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INTRODUCCION

La industria es cambiante y los requisitos de los clientes crecen, por lo tanto es
importante aumentar el nivel de servicio para mantenerse en el mercado y agregar
valor a la cadena de suministro a través de la gestién de calidad. La logistica es el
enlace entre los mercados y la operaciéon de las empresas por lo tanto el alcance
de la logistica abarca gran parte de la organizacién, desde el manejo de las
materias primas hasta la entrega de los productos terminados; este tipo de
empresas deben competir en la economia mundial, siendo sus estrategias las que
las diferencien de la competencia, para poder brindar un alto servicio al cliente que

incluya calidad y efectividad.

Por lo anterior muchas empresas han adoptado un sistema de gestion de calidad
como un elemento diferenciador, que permite gestionar con calidad el desarrollo
de las actividades y servicios, asegura el buen funcionamiento para cumplir los
objetivos de la empresa y también permite analizar el desempefio en conjunto. El
sistema de gestion de calidad y sus procesos son una de las mejores estrategias

para sobrepasar la estructura de los departamentos de la empresa.

Las revisiones y evaluaciones periédicas sin duda forman parte importante de los
sistemas de gestion de calidad. La auditoria interna al sistema de gestion de
calidad se utiliza como el instrumento fundamental en el proceso de control y
mejora continua, y por lo tanto debido a su importancia es vital que esta sea bien

dirigida y desempefiada.

El Capitulo | se refiere al marco tedrico que contiene la informacién acerca de una
compafia de servicios logisticos, los servicios que estas proporcionan, las

actividades que realizan, asi como la terminologia basica.

El Capitulo Il lo constituye la informacion relacionada con el sistema de gestién de
calidad basado en la norma ISO 9001:2008, en el que se encuentran los
requisitos, controles, responsabilidades, gestion de recursos, medicién, analisis y

mejora, como otros temas importantes de los sistemas de gestion de calidad.



El Capitulo Il lo conforman temas como auditoria de los sistemas de gestion de
calidad, los factores y actividades principales de la misma, como se desempefa el
contador publico y auditor como auditor interno lider, las competencias que este
debe tener, el equipo auditor, y algunas herramientas que se proporcionan para la

evaluacioén de los auditores internos.

En el Capitulo IV se elabora el caso practico en donde la empresa de logistica
solicita los servicios profesionales a una firma de auditoria, para que realice un
manual para la auditoria interna del sistema de gestion de calidad, después de
evaluar la situacion actual de la empresa. La finalidad del manual es proporcionar
un marco de directrices basicas, y guiar al equipo auditor en el desempefio de sus
actividades de auditoria. El mismo aborda temas como los principios, gestion de
un programa Yy las actividades de la auditoria, asi como las no conformidades,
acciones correctivas y preventivas que forman parte de la normativa ISO
9001:2008.

En el Capitulo V se presenta el manual para la auditoria interna del sistema de
gestion de calidad I1ISO 9001:2008, en el cual se proporcionan lineamientos

especificos para desempefiar la auditoria a un sistema de gestion de calidad.

Finalmente, se presentan las conclusiones como resultado del andlisis de la
informacion obtenida en la investigacion, el caso practico desarrollado y las
recomendaciones pertinentes. Seguido se encuentran las referencias

bibliograficas utilizadas durante la investigacion.

I1



CAPITULO |
COMPANIA DE SERVICIOS LOGISTICOS

1. LOGISTICA

1.1 Antecedentes

El origen de la logistica es un concepto que nace del campo militar, nacié en la
época del ejército romano y cartagineses, durante la conquista del Mediterraneo
en las guerras Punicas (264 — 133 A.C.), éstos la utilizaban en situacién de guerra
para afrontar las grandes jornadas y los campamentos. La logistica se desarrolld
en la Segunda Guerra Mundial para abastecer a las tropas de los Estados Unidos

con los recursos necesarios para cumplir una mision.

“En los afios de postguerra, la proliferacion de productos y la comercializacion sin
orden, dos tendencias basicas del mercado, forzaron a los administradores a
buscar nuevas formas que ayudaran a controlar los costos de distribucion. La
administracion de la distribucién fisica nacié como una postura que reaccionaba
ante los problemas del mercado. No obstante que los costos de distribucion fisica
van del 10% al 30% de las ventas y aun mas en algunas empresas, muy pocas de
ellas tenian la estructura de organizacion adecuada para sacar ventaja de una
amplia variedad de oportunidades de intercambios en el area de la logistica o la

administracion de la distribucion fisica.” (1:43)

“La logistica y la distribucién no eran conceptos nuevos en el periodo de 1950-
1964, y que algunas decisiones de intercambios, que ahora tienen aceptaciéon eran

puestas en practica en el periodo antes mencionado.

Asi el concepto de intercambio de transportacion por inventarios era conocido
formalmente por lo menos a mediados del siglo XIX, y la explotacion de este

intercambio basico, seguramente se remonta mucho mas en el pasado.



A principio de la década de 1960, Peter Drucker, el llamado gurd de la
administracion, identificé el problema y enfocd su atencion en los retos y las

oportunidades que ofrecia el campo de la logistica y la distribucion.” (1:44)

1.2 Logisticaen el presente

“El status actual de la logistica dentro de las empresas la ha colocado en un nivel
que hace visible su importante funcion y ha hecho que los altos niveles ejecutivos
reconozcan su importancia estratégica. En efecto, el hecho es que la logistica esta
siendo utilizada cada vez con mas frecuencia como un medio para desarrollar
ventajas competitivas, ya sea como ayuda para bajar los costos unitarios 0 como
un medio adicional para obtener diferencias en los mercados. Por ultimo, las
funciones logisticas de hoy son mucho mas amplias de lo que fueron en los afios

anteriores y generalmente incluyen mas actividades.

Otra area importante en la que se ha avanzado en los ultimos veinte afios es la
identificacion de la necesidad de integrar los sistemas de logistica, con un

progreso significativo en el logro de esa meta.” (1:47)

En los veinte afios pasados las empresas se han enfocado en mejorar la
efectividad de su funcién principal por medio de la integracion de los sistemas de
logistica. Una operacion de logistica que se administre adecuadamente puede
resultar en nimeros positivos en el flujo de efectivo, por medio de la reduccién del
tiempo de procesamiento de los pedidos, lo cual conlleva a que disminuya el
tiempo de recuperacion de las cuentas por cobrar. En el presente la logistica
incluye tanto los movimientos del producto como la informacién relativa a la

cadena de suministro.

1.3 Lalogisticaen el futuro

La logistica es un concepto que se mantiene en continuo desarrollo, en varias
areas especificas con la ayuda de la tecnologia. Una de estas areas de progreso

es la calidad de los productos o servicios, el contenido de la calidad se



profundizaréd en los siguientes capitulos; debido a la competitividad que ofrece la
globalizacion, las empresas acuden a la calidad para sus productos y/o servicios.
Las empresas que incorporen la calidad en el area de logistica, deben tener en
cuenta la inversion de tiempo, esfuerzo y recursos econdémicos adicionales a la
fabricacion del producto o prestar el servicio, lo anterior para cumplir con los
requerimientos de los clientes. Existen diferentes oportunidades para desarrollar
sistemas logisticos y capacidades que llevaran a obtener mejores niveles de
cumplimiento. Otra area especifica a mencionar es el avance en los conceptos de
tiempo y espacio; en las decisiones logisticas tradicionales se consideran estos
dos conceptos, por separado y no unidos. Actualmente se le presta importancia a

mezclar estos dos conceptos.

