones de trabajo E \ Métodos
. e 1
individuales o — d \ 5\ actuales
\ \
compuestas i Y \
1 1 \
II ‘\ ‘\\
\ \ \
1 1
\ \
T T T T
I 1 1 1
1 1 1 1
] ] 1 1
1 1 1 1

-
_————

Prueba
Piramide de cuatro niveles con la estructura para elaborar un manual de la calidad

Fuente: Peach (2001).
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A continuacion, se desarrollan los cuatro niveles con la estructura para elaborar un manual de calidad.
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La documentacion del sistema debe descender en “cascada” de un nivel al siguiente y debe definirse con toda claridad la

rastreabilidad dentro de la estructura documentada.

e Estructura general de un manual de la calidad

Una vez revisados los elementos que componen la pirdmide de cuatro niveles para la elaboracién de un manual de calidad,
prosigue la estructura general, para ello, éste debe ser un documento de alto nivel, redactado de manera sencilla, que describa de
forma concreta las actividades de la organizacion y, de preferencia, que su contenido se desarrolle en no mas de 25 paginas. Por
lo general el manual de la calidad contiene tres tipos de informacion: politicas, descripcion del sistema y referencias a
procedimientos.
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Esquema 17. Estructura del manual de calidad

Estructura del manual
de calidad

indice

Objetivo y alcance

Informacion de la organizacion

Politica y objetivos de calidad

Estructura de la organizacion (organigrama, descripcion de puestos y funciones)

Fuente: http://goo.gl/HvFBgo

Estructura de la documentacion
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Tanto la norma ISO 9001:2008 como la ISO 14001:2004 indican que la organizacién debe establecer politicas y objetivos, asi como

determinar la mision y vision, todo esto en su conjunto orienta a la organizacion para el logro de sus metas.

e Politicas

La organizacion debe declarar de manera formal las politicas que se relacionen con la calidad, de preferencia firmada por la alta
direccion.

Las buenas politicas de calidad son cortas y concisas. Ademas, las politicas guardan estrecha relacion con toda la organizacion, a
continuacién, se muestra como un producto es todo lo que se obtiene como resultado a la salida de un proceso, en el que,

mediante la interaccion de maquinaria, equipo, competencias humanas y politicas administrativas, se transforman los insumos en

dicho producto (Cantu, 2006).

Una politica de calidad debe reflejar la eficiencia de cada uno de los procesos en lo que la organizacién se puede comprometer al

elaborar un producto.
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Esquema 18. El producto como resultado de un proceso

Politicas
administrativas

Competencias
humanas

G —

Procedimientos

Fuente: Adaptado de Cantu (2006, p. 174).
Ejemplo de una declaracién de politica:

La organizacion se compromete a entregar servicios que cumplan con los requisitos acordados con los clientes: seran
proporcionados en tiempo y respetando el precio justo.
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Todo el personal de la organizacion se responsabiliza de cumplir las metas y objetivos de la organizacion.

Consulta otros ejemplos de politicas de calidad el siguiente link: http://www.binasss.sa.cr/seguridad/articulos/PoliticasdeCalidad-
Ejemplos.pdf

Toda politica es una ideologia respecto a la toma de decisiones para alcanzar los objetivos, esto significa que la politica de calidad
en una organizacion va de la mano con los objetivos.

e Objetivos

De acuerdo a las normas 1SO 9001:2008 e ISO 14001:2004:

Jotivos

[ Deben ser congruentes con la politica de calidad y ]
y S

deben ayudar a cumplir con ese compromiso.
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Ademas, tanto la politica de calidad como los objetivos tienen que estar alineados a otros dos conceptos: mision y visén de la

organizacion. A continuacion, se presentan las caracteristicas que deben cubrirse para la formulacién de objetivos.
e Crecimiento y mejora

Los objetivos tienen que ayudar a que la organizacion crezca y mejore continuamente y una forma de lograrlo es hacer cosas
nuevas, diferentes e innovadoras. La organizacion debe establecer objetivos ambiciosos. Siempre seré bueno utilizar palabras
como: aumentar, disminuir, optimizar, entre otras que denotan que la organizacién desea hacer cosas diferentes. Sin embargo, los
objetivos dependeran de la naturaleza de la organizacién y de los planteamientos respecto de la calidad que la alta direccion

determine.

e Realistas y especificos
Las organizaciones, en especial la alta direccion, deben asegurarse que, si bien se plantean objetivos ambiciosos, éstos deben ser
realistas. Los objetivos deben cumplirse tomando en cuenta los recursos asignados tales como: financieros, infraestructura, equipo,
humanos, por mencionar algunos. Ademas, los objetivos tienen que ser especificos, claros y expresar exactamente lo que se
quiere.