1.4 Definicion

Con el fin de conocer la definicibn de logistica es necesario conocer las

definiciones de varios autores.

El Consejo de Direccion de Logistica la define como:

“El proceso de planear, implementar, y controlar los procedimientos para el
transporte eficiente y efectivo y almacenamiento de la mercaderia incluyendo
servicios e informacion relacionada con el punto de origen al punto de consumo

con el proposito de cumplir con los requerimientos del cliente.” (2:114)

“Se entiende por logistica al acuerdo en que las actividades de la logistica se
realizan con el proposito de cumplir con la demanda de los clientes, ya sea que
sus requerimientos tomen la forma de necesidades de servicio o de instalaciones

adecuadas para la fabricacion.” (1:46)

“Logistica puede ser llevar las cosas donde se necesita que estén, pero no es lo
mismo que transporte. Si bien el transporte es importante, la logistica es mucho

mas amplia. La logistica requiere la coordinacion de muchas actividades que



controlan y rodean el transporte, incluyendo el disefio de la red de contactos,

informacion, transporte inventario y almacenamiento.” (3:7)

Aunque el concepto de logistica cambia en relacién a los autores, empresa, giro
del negocio, o productos especificos de cada cliente, se puede observar en las
definiciones anteriores que la logistica administra estratégicamente la adquisicion,
el traslado, el almacenamiento y el control de inventarios, asi como el nivel de
satisfaccion de las exigencias del mercado actual y del servicio al cliente dentro de

la cadena de suministro.

1.5 Importancia

Hacer que los productos lleguen a donde el cliente las solicita, en el momento
justo y al minimo costo, es un elemento de diferenciaciéon en la cadena de
suministro. Por eso, la logistica es una herramienta fundamental con la cual las
empresas se logran posicionar en el mercado creciente y cambiante, que excluye
a las empresas que no avanzan el mismo ritmo, por lo tanto esto determina el nivel

de competitividad de las empresas.

La logistica se ha convertido en un tema de importancia para las empresas, por
consiguiente estas crean departamentos o puestos especificos que se encargan
de este proceso, otras optan por la contratacion de empresas que coordinan el
transporte, el almacenamiento, produccién, distribucidon, entre otras tareas que
intervienen en el proceso logistico de una empresa, y asi permitir que la empresa
se dedique al negocio principal o béasico, estas empresas contratadas
especificamente para la logistica se convierten en un aliado importante para el

negocio.

Existen algunos casos en que las empresas subcontratan a un proveedor logistico
para realizar el proceso de la cadena de suministro, debido a que estas empresas

ofrecen a los exportadores o importadores la asesoria necesaria en relacion al



tema, por consiguiente se les brinda la mejor solucion para sus embarques en
cualquiera de las modalidades de transporte, asi como las regulaciones del

comercio internacional, requisitos, documentacion, entre otros detalles.

1.6  Objetivo

El objetivo de las compafias de logistica es coordinar los niveles de la cadena de
suministro, con la finalidad de entregar los productos al cliente en la forma mas

rapida y predecible posible.

1.7 Servicios

“El servicio de las compairiias de logistica esta disefiado para asegurar que cada
eslabon de la cadena de suministro sea coordinado y gestionado de manera
eficaz. Estas compafias ofrecen al exportador e importador los siguientes

servicios:

e Asesoramiento y contratacion del transporte internacional y local.

e Coordinacion de embarques aéreos o maritimos.

¢ Reservacion de espacio en barcos y cargueros.

e Supervision de mercaderia.

e Asesoramiento de los requerimientos aduanales y realizacion de tramites.
¢ Manejo de documentos de embarque.

¢ Envio de documentos de exportacion a la aduana del destino final.

¢ Informacion al embarcador.

e Pre-avisos del embarque al consignatario.

¢ Envio de informacion al cliente a través del EDI.” (4:9)



1.8 Actividades de la logistica

“Las actividades que se dirigen para conformar la logistica de los negocios
(proceso de la cadena de suministro) varian de una empresa a otra, dependiendo
de la estructura organizacional de cada una, de las honestas diferencias de
opiniébn, de la administracion respecto de lo que constituye la cadena de
suministros para su negocio y de la importancia de las actividades individuales

para sus operaciones.” (4:9)

“Los componentes de un sistema tipico de Logistica son: servicio al cliente,
prondstico de la demanda, comunicaciones de distribucion, control de inventarios,
manejo de materiales, procesamiento de pedidos, apoyo de partes y servicio,
seleccion de la ubicacion de las fabricas y almacenamiento (analisis de
localizacion), compras, embalaje, manejo de bienes devueltos, eliminacion de
mercaderias aseguradas rescatadas (desechos) y desperdicios, trafico y

transporte, almacenamiento y provision.”(4:10)

Las actividades de la logistica también dependen de cémo esta conformada la

empresa y se pueden dividir en 2 grupos:

1. Actividades clave: a) servicio al cliente; b) transporte; ¢) manipulacion del

producto; d) manejo de informacion y e) procesamiento de pedidos.

2. Actividades de apoyo: a) almacenamiento; b) gestion de inventarios c)

compras y d) embalaje.

1.8.1. Actividades clave

Son las actividades principales que se deben realizar para el proceso de

coordinacion de un embarque.



a) Servicio al cliente

Los estdndares de servicio deben estar determinados en las empresas, de esta
forma los empleados pueden seguir un lineamiento que contenga las necesidades
y requerimientos del cliente. Por ejemplo, los manuales de procedimientos
internos, manuales de procedimientos externos o en base a los requerimientos del

cliente, pero regidos por la empresa de logistica.

Debido a que el servicio al cliente es un elemento muy importante en una empresa

de logistica a continuacion se define este término:

“El servicio al cliente, cuando se utiliza de forma efectiva, es una variable
fundamental que puede tener un impacto importante sobre la creacion de la

demanda y para mantener la lealtad del cliente.

Otro concepto se refiere especificamente a la cadena de actividades orientadas a
la satisfaccion de las ventas, que en general inician con el ingreso del pedido y
finalizan con la entrega del producto a los clientes, continuando en algunos casos

como servicio 0 mantenimiento de equipo, u otros como soporte técnico.” (4:92)

Todas las estrategias basadas en la diferenciacion involucran el llevar al mercado
un gran surtido de productos y sus correspondientes servicios que son Unicos.
“‘Una estrategia comun de diferenciacion seguida por Coca-Cola y Colgate-
Palmolive se basd en una publicidad intensa y otros gastos de mercadotécnica
para desarrollar la identificacion de sus marcas. Otra estrategia, seguida por Braun
en el ramo de utensilios pequefios y Mercedes-Benz en el ramo de automdviles,
puso énfasis en el rendimiento del producto. Una tercera estrategia, ejemplificada
por Xerox cuando sus patentes estaban por vencer, es el uso de la logistica para

ofrecer a los clientes un mejor nivel de servicios.

En la préactica, la palabra servicio puede entenderse de muchas y diferentes
maneras. Antes de que los gerentes puedan responder a la pregunta: ¢Que es lo
gue especificamente tiene que hacer bien nuestro sistema logistico? Primero se

debe decidir qué servicio es el que se va a ofrecer, tiempos cortos de entrega,



amplia gama de productos, operacion consistente, o sensibilidad y flexibilidad ante
las necesidades del cliente.” (1:82)

Servicio al cliente se define como brindar un consistente servicio, en el que los
productos no poseen valor hasta que se encuentran en manos del cliente en el
tiempo y lugar requeridos. Por lo tanto se debe cumplir con el concepto de
entregar al cliente lo que satisfaga sus necesidades y de un valor agregado a sus
productos o servicios, en la fecha acordada que involucra la calidad del servicio en
donde interviene el tema de los sistemas de gestion de la calidad, por consiguiente
estos sistemas deben ser eficientes y aplicarse a todos los departamentos de la

empresa.
b) Transporte

El transporte es el elemento que une a proveedores, fabricas, centros de
distribucion y clientes. Este se ocupa del movimiento fisico de los materiales y
productos, y se basa en la tarea de mover fisicamente de un lugar a otro, lo cual

en términos de coordinacion se vuelve complejo.

“Para garantizar un adecuado abastecimiento el transporte se debe elegir de
acuerdo el tipo de mercaderia, ya que este influye significativamente en los gastos
operativos y el nivel de satisfaccion del cliente, por lo tanto debe ser el mas

adecuado para la mercaderia que se esta trasladando.

El usuario de transportacion tiene una amplia gama de servicios a su disposicion
gue giran alrededor de cinco modalidades o modos basicos que son: maritimo,

ferroviario, por camion, aéreo y por ductos o conductos directos.”(4:167)

La variedad de servicios de transporte incluye las cinco modalidades. Para la
eleccion del servicio de transporte pueden utilizarse caracteristicas basicas como:

precio, tiempo de transito, variacién de tiempo de transito, pérdidas y dafios.

e Precio: “El precio (costo) del servicio de transporte para un consignatario sera
simplemente la tarifa de transporte de linea para el desplazamiento de bienes 'y

cualquier cargo accesorio o terminal por servicio adicional proporcionado. En el



caso de servicio por contrato, la tarifa cargada para el desplazamiento de
bienes entre dos puntos mas cualquier cargo adicional, como recoger la
mercancia en origen, la entrega en destino, el seguro o la preparacion de
bienes para el envio, constituiran el costo total del servicio.” (4:167)

Tiempo de transito y variabilidad: “Se refiera por lo general al tiempo promedio
de entrega que le toma a un envio desplazarse desde su punto de origen a
destino.” (4:168)

Pérdidas y dafos: “Los transportistas comunes tienen la obligaciéon de
desplazar la carga con una rapidez razonable y de hacerlo con cuidado con el
fin de evitar pérdidas o dafos. Esta posibilidad se aminora si la pérdida o dafio
son resultado de un desastre natural, incumplimiento del consignatario u otras
causas fuera de control del transportista.”(4:169)

Transporte Unimodal

A continuacion se describiran los 4 modos basicos del transporte, los cuales se
pueden combinar, este va acompafado de un documento llamado documento

de embarque, conocimiento de embarque maritimo y/o carta porte terrestre.

» Ferrocarril: “es una empresa de transporte de larga distancia y baja
velocidad para materias primas (carbon, madera y quimicos) y productos
manufacturados de bajo valor (productos alimenticios, de papel y de
madera) que prefiere desplazar tamafios de envio de al menos un vagon
completo.” (4:171)

» Camidn: “este medio es utilizado segun el tipo de carga, la distancia, la
geografia, etc., y desplaza menor volumen de carga que el ferrocarril. La
ventaja del camion es su servicio de puerta a puerta, es decir no hay carga
o descarga de mercaderia entre el origen y el destino.”(4:172)

» Avion: “Debido a la reduccién de costo de mantenimiento de existencias y a
su rapidez de entrega en origen y destino en relacibn a los otros
transportes, es utilizado por un gran niumero de consignatarios a pesar de
sus altas tarifas, ya que elimina grandes distancias, especialmente cuando

las entregas son urgentes.”(4:173)



>

d)

Barco: “Permite transportar la carga con un valor de flete mas econémico

que el aéreo, pero la carga tarda mas en llegar a su destino. Este servicio
es utilizado por aquellos exportadores e importadores que manejan grandes
cantidades de mercaderia, como la industria de maquila de ropa. En esta
modalidad, la mercaderia es transportada en contenedores que son
utilizados de acuerdo al volumen de la carga y los requerimientos del
cliente.”(4:174)

Manipulacion del producto

Son todos los procesos que se le realizan al producto y que facilitan la
llegada del mismo al destino final en las condiciones requeridas por el
cliente, se pueden mencionar la carga, descarga, empaque, orden, conteo,

proceso de Ordenes, pesaje y rotulacion.

Manejo de la informacion

El manejo de la informacion es parte de la cadena de suministro, ya que en
base a este se elaboran los documentos de embarque, que se utilizaran en
la exportacién o importacion desde el punto de origen hasta el destino final.

Dichos documentos contienen la informacion exacta de la carga, tal como
peso, medidas, cantidades, piezas, tipo de producto y temperaturas. Por lo
anterior el manejo de la informacion debe ser el adecuado, de este depende
el trato y manipulacion que se le vaya a dar a la carga del cliente final. El
mayor espacio en la memoria de las computadoras y el acceso a la
informacion de la organizacibn mediante sistemas como el intercambio
electronico de datos e Internet, han creado para las empresas la
oportunidad de compartir informacién de la cadena de suministro que
incluye desde navieras, empresas de transporte terrestre, aerolineas,

embarcadores, cliente final, sucursales en el extranjero, entre otros.
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e) Procesamiento de pedidos
Este procesamiento de pedidos incluye la preparacion, transmision,

entrada, surtido e informe sobre el estado del pedido.

1.9. Terminologia de las empresas de logistica

Existen varios conceptos para referirse a las empresas de contratacion externa
que manejan la logistica de una cadena de suministro. Los cuales varian uno de
otro por los servicios que prestan, el tipo de producto y la industria en que
participan.

Agencia de carga o de consolidacién, compafiias de logistica, operadores

logisticos, compafiias de servicios logisticos.

1.10. Miembros

De acuerdo al Consejo de Cadenas de Suministro, los miembros primarios de una
cadena de suministro son todas las comparfias autbnomas o unidades
comerciales estratégicas que llevan a cabo actividades de valor agregado,
operativas o de gestion, en los procesos comerciales produciendo un rendimiento

especifico para un cliente en particular o mercado.

“En contraste, los miembros de apoyo son las compafias que simplemente
proveen los recursos, conocimientos y utilidades para los miembros primarios de
la cadena de suministro. Por ejemplo, las compafiias de apoyo la integran los
transportistas, los bancos que prestan dinero, el duefio del edificio que
proporciona equipo de produccion, etc. Una compafiia puede realizar ambas

actividades, primarias y de apoyo.

Los miembros de una cadena de suministro la integran todas las compafiias con

quienes la compafia central actual reciproca, directa o indirectamente a través de
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sus proveedores o clientes, desde el punto de origen hasta el punto de consumo
de producto. Sin embargo, para hacer de una red compleja, una mas manejable es
importante distinguir los miembros primarios de los de apoyo.”(5:82)

Las diferencias entre los miembros primarios y los de apoyo de la cadena de
suministro varian de acuerdo a los proveedores, clientes y el producto, para
distinguir unos de otros, se mencionan algunos ejemplos en los parrafos

anteriores.