e Medibles
Otro aspecto que se debe cuidar en los objetivos es que deben de ser medibles. La organizacion se tiene que asegurar de

establecer las metas y el indicador que se va a utilizar para medirlo. Es importante no confundir objetivos con estrategias; las

estrategias son el medio para llegar a un objetivo. La forma de medir un objetivo es a través de indicadores.
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A continuacién, se presenta un ejemplo de objetivo de calidad, que expresa claramente una mejora, que es realista y medible;

también se muestran algunas estrategias que permiten alcanzar dicho obijetivo.

Observa la claridad y

Ejemplo de un objetivo de calidad precision.

Objetivo: Reducir desperdicios en produccién de 2.2% a 1.5% (periodo: enero de 2012-diciembre de 2015).

Estrategias:

a) Capacitacion al personal operario de los equipos de produccion.
b) Mantenimiento a equipo de produccién.
¢) Compra de insumos que cumplan con las especificaciones de calidad.

Indicador:

Cantidad de desperdicio

0 A
% de desperdicio Cantidad de insumos x 100

Ejemplo: (0.048 toneladas / 2.3 toneladas) x 100 = 2.08%

En la materia “Fundamentos de administracion”, estudiaste con detalle las caracteristicas de la mision y vision de una organizacion,

por tal razon estos puntos se presentan de manera sintética.
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e Misidn
La misién expresa como la organizacion pretende alcanzar y consolidar su razén de ser. También indica las prioridades, identifica a
sus clientes y los productos que ofrece. Es importante distinguir que en la misién no es el producto o servicio que se ofrece larazén

de ser, sino la necesidad que estamos satisfaciendo.

Las siguientes preguntas pueden ayudar a construir la mision de la organizacion:

~

/ ¢ Quiénes? = Identidad, legitimidad

¢, Qué se busca? = Intenciones

¢,Por qué se hace? = Valores, principios, motivaciones

¢Para quienes se trabaja? = Clientes, consumidores, usuarios /

\_
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Ejemplos de misién

“Ser un grupo lider en telecomunicaciones, proporcionando a nuestros clientes soluciones integrales de gran valor,
innovadoras y de clase mundial, a través del desarrollo humano, y de la aplicacién y administracion de tecnologia de punta”
(Telmex, 2016).

Otro ejemplo de mision:

MISION

MANTENER EL LIDERAZGO COMO EL MEJOR EQUIPO DE FUTBOL DE
MEXICO, BRINDANDO A LA AFICION MOTIVOS DE ORGULLO Y PASION,
FORMANDO JUGADORES MEXICANOS DESDE NUESTRAS FUERZAS
BASICAS E IMPULSANDO SU CRECIMIENTO PERSONAL Y PROFESIONAL,
BUSCANDO LA EXCELENCIA NACIONAL E INTERNACIONAL, ESTANDO
A LAVANGUARDIA EN LO DEPORTIVO, SOCIAL Y COMERCIAL.

. -t
$ Wy
-y

A.. : ,
Zi" p
R \V

>

- NS N

Fuente: Club Deportivo Guadalajara (2014).
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e Visidn

La visién provee un marco de referencia de lo que una organizacion quiere y espera ver y ser en el futuro; es consecuencia de los

valores y convicciones de la alta direccién.

La visidn no soélo es una idea, es la fuerza con todo el poder para lograr el respaldo de toda la organizacién en el cumplimiento
de los objetivos y las politicas

Las siguientes preguntas pueden ayudar a una organizacion para redactar su vision:

Esquema 18. Preguntas para redactar la vision

¢En qué recursos
tiempo se emplearan?
e’g,A quiénse  lograrala
desea servir?  Vision?
a(;Para qué
se hara?

az,Qué se
desea
hacer en
el futuro?
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A continuacion, se presenta dos ejemplos de vision que se apegan a los lineamientos indicados:

“Alcanzar el liderazgo de Telmex en el mercado nacional e internacional, expandiendo su penetracion de servicios de
telecomunicaciones en todos los mercados posibles para ser una de las empresas de mas rapido y mejor crecimiento a nivel
mundial” (Telmex,2016).

Otro ejemplo de vision:

VISION

SER EL CLUB DE FUTBOL NUMERO UNO A NIVEL MUNDIAL EN
OBTENCION DE TiTULOS, MAYOR NUMERO DE AFICIONADOS, CALIDAS
DE FUERZAS BASICAS, PROGRAMAS COMERCIALES E INSTALACIONE
DEPORTIVAS.

Fuente: Club Deportivo Guadalajara (2014).

En conclusion, tanto la mision como la visién deben estar alineadas con las politicas y los objetivos de calidad, por lo tanto en
conjunto deben ser realistas y medibles para que las acciones tengan sentido para todos los integrantes de la organizacién, por
ello, deben ser positivas y alentadoras, su construccién debe estar apegada al contexto social, politico, econémico y cultural de la

region donde se encuentre ubicada la organizacion.
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Esquema 19. Alineacidn de la mision y vision con la politica de calidad

Mision

Vision

Politica de
calidad
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Los procedimientos son una de las partes mas importantes del sistema administrativo.

Un procedimiento es un documento que debe reflejar con exactitud la operacién que describe, quién es
responsable de las actividades y cuales son los registros que surgen de dichas actividades

Los procedimientos pueden utilizarse como un punto de referencia competitiva para efectos de revisién y mejora del sistema, por

ello, deben emplearse para lograr lo siguiente:

Esquema 20. Objetivos de los procedimientos

PToCeaimIentos Actuar como documento de referencia para el personal nuevo y disminuir la necesidad y tiempo de

capacitacion verbal.

Definir las responsabilidades y la autoridad.

Ayudar a identificar el porqué de los errores.

Evitar que se comentan errores al actualizar o modificar el procedimiento.

Ayudar a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

Acordar la creacion de registros de las actividades descritas.

Fuente: http://goo.gl/k7cvPt
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Razonando estos elementos, se considera responsabilidad de la alta direccion identificar aquellos procesos o actividades que
exigen un procedimiento formal.

La norma exige que los siguientes procedimientos estén documentados (Hoyle, 2009):

Esquema 21. Procedimientos obligatorios

Acciones
A preventivas
Acciones
correctivas
Control del
producto no
Realizaciéon conforme
de
Control de auditorias
los registros
Control de
documentos
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Un procedimiento debe incluir:

Esquema 22. Elementos de los procedimientos

i * El objetivo o meta del proceso.

¢,Cudl es el proposito del proceso?
\J

v *Quien ejecuta la actividad.
¢, Quién es responsable de mantener y

llevar a cabo el proceso?
\J

*Se deben especificar los pasos, fases o0 acciones necesarias para llevar a

| cabo el proceso. Se recomienda ser generoso con los detalles, detallar en el

., Cual es el método?

nivel mas especifico y explicar con el lenguaje més sencillo qué es lo que

hay que hacer.

¢, Cuales son las herramientas que se

Lonsideran necesarias para llevar a cabo el *Formas, software, herramientas de trabajo, equipo, por mencionar algunos; esto

*Los resultados esperados al final del proceso (una cotizacion documentada,

un certificado de calibracion, los registros de cualquier tipo, de cualquier
forma, entre otros muchos resultados de acuerdo a la naturaleza del proceso).
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El procedimiento debe seguir una serie de lineamientos correspondientes a la forma, para ello, la organizacion debi6é aprobarlos
con antelacion, por lo general éstos definen caracteristicas tales como: los titulos, el tipo y tamafio de letra, sangrias de titulos,

justificacién de renglones, las hojas del contenido y la distribucion de las paginas.

El responsable de elaborar un procedimiento debe tener en cuenta ciertos principios y conceptos al momento de redactar; se

muestran algunos a continuacion:

Esquema 23. Principios y conceptos para redactar un procedimiento

Incluir solo los datos e instrucciones especificas de la actividad.

. . Asegurarse de vincular las referencias necesarias a otros procedimientos que correspondan a actividades
PFOCEd ” ' "e tOS relacionadas.
S RODE g

- Ve VTR Si el procedimiento se extiende, se recomienda dividir las actividades en dos o mas.
N >

Al realizar la redaccién hay que tomar en cuenta al usuario final; la especificidad de un procedimiento depende

de la habilidad y de la capacitacion que haya recibido el personal que utilice e interprete el documento.

Hacer que participen todos los involucrados en el procedimiento, esto crea un sentido de corresponsabilidad

Procedimientos hacia las actividades especificadas y ayudara a la implantacion del mismo.

Fuente: http://goo.gl/SkwovY
Asegurar la facilidad de uso y factibilidad del procedimiento.

Cuando se hagan modificaciones, hay que regresar al ciclo de revision.