1.11. Términos basicos

Para comprender algunos términos utilizados en las operaciones de una empresa

de logistica a continuacion se describen algunos conceptos basicos:

Carga. Mercancia o producto que quiere exportarse, se puede dividir segun su
naturaleza en cuatro importantes rubros:

e Perecedero

e Maquila

e General o carga seca

e Peligrosa o restrictiva.

Perecedero: “Se llama asi porque tiene un ciclo de vida corto y fecha de
vencimiento. Este tipo de mercaderia requiere de un manejo rapido y el
mantenimiento de la cadena de frio, desde su produccion hasta su consumo. Los
maltratos o un manejo inadecuado pueden hacer que llegue a destino en mal
estado. Dentro de este tipo de carga se puede encontrar la fruta, vegetales,

pescado, flores y plantas.”(6:55)

Maquila: “Maquilar quiere decir terminar en un pais un producto, utilizando para su
elaboracién insumos importados, para posteriormente ser enviado como producto

final al pais de origen. Este concepto se puede aplicar a piezas o aparatos
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electronicos, relojes, prendas de vestir, etc. Para tal fin se realizan importaciones
que no son definitivas pues el producto terminado esta destinado a la exportacion.
Se importa la materia prima, se le agregar valor a través de la mano de obra local

y el producto terminado se exporta.”(6:55)

Carga general o seca: Dentro de este grupo se encuentra la ropa, artesanias,

magquinaria, efectos personales.

Carga peligrosa o restricta: “Es todo articulo o sustancia que en su manipulacion y

transporte puede constituir un riesgo importante para la salud, la seguridad o la
propiedad. Se consideran mercancias peligrosas aquellas que satisfacen los
criterios de una o mas de las nueve clases de riesgo y a uno de los tres grupos de
embalaje asignados por las Naciones Unidas. Las nueve clases se refieren al tipo
de riesgo, mientras que los grupos de embalaje hacen referencia al grado de
peligro. Dentro de la clase Grupo de Embalaje | significa peligro grande, Grupo de
Embalaje 1l quiere decir peligro intermedio y Grupo de Embalaje Il peligro menor.”
(6:55)

Conocimiento _de embarque: “Documento que establece los términos de un

contrato entre un remitente y una compafia de transportes, segun el cual la carga
debe ser transportada entre puntos especificos por un monto establecido.
Generalmente preparado por el remitente en formularios emitidos por el
transportista, sirve como titulo de propiedad, como contrato de transporte y como
recibo de bienes.”(6:55)

Consignacion: “Entrega de mercaderia de un exportador (el consignador) a un

agente (el consignatario) con el acuerdo de que el agente venda la mercaderia a
cuenta del exportador. El consignador retiene titulo sobre los bienes hasta que el
consignatario los haya vendido. El consignatario vende los bienes por una

comision y remite el producto neto de la venta al consignador.”(6:55)
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Carta de crédito (L/C): “Documento emitido por un banco siguiendo las

instrucciones de un comprador de bienes, autorizando al vendedor a recibir una
suma especifica de dinero en los términos especificados, usualmente que el banco

reciba ciertos documentos dentro de un tiempo determinado.”(6:55)

Zonas Francas: “Se entender4 por Zona Franca el area de terreno fisica

delimitada, planificada y disefiada, sujeta a un Régimen Aduanero Especial
establecido en la Ley, en la que personas individuales o juridicas se dediquen
indistintamente a la produccién o comercializacion de bienes para la exportacion o
reexportacion, asi como a la prestacion de servicios vinculados con el comercio
internacional. La Zona Franca estara custodiada y controlada por la autoridad

aduanera.

Las Zonas Francas podran ser publicas o privadas y tendran fisicamente
separadas el area donde se ubiquen los usuarios industriales y de servicios de
aguellas donde se ubiquen los usuarios comerciales, y podran establecerse en

cualquier regién del pais, conforme a las disposiciones legales vigentes.”(7:2)

Importacidn: “La importacion consiste en el ingreso legal de mercancias de un pais
origen al pais importador, principalmente para el consumo. Es la compra de bienes
y servicios que provienen de empresas extranjeras. Puede ser cualquier producto
0 servicio recibido dentro de la frontera de un Estado con propositos comerciales.
Importar permite adquirir productos que en el pais no se producen, que pueden

ser mas baratos o de mejor calidad.”(6:56)

Exportacion: “Tiene su origen en el vocablo latino exportatio y menciona a la
accion y efecto de exportar cuando un pais vende mercancias a otro. Puede
decirse, por lo tanto, que una exportacién es un bien o servicio que es enviado a
otra parte del mundo con fines comerciales. El envio puede concretarse por
distintas vias de transporte, ya sea terrestre, maritimo o aéreo. Incluso puede
tratarse de una exportacion de servicios que no implique el envio de algo fisico.
Ese es el caso de quienes ofrecen su trabajo a través de Internet y lo envian en
formato digital.”(6:73)
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CAPITULO I
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO
9001:2008

2.1. LANORMALIZACION

2.1.1. Norma

Una norma es la aplicacion de forma voluntaria de ciertas especificaciones
establecidas por un ente autorizado y que se basa en los resultados de
experiencias y funcionamiento. Es una forma de regir un proceso en el caso de los
sistemas de gestion de calidad, y se espera que con la aplicacién de la misma se

logre llegar a los niveles de calidad que se requieren por las partes interesadas.

“‘Las normas son el fruto del consenso entre todas las partes interesadas e
involucradas en la actividad objeto de la misma. Ademas, deben aprobarse por un

Organismo de Normalizacién reconocido.

Las normas garantizan unos niveles de calidad y seguridad que permiten a
cualquier empresa posicionarse mejor en el mercado y constituyen una importante
fuente de informacion para los profesionales de cualquier actividad

econdmica.”(8:5)

2.1.2. Elaboracién de una norma de calidad

Las normas técnicas son elaboradas por La Asociacion Espafiola de
Normalizacién y Certificacion (AENOR), es la entidad legalmente responsable de
su desarrollo, a través de los comités técnicos de normalizacion en los que estan

presentes todas las partes interesadas.

La AENOR facilita el desarrollo de las normas y de esta forma ayuda a las

empresas, administraciones publicas, organismos de investigacion y agentes



sociales, en el seguimiento del desarrollo tecnoldgico, participacion en trabajos de

normalizacion y difusion de los resultados.

“La participacion en los Comités Técnicos de Normalizacién, CTN, de AENOR le
posibilita el acceso y la capacidad de influir en el contenido de las normas

europeas e internacionales.

Los CTN estdn constituidos por un presidente, un secretario, generalmente
perteneciente a alguna asociacion empresarial, y una serie de vocales que
constituyen una representacion equilibrada de todas aquellas entidades que tienen
interés en la normalizacion de un tema en concreto, lo que garantiza la

transparencia, apertura y consenso en su trabajo.”’(8:6)

2.1.3. Objetivos de la normalizacion
“Los objetivos generales de la normalizacion son los siguientes:

e La simplificacion. Por medio de la normalizacion se intenta simplificar los
productos y proceso.

e La comunicacion. Las normas deben tomar en cuenta los intereses de
todas las partes involucradas en los productos o servicios, para lo que es
necesario intercambiar ideas.

e La seguridad, la salud y la proteccion de la vida. Casi todas las normas que
abarca la seguridad, salud y la proteccion de la vida adquieren caracter
obligatorio en la legislacion de un pais.

e La proteccion de los intereses de los consumidores. En la medida en que
los consumidores toman conciencia de que un bien normalizado conlleva a
la calidad del producto o servicio se cumple con este objetivo.

e La eliminacion de barreras comerciales. La existencia y conocimiento de
normas facilitan los intercambios comerciales cuanto mas se ajustan los

bienes y servicios a las normas.
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e La actividad normalizadora pretende mejorar la calidad de los productos ya

sean bienes o servicios.”(8:7)

2.1.4. 1SO

“ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion (Organismos miembros de ISO). La
preparacién de las normas internacionales es realizada a través de los comités
técnicos de ISO. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en
coordinacion con ISO participan en la preparacion de las mismas. Estas normas
internacionales deben ser compuestas en base a las reglas que se han

establecido segun las directivas 1SO.

ISO es el mayor desarrollador mundial de las Normas Internacionales voluntarias.
Normas Internacionales dan el estado de las especificaciones del arte de
productos, servicios y buenas préacticas, ayudando a hacer que la industria sea
mas eficiente y eficaz. Desarrollado a través de un consenso global, que ayudan a

eliminar las barreras al comercio internacional.

ISO desarrolla normas internacionales. Fundado en 1947, y desde entonces ha
publicado mas de 19,500 normas internacionales que abarcan casi todos los
aspectos de la tecnologia y los negocios. De la seguridad de los alimentos a las
computadoras, y la agricultura a la salud, 1ISO impacto de Normas Internacionales
de toda la vida.”(10:1)

2.1.5. Reseiia histérica de ISO
“La historia ISO comenzé en 1946 cuando los delegados de 25 paises se

reunieron en el Instituto de Ingenieros Civiles en Londres y decidieron crear una

nueva organizacion internacional para facilitar la coordinacién y unificacion de
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normas industriales internacionales. En febrero de 1947, la nueva organizacion,

ISO, comenzo oficialmente sus operaciones.

Desde entonces, se han publicado mas de 19,500 normas internacionales que

abarcan casi todos los aspectos de la tecnologia y la fabricacion.

Porque Organizacion Internacional de Normalizacién tendria diferentes siglas en
diferentes idiomas (I0S en Inglés, OIN en francés para Organizacion Internacional
de Normalizacion), los fundadores decidieron darle la forma corta ISO. ISO se
deriva del griego isos, que significa igual. Sea cual sea el pais, cualquiera que sea
el idioma, la forma corta de nuestro nombre es siempre 1SO.”(1:85)

Es notorio que las ISO se desarrollan conforme el tiempo. Debido a que se ha
comprobado su efectividad, permanecen y forman parte de las regulaciones de
algunas empresas de logistica; abarcan varios giros de negocios no solo de
productos sino de servicios, a pesar que el grado de complicacion puede ser mas
alto al aplicar una norma a un servicio, por las variantes que este puede tener

debido al giro de negocio de la empresa.

2.1.6. La Familia de las Normas I1SO 9000

Las ISO que se mencionaran a continuacién fueron creadas para ayudar a la
empresa, ya sea grande o pequefia, en la implementacion y gestion de los
sistemas de gestion de la calidad para que estos sean eficaces y se mantenga la

mejora continua que enfatiza en las norma ISO.

Las siguientes descripciones de cada una de las normas fueron extraidas y
resumidas de los conceptos que se encuentran en la pagina oficial de la

Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR).

La Norma ISO 9000 trata de los fundamentos de los sistemas de gestion de la

calidad e incluye la terminologia para estos sistemas.
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La Norma ISO 9001 detalla los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad, estos se aplican a las organizaciones que requieran demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes,
ya que su principal objetivo es aumentar la satisfaccion de los mismos.

La Norma ISO 9004 especifica las directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. Su objetivo es mejorar el
desempenfio de la organizacion, tanto como satisfacer a sus clientes y a las partes
incluidas en sus procesos establecidos.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas

de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

“Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio

nacional e internacional.”(8:6)

2.2. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

La norma ISO 9000:2005 define el sistema de gestion de la calidad como:

“El sistema de gestion de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de
la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes
interesadas, segun corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros
objetivos de la organizacion, tales como aquellos relacionados con el crecimiento,
los recursos financieros, la rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud
ocupacional. Las diferentes partes del sistema de gestiébn de una organizaciéon
pueden integrarse conjuntamente con el sistema de gestién de la calidad, dentro
de un sistema de gestion Unico, utilizando elementos comunes. Esto puede
facilitar la planificacion, la asignacion de recursos, el establecimiento de objetivos

complementarios y la evaluacion de la eficacia global de la organizacion.
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Los sistemas de gestidon de la calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para cumplir los requisitos de
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados
con sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y
sistematica.”(9:15)

Cuando los procedimientos estan establecidos, estos contribuyen a simplificar las
operaciones, asi como incrementar la efectividad de los servicios y productos que
se manejan diariamente, de esta forma cumplir con que estos sean los adecuados

y esperados por el cliente.

“‘Los sistemas de gestion de la calidad fueron creados por organismos que
trabajaron en conjunto creando asi estandares de calidad, con el fin de controlar y
administrar eficazmente y de manera homogénea, los reglamentos de calidad
requeridos por las necesidades de las organizaciones para llegar a un fin comuin

en sus operaciones.”(10:34)

Un sistema de gestion de la calidad que cumple con los requisitos de la norma ISO
9001, tiene como objetivo fundamental lograr la calidad del producto o servicio y

aumentar la satisfaccion del cliente.

Los sistemas de gestion de la calidad mal administrados, resultan en papeleo
excesivo, que se llena unicamente por cumplir el requisito; mientras un sistema de
gestion de la calidad bien aplicado cumple su funcion enfocdndose en la
satisfaccion del cliente y que los procesos internos sean de la forma correcta y

eficaz para la empresa.

Los principales elementos de un sistema de gestion de la calidad son:
» Estructura de la organizacion
» Estructura de responsabilidades
» Procedimientos
>

Procesos
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> Recursos

Los 5 elementos anteriores algunas veces no se encuentran bien definidos y de

una forma clara en una empresa.

2.2.1. Principios de la gestion de calidad

“Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion

comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia una

mejora en el desempefio.

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.
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d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COmMoO un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia

de una organizacién en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacién
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces

se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.”(9:VI)

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas

de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas 1SO 9000.

2.3.  NORMA ISO 9001:2008 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD.

“‘Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejor la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.”(13:VI)

En la norma ISO 9001:2008 se proporcionan los requisitos de los sistemas de
gestion de calidad, tal como lo menciona su titulo, “Sistema de gestién de la
calidad. Requisitos.” por lo tanto la certificacion del sistema, se logra a través del

cumplimiento de esta norma internacional.
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“La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de

gestion de la calidad de una organizacion estan influenciados por:

a) El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno.

b) Sus necesidades cambiantes,

C) Sus objetivos particulares,

d) Los productos que proporciona,

e) Los procesos que emplea,

f) Su tamafio y la estructura de la organizacion.

No es el propoésito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la

estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma

Internacional son complementarios a los requisitos para los productos.”(13:VI)

La implementacion del sistema de gestion de calidad segun la norma ISO
9001:2008 brinda varios beneficios para las empresas, si este es desarrollado e
implementado de la mejor forma desde sus inicios. Se debe mantener la calidad
como elemento principal de todo sistema de gestion. Esta mejora continua se
logra apegandose a los requisitos de la norma, aplicando las auditorias de

seguimiento y de certificacion.