Se sugiere incluir un glosario de términos.
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Es responsabilidad del autor del procedimiento y de la alta direccion asegurar que cada etapa cumpla con todos los requisitos de
tal manera que sea posible realizar una auditoria.
A continuacién, se presentan ejemplos de procedimientos documentados relacionados al area de mercadotecnia. Lo cual
te permitira contextualizar los lineamientos revisados.
( ¢ Manual de organizacion, politicas y procedimientos de comunicacion: http://goo.gl/KnP20R \

Manual de procedimientos area ventas: https://goo.gl/RTi70a

Propuesta de un manual de procedimientos para una empresa textilera: http://goo.gl/SvrY30

Disefio de un manual de procedimientos de compras y ventas: http://goo.gl/SocOmy

\ J

“~ A continuacién, realiza la Actividad 2. Documentacion y procedimientos, que tiene como proposito utilizar la
normatividad y procedimientos de la auditoria.
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Implantacién de un sistema de gestion de la calidad

A muchas organizaciones, el implantar un sistema de gestion que cumpla los requisitos de la norma ISO elegida, puede llevarles
de 12 a 18 meses aproximadamente, para que se produzcan beneficios internos importantes. El tiempo y el costo del proyecto
seran comparables con la expansion de las instalaciones fisicas, con el cambio a un nuevo sistema de informacién, o con el disefio
e introduccion de una linea de productos o servicios. Las actividades béasicas para implantar un sistema bajo alguna de las normas

ISO se puede sintetizar en los siguientes puntos:

Esquema 24. Actividades basicas
para implantar un sistema bajo normas ISO

Compromiso de la alta direccion.
Evaluacién precisa del estado actual.
Planeacion cuidadosa.
Disefio, desarrollo y operacién efectivos.
Monitoreo del progreso y ajustes necesarios.

Correcta administracion del proyecto.
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Beneficios

Por lo general, las organizaciones encuentran tres motivos importantes para implantar un sistema de gestion de calidad:

Esquema 25. Motivos para implantar un SGC

Presion del cliente Ventaja competitiva e s b e

MEIGES internacionalizacion
]

En la mayoria de los casos, las fuerzas externas, la presion del cliente y la busqueda de ventaja competitiva se convierten en los
catalizadores para entrar en accion.

Los mejores resultados de las compafiias 0 negocios se derivan tanto de sus ahorros internos, por emplear sistemas mas

eficientes, un mejor posicionamiento en el mercado como resultado de su categoria de “organizacioén certificada”, asi como un alto
rendimiento y calidad en sus productos.
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Metodologia

Existe una metodologia probada para la implementacién de un sistema de gestion bajo las normas ISO que integra el conjunto

fundamental de experiencias y conocimientos acumulados por diversas compafiias durante varios afios.
Esta metodologia se divide en tres fases:

Esquema 26. Fases para implantar un sistema de gestion

Rampas de
acceso

Trayecto

Obstéaculos y
barreras

Fuente: Peach, 2001, p. 216.
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1. Rampas de acceso: Se consideran las directrices para alcanzar el éxito, resumen los elementos mas importantes que pueden

apoyar e impulsar una insercion exitosa.

Es substancial resaltar que cada método de insercién de un sistema de gestién (SG) necesitara por fuerza cierto grado de
adaptacion para adecuarse a las caracteristicas particulares de la organizacion, sin embargo, los métodos que han reportado

éxito consideran las siguientes directrices:

Esquema 27. Directrices paralainsercion de SG

* Compromiso visible y continuo por parte de la alta
direccion.

* Realizacion de aquéllo que sea légico a largo
plazo para el negocio.

* Planificacion con tiempo y hacerlo bien.

* Utilizacion de lo que ya se tiene.

* Utilizacion de recursos externos adecuados.
* Documentacion de todo lo que se haga.

* Prepararse para ajustar los planes a medida que
avanza.

* Involucramiento de los empleados.
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2. Obstaculos y barreras: Deficiencias mas comunes del sistema de calidad que resumen aquellos elementos del sistema de
calidad que suelen faltar en las organizaciones para lograr una implantacion satisfactoria. Los obstaculos quedan comprendidos
en dos categorias:

Esquema 28. Obstaculos comunes

O 0 o =N R

299 voeos

O O (3} =

258 Soo®

o = S c 9 v 13)

| ig=p0 , . 2Co0 : - :

o g_ 2 Por ejemplo, falta de compromiso de 2T = © Por ejemplo, revisiones al sistema de
a 5 £ Jaalta direccion, de part_l,C|p§1C|c')n de |E 3 GE) & calidad, revision de contratos, (_:ontrol
9o los empleados, evaluacion incompleta ©Cda GE) de documentos, control de equipos de
£T 0 imprecisa de las operaciones reales, S8 + inspeccion, medicion y pruebas,

Do junto con una falta de voluntad para 2.5 g accion correctiva y capacitacion.