2.3.1. Objeto y campo de aplicacion

En esta norma se especifican los requisitos que son necesarios para un sistema
de gestion de la calidad para una empresa que quiere demostrar su capacidad

para proporcionar productos que satisfagan las necesidades de sus clientes, y los

reglamentos aplicables asi como la documentacion que respaldara esa calidad.
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2.3.2. Referencias normativas

Conocer la norma ISO 9000:2005, Sistemas de Gestion de la calidad —
Fundamentos y Vocabulario es de importancia para poder desarrollar y
comprender de una mejor forma la norma 1ISO 9001:2008.

2.3.3. Sistema de gestidon de la calidad

Un sistema de gestion de la calidad es una serie de actividades coordinadas que
se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en satisfaccion del

cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar
las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de

la organizacion.

2.3.3.1. Requisitos generales

“Es responsabilidad de las companias certificadas bajo 1SO 9001:2008 crear,
documentar, mejorar un sistema de gestion de la calidad y darle mantenimiento al
mismo por medio de la mejora continua de un sistema de gestion de la calidad
basado en procesos, sistema que debe estar regido por los requisitos

internacionales de la Norma.
La organizacién debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
y su aplicacion a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.
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d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de
estos procesos.

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de

esta norma internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de
control a aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe estar

definido dentro del sistema de gestion de la calidad.”(8:2)

2.3.3.2. Requisitos de la documentacién

Al momento que una organizacion establece su sistema de gestion de calidad,
debe asegurarse de crear una politica y objetivos de calidad que se identifiquen
con el giro principal de la empresa, un manual de calidad, procedimientos
documentados y los registros correspondientes, también documentos adicionales
gue se crean necesarios para iniciar el sistema, la operacion y los controles

necesarios.
a) Manual de la calidad
“La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

e El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.
e Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion

de la calidad, o referencia a los mismos, y
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e Una descripcién de la interaccidn entre los procesos del sistema de gestion
de la calidad.”(8:3)

b) Control de los documentos

Se debe tomar en cuenta la diferencia entre documento y registro.

Documento: Es aquel requerido por el sistema de gestion de la calidad, y los

mismos deben controlarse.

Registro: Es un documento especial en el que se llevan y se registran datos y

también debe ser controlado bajo el sistema de gestidon de la calidad.

“‘Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para:

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision.

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

Asegurarse de que se identifiquen los cambios y el estado de la version
vigente de los documentos.

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables.

Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la
organizacion determina que son necesarios para la planificacion y la
operacion del sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se
controla su distribucion.

Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles
una identificacion adecuada en el caso de que se mantenga por

cualquier razon.”(8:4)
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c) Control de los registros

El registro es un documento en donde se anotan datos y debido a que estos
forman parte del sistema de gestion de calidad, deben ser incluidos en el
mismo. Se les debe identificar, almacenar, proteger, y que sean de féacil
recuperacion, por lo tanto estos deben ser controlados adecuadamente.

Estos registros son utilizados para proporcionar evidencia de la conformidad
con los requisitos, también deben mostrar que la operacién del sistema de
gestion de calidad es fluida y ayuda optimizar procesos. Estos pueden ser

solicitados durante una auditoria.

2.3.4. Responsabilidad de la direccién

La alta direccion debe asegurarse de que la responsabilidad y autoridades estan

definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

2.3.4.1. Compromiso de la direccién

Se define como alta direccion a la Gerencia General o a la Junta Directiva en las
empresas que la poseen, y esta debe ser la que se encargue de transmitir a los
integrantes de la organizacion como a los empleados, la importancia y atenciéon
que se le debe dar al sistema de gestion de la calidad. Su fin principal es el de
satisfacer los requisitos del cliente, legales y reglamentarios. Es importante hacer
énfasis en este punto, debido que muchos colaboradores poseen la idea que el
sistema de gestion de calidad esta implementado en las empresas para controlar

el trabajo de los colaboradores y afiadir mas papeleo a los procesos.

2.3.5. Politicade calidad

“La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) Es adecuada al propésito de la organizacion.
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b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad.

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e) Es revisada para su continua adecuacion.”(8:4)

2.3.6. Planificacion

El sistema de gestidon de la calidad debe estar basado en la mejora continua, esto
conlleva cambios y transformaciones por lo tanto es importante que la alta
direccion vele por la integridad del sistema al momento de planificar e implementar
cambios en el mismo. La alta direccién delegara esta tarea al comité de calidad,
quien debe planificar las auditorias internas a intervalos planificados en el

cronograma de actividades anuales.

“La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de

cumplir los requisitos generales, asi como los objetivos de la calidad.” (8:5)

2.3.7. Revision por la direccion

Para llevar a cabo las revisiones por la direccion es necesario formar un comité de
la calidad, integrado por auditores internos certificados bajo la norma 1SO
9001:2008. Este comité sera elegido por la alta direccion para realizar las
auditorias del sistema de gestién de la calidad planificadas. Esta auditoria debe
trasladar las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
sistema de gestion de la calidad, incluyendo politica, objetivos de la calidad y todo

lo que involucre el sistema de gestion de la calidad.

Las auditorias deben ser documentadas para mantener los registros de estas

revisiones para consultas posteriores y también para presentar a los auditores
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externos cuando realicen las auditorias de certificacién y seguimiento a las que
debe apegarse una empresa cuando esta debidamente certificada por un ente

autorizado.

2.3.8. Gestion de los recursos

Los recursos son indispensables en toda actividad que se realice en una empresa,
por lo tanto el sistema de gestion de la calidad requiere ciertos recursos para
implementar la mejora continua y por consiguiente aumentar la satisfaccion del

cliente.

Entre los recursos requeridos se mencionan los recursos humanos, que se refiere
a las personas que trabajan en la organizacion “que realice trabajos que afecten a
la conformidad con los requisitos del producto” (8:7) por consiguiente el personal
que labore para una organizacion certificada bajo la norma 1SO 9001:2008 debe
ser “competente con base en la educacién, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas.”(8:7) de lo cual se debe mantener los registros que soporten la
educacion, experiencia, habilidades y cualquier otro requisitos establecido en el
manual de la calidad y en los expedientes de cada persona que deben estar

resguardados en un lugar seguro.

La infraestructura es otro recurso importante y que menciona la norma, esta se
refiere al edificio donde esta situada la oficina, equipo de cdmputo, y servicios de

apoyo los forman parte de la infraestructura basica.

2.3.9. Realizacién del producto

“Durante la planificaciéon de la realizacion del producto, la organizacién debe

determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.
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b)

c)

d)

2.3.10.

La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar
recursos especificos para el producto.

Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
medicion, inspeccién y ensayo/prueba especificas para el producto asi
como los criterios para la aceptacion del mismo.

Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los
requisitos.”(8:8)

Medicion, andlisis y mejora

“La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,

medicion, andlisis y mejora necesarios para:

a)

Demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

c)

Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.”(8:14)

2.3.10.

Una m
mejor.

debe s

1. Mejora

ejora es un cambio de algo que esta en cierta condicion hacia un estado
Por lo tanto un sistema de gestién de la calidad no puede ser definitivo,

er cambiante, lo que provoca la mejora continua de la eficacia del sistema,

en esta mejora deben involucrarse varios puntos importantes de un sistema, como

lo son la politica de calidad, objetivos de calidad, resultados de auditorias, analisis

de datos, acciones correctivas y preventivas todo con el visto bueno de la

direccién o gerencia general.
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Es importante establecer la diferencia entre una accion correctiva y una accion
preventiva ya que estas juegan un papel muy importante en las auditorias del
sistema de gestidn de la calidad.