25 reconocer los problemas. =

- O (@]

= @)
"

3. Trayecto: Es un proceso probado que permite implantar las normas ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004; las fases del

trayecto son ocho.
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Un proceso de implantacién de la norma ISO
9001 supone un equipo de proyecto
transfuncional para planear y guiar todo el
trabajo y apoyo decidido de la alta direccion.

Esquema 29. Fases del proceso
de implantacién del SG probado

Directrices sobre
diseno del sistem
de calidad

entacion y auditoria

Fase 1
Lograr el compromiso

]

!

Fase 2
Planear y organizar

!

Fase 3
Definir y analizar los procesos

!

Fase 4

Elaborar los planes de calidad

¢

Fase 5
Disefar los elementos del
sistema de calidad

'

a

Fase 6
Documentar los elementos del

N

Fase 7

sistema I calidad

rd o
Validar la implantacion

EXITO
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Equipos por
elemento del

sisitema de calidad

Equipo del
proyecto

ISO 9001:2008

i Alta direccién

Fuente: Peach (2001)
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Seguimiento

El seguimiento del proceso esta disefiado para proporcionar una seguridad razonable de que las politicas y procedimientos
relativos al sistema de gestion de calidad son pertinentes, adecuados y operan eficazmente. El objetivo del seguimiento del SGC

es la mejora continua.

La seccibn, correspondiente a la medicion, analisis y mejora de la norma ISO 9001:2008, establece como requisito hacer un

seguimiento al sistema de gestion de la calidad a través de:

Esquema 30. Estrategias de seguimiento

Auditorias internas

Quejas y sugerencias

Revisién de la direccion

Seguimiento de acciones correctivas
Seguimiento de acciones preventivas
Control del producto no conforme
Anélisis de datos
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Para realizar el seguimiento es necesario establecer un programa para monitorear el sistema de gestién de calidad, a través de
indicadores que brinden informacion de como esta resultando su efectividad de acuerdo con el resultado o estado deseado; segin

criterios de medidas de referencia predeterminados que digan si el proceso esta comportandose 6ptimamente o criticamente.

Los indicadores pueden ser de eficacia o pueden ser de eficiencia que, adecuadamente integrados a la medicién del proceso, se
pueden aplicar a su funcionamiento y a los resultados globales. Se pueden determinar, ademas, indicadores parciales que pueden
ser Utiles para conocer el comportamiento de una etapa o parte especifica del sistema, sin tener que llegar al resultado global del
mismo (Peach, 2001). La seleccién, medicién y obtencién de indicadores generalmente es una tarea de cierta complejidad, que
consume esfuerzo, tiempo e intelecto, ya que resulta de mayor utilidad una pequefia cantidad de indicadores que realmente midan

el desempenio del sistema, que una gran cantidad que no brinden la informacién necesaria.

S A continuacion, realiza la Actividad 3. Implementacién y seguimiento SGC, que tiene como propésito de que utilices los
criterios de implementacion y estrategias de seguimiento de la auditoria.

"~ Ahora realiza la Evidencia de aprendizaje. Hacia el mejoramiento de una calidad global, que tiene como propdésito de
que apliques todos los conocimientos obtenidos en esta unidad.
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Cierre

Como te pudiste dar cuenta en esta unidad, la documentacion que genera la organizacion es fundamental para la implementacion
de un sistema tanto de gestion de la calidad para la administracion de ventas acorde a los costos y presupuestos de las

organizaciones, como de gestién ambiental. Esta documentacion es el mayor insumo en los procesos de auditoria.

Las auditorias de cualquier tipo y en especial las auditorias a los sistemas de gestion de la calidad deben estar apegadas a
procedimientos y cefiirse a lo que se indica en el manual de la calidad. Las auditorias deben llevarse a cabo por auditores
capacitados y con las competencias necesarias para que se alcancen los objetivos que deberan estar indicados en el programa de
auditoria y desde luego apegarse a lo que indica la norma en cuestion. Dentro del proceso de auditoria, uno de los documentos

gue se generan y que sirve para que la organizacion pueda llevar a cabo acciones de mejora es el informe de auditoria.
Con lo estudiado hasta aqui, has resuelto por completo el problema prototipico. Recuerda que una auditoria, ya sea que se lleve a

cabo de manera interna o por instancias externas, debe ayudar a que la organizacion sea cada vez mas eficaz y eficiente.

iFelicidades has terminado la asignatura!
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