Accion Correctiva:

‘La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
requisitos para revisar las no conformidades, determinar las causas, determinar
las acciones a tomar e implementarlas, registrar los resultados y revisar la eficacia

de las acciones correctivas que se tomaron.”(8:17)
Accion Preventiva:

“‘La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. Debe
establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para
determinar las no conformidades potenciales y sus causas, evaluar la necesidad
de prevenir la ocurrencia, implementar acciones necesarias, registrar los
resultados y al final de todo proceso revisar la eficacia de las acciones

preventivas.” (8:17)
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CAPITULO Il
AUDITORIA DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD Y EL CONTADOR
PUBLICO Y AUDITOR COMO AUDITOR INTERNO LIDER

3.1. AUDITORIA

Es importante que todos los integrantes de un comité de calidad que vayan a
desempenfiar un trabajo de auditoria, tengan claro el concepto y objetivos de la revision
que se llevara a cabo.

“La Auditoria, en general, es un examen sistematico de los estados financieros,
registros, y operaciones con la finalidad de determinar si estan de acuerdo con las
normas internacionales de contabilidad, politicas establecidas por la direccion, y con

cualquier otro tipo de exigencias legales requeridas o adoptadas.”(14:13)

‘A medida que un negocio crece, se hace mas dificil la vigilancia personal de sus
actividades. En una empresa grande existen varios departamentos y empleados
responsables de la variedad de sus actividades. La direccion de la empresa definira las
politicas a seguir, planificara los fines a alcanzar y seleccionara los directores
subordinados a los que delegara las responsabilidades de cada area especifica. La
direccion debe estar segura de que la politica, los procedimientos, planes y los

controles establecidos son adecuados y se ponen en practica.

La auditoria esta creada para valorar y determinar como se aplican las politicas y
programas de la empresa, si esta cumple con los requerimientos minimos legales y si
existen los controles adecuados para el buen funcionamiento de la organizacion. A
pesar de la evolucion del concepto de auditoria, no se debe olvidar el servicio de gran
valor que aport6 esta en sus comienzos y lo sigue practicando, como lo es la proteccién

del activo y la exactitud de los registros contables.”(14:14)

El concepto de auditoria cambia durante el tiempo, ya que antes el auditor concentraba
sus esfuerzos en la verificacién y proteccién; ahora el auditor se enfoca en tener en

cuenta todas las actividades de las empresas, para hacer recomendaciones las cuales



se concentran en que las operaciones de la empresa sean mas eficientes y todo
funcione como con conjunto. La auditoria ahora se enfoca a todas las areas de la

empresa y puede hacer recomendacion de cualquier indole.

“La auditoria no se debe circunscribir exclusivamente a los estados financieros, sino
que debe dar la vision de la empresa en su conjunto. El diagnéstico de una empresa
circunscrito a su balance y a la cuenta de explotacion es totalmente ineficiente. Las
dificultades financieras o de tesoreria de una empresa pueden ir acompafiadas de un
futuro econémico, industrial y de mercado muy favorable; vy, a la inversa, una situacion
presente boyante puede estar ocultando un producto obsoleto o un futuro de
dificultades en el mercado y la produccion.

La auditoria estad orientada a presentar un juicio completo de la empresa, lo que
abarcaria, ademas del aspecto contable y financiero, la forma de dirigir la empresa, la
capacidad para crear y lanzar nuevos productos asi como la implantacion actual y

futura en los mercados.”(14:16)

3.1.1. Clasificacion de la auditoria

Auditoria Externa

‘Examen de los estados financieros, realizado, de acuerdo a ciertas normas, por un
profesional cualificado e independiente con el fin de expresar su opinidbn sobre
ellos.”(14:15)

“La auditoria externa se puede definir como los métodos empleados por una firma
externa de profesionales para averiguar la exactitud del contenido de los estados
financieros presentados en una empresa. Se trata de dar caracter publico, mediante la

revision, a unos estados financieros que en principio eran privados.”(14:18)
Auditoria Interna

‘Examen de las actividades contables, financieras y de otro tipo, hecho por un servicio
independiente, pero dentro de la organizacion de la empresa, para ayudar a la

direccién general.”(14:15)
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La auditoria interna tiene varias ventajas, una de ellas es que facilita la evaluacién
global y de forma objetiva de los problemas que se presenten en la empresa, también
facilita a la direccion la evaluacion de cada uno de los departamentos y como estan
organizados, asi como proporcionar el conocimiento a las gerencias de las operaciones
de cada departamento, que se demostrard por medio de los datos contables y

financieros recolectados durante la auditoria interna.

La auditoria interna puede contribuir a evitar las actividades de rutina y la forma
mecénica de operar que muchas veces se desarrollan en las empresas grandes,
debido a lo complejo de las operaciones y los grados de autorizaciones por la que debe

pasar una gestion.

El auditor interno no cuenta autoridad directa sobre otras personas dentro de la
organizacion, pero si debe tener libertad para revisar, solicitar documentos y evaluar
procedimientos, métodos y planes que cada departamento tenga. Hay que mencionar
que el comité de calidad es el responsable ante una persona en la organizacion, que
asegure que se lleven a cabo las recomendaciones presentadas por la auditoria interna
del sistema de gestion de calidad. Se podria decir que la auditoria interna es la mano

derecha de la gerencia general.

3.1.2. Auditoriay Contabilidad

La auditoria y contabilidad tienen diferencias y similitudes, aunque muchos contadores
utilizan los dos términos indistintamente. Las dos palabras implican procesos
separados, que una empresa debe realizar para preparar y supervisar sus datos
financieros, y garantizar que la informacion financiera presentada a los usuarios, sea

confiable, integra y objetiva.

La contabilidad proporciona informacion financiera para los usuarios de dicha
informacion (internos o externos), y la auditoria garantiza y asegura que sea confiable y

gue ha sido preparada de acuerdo con las normas y reglamentos establecidos.

Existen diferencias entre la contabilidad y la auditoria. Una diferencia importante es que

la auditoria comprueba el proceso de contabilidad para determinar su validez vy
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razonabilidad, y si esta se realiza de acuerdo a las normas contables establecidas. Otra
diferencia es: que la contabilidad es un proceso diario, mientras que una auditoria se
suelen realizar anualmente o trimestralmente. Otra diferencia es que la contabilidad es
compilada por los empleados de la empresa, mientras que una auditoria se realizar por
un auditor o firma independiente, sin vinculos financieros con la empresa, aunque en
muchas empresas existe el departamento de auditoria interna, pero la funcion de estos

auditores es verificar los cumplimientos del control interno y las politicas de la empresa.

Entre las similitudes de la contabilidad y la auditoria, se menciona que requiere un
conocimiento profundo de los procedimientos y normas de contabilidad, y se realiza por
profesionales de la contabilidad. Un auditor general, sera un contador que tenga
conocimientos sobre los procedimientos y normas de auditoria. Otra similitud: ambos
procesos tienen por objeto garantizar que los registros de la empresa reflejen con

exactitud su situacion financiera.

3.2. AUDITORIA DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Las auditorias de calidad cada vez han incrementado su popularidad debido a la
importancia que la certificacion ha obtenido en los dltimos afios. Por lo anterior la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) se mantiene desarrollando normas
sobre la metodologia de las auditorias de la calidad como la norma ISO 19011-
Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion de la Calidad y/o Ambiental,
ademas de la exigencia dentro de las mismas normas, 1ISO 9001- Sistemas de Gestidn

de Calidad, de realizar auditorias internas al sistema de gestion de la calidad.

La norma de vocabulario 1ISO 9000:2005, define la auditoria de la calidad como
proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria (registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion) y evaluarlas
de manera obijetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios
de auditoria (conjunto de politicas, procedimientos o0 requisitos utilizados como

referencia).

35



Una de las clasificaciones que debe hacerse segun la norma ISO 9000:2005, es la que

diferencia entre interna y externa:

+ “Auditoria interna o de primera parte: se realiza por miembros de la propia
organizacion o por otras personas que actlan de parte de ésta, para fines internos.
Proporcionan informacion para la direccion y para las acciones correctivas, preventivas

o de mejora.

* Auditoria externa o de segunda parte: se realiza por los clientes de la organizacion o
por otras personas que actlan de parte de éste, cuando existe un contrato.

Proporcionan confianza al cliente en la organizacion suministradora.

» Auditoria externa o de tercera parte: se realiza por organizaciones competentes de
certificacion para obtener la certificacion del sistema de gestion de calidad.

Proporcionan confianza a los clientes potenciales de la organizacion.”(9:18)

En una auditoria se detectan no conformidades, que son las diferencias entre lo que
exige la norma y lo que se encuentra en el manual de calidad que es establecido por la
propia empresa, o entre el manual de calidad y la forma real de operar. Ya que la
auditoria es una herramienta para el sistema de gestion de calidad, no la debemos
utilizar para encontrar culpables, errores cometidos por los integrantes de los
departamentos, o culpabilizar a las personas o departamento. Se debe hacer un buen
uso de la auditoria, para que esta no infunda temor en los miembros de la organizacion,

sino que las personas colaboren en el desempefio de la misma.

Uno de los objetivos en los que deberia fundamentarse una auditoria es introducir
mejoras, al encontrar alguna deficiencia o error, y asi poder ir adecuando el sistema de

calidad a la realidad de la operacién y lograr con eso la mejora continua.

Las auditorias nos permiten saber en qué grado se cumplen los requisitos definidos,
pudiéndose detectar las areas que fallan en algin momento del proceso. Es funcion de
la auditoria interna, ayudar a los miembros de la organizacién en el cumplimiento

efectivo de sus responsabilidades.
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“Cualquier organizacion necesita realizar auditorias internas:

 Para verificar que el sistema de la calidad esta implantado y cumple continuamente

con los requisitos especificados.

» Para establecer la eficacia y la eficiencia del sistema en la consecucion de los

objetivos de la calidad establecidos.

» Para dar confianza a los clientes de la organizacion de que la misma dispone de una
herramienta de autoevaluacién que asegura la consecucion de las caracteristicas de la

calidad de sus procesos, productos/servicios.

« Para facilitar la inscripcion en un registro del sistema de la calidad de la organizacién

con referencia a una norma internacional.

» Para dar cumplimiento a lo sefnalado por los requisitos de las normas internacionales

de caracter contractual en sus relaciones con los clientes.

Por lo que se refiere a las auditorias internas, es decir, las que se realizan de acuerdo
con los procedimientos de la empresa, bien por personal debidamente cualificado, o
bien por una entidad externa, la norma UNE EN-ISO 9001-Sistemas de gestion de la
calidad, establece que la organizacion debe llevarlas a cabo a intervalos planificados
para determinar si el sistema de gestion de la calidad, por un lado, es conforme con las
disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma y con los requisitos del
sistema establecidos por la organizacién; y por otro lado, si se ha implementado y se
mantiene de manera eficaz. De esta forma, la empresa que implanta un sistema de
calidad ISO 9000 esta obligada a realizar auditorias internas de la calidad.

Las auditorias internas del sistema han de ser efectuadas de manera continua,
sistematica, planificada y programada; y se realizan por auditores internos debidamente
capacitados que han de reunir como principio basico el de su independencia. EI motivo
para que los auditores no deban auditar su propio trabajo, se debe a que las personas
gue estan realizando constantemente una tarea, la conocen tan bien que pueden pasar
por alto cosas en las que nunca han pensado y que un tercero puede detectar mejor v,

por otra parte, su implicacién puede impedirles una ponderacion objetiva.
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No son visitas sorpresivas, cada area o actividad a auditar es debidamente notificada,
estableciendo la fecha y el alcance de la auditoria. La frecuencia depende de las
actividades y su importancia.”(15:4).

Existen varios temas que se deben verificar en una auditoria:

¢ Que los procedimientos se estan aplicando segun lo registrado, por ejemplo en
el manual de calidad.

e Que los procedimientos sean los adecuados para cada funcion.

e Que sea impartida la capacitacion debida al personal en cuanto a los
procedimientos establecidos, registrado y que se deben seguir a cabalidad.

¢ Que las actividades documentadas estén de acuerdo a lo realizado.

Las auditorias permiten a los responsables de la empresa ya sean gerentes generales,
directores de departamentos, supervisores, o comité de calidad, debatir con los
colaboradores el estado del sistema de gestion de calidad, asi como verificar que todo
se cumple segun lo establecido tanto en el manual, como en la norma y adecuar todo el
sistema de gestion a las necesidades reales y diarias de la operacion para alcanzar los

objetivos que se trazaron en el sistema de gestion de la calidad.

El informe de la auditoria debe ser revisado y llegar a un acuerdo con el responsable
del area auditada y con los miembros del departamento y asi llegar a un consenso de
la situacion y por consiguiente que se acepten las medidas correctivas o preventivas
necesarias. La direccidbn responsable del area que esté siendo auditada debe
asegurarse de que se toman acciones lo antes posible para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. La auditoria o revisiones de seguimiento
deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe que indique que se

verifico.

En la conclusion de la auditoria interna del sistema de gestion de calidad, se deben
documentar las acciones correctivas, ademas de hacer énfasis en que esta dirigida a
la alta direccion para su evaluacion, asi como la toma de acciones correctivas. Son
indispensables para las revisiones y evaluaciones que debe realizar la direccion de la

empresa periddicamente.
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3.2.1. Lafuncién de la auditoria

“Es la evaluacion del sistema de gestiébn de la calidad, basicamente mediante las
actividades de auditorias, revisiones del sistema de gestibn de la calidad y auto
evaluaciones. Las auditorias se realizan para “determinar el grado en que se han
alcanzado los requisitos del sistema de gestion de la calidad”, las revisiones para
determinar la conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia del sistema de gestion de
la calidad con respecto a los objetivos y a la politica de la calidad; y, las
autoevaluaciones para contar con una vision global del desempefio de la organizacion

y del grado de madurez del sistema de gestion de la calidad.”(16:2)

3.2.2. El objeto de la auditoria

“Es el sistema de gestion de la calidad adoptado estratégicamente por la organizacion
con sus diversos elementos basicos, auditable en su conjunto o por partes. Los
elementos basicos de un sistema de calidad nos indican que la empresa debe
establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y

mejorar continuamente su eficacia.”(16:2)

3.2.3. El propésito de la auditoria

El proposito de la auditoria seria determinar que los resultados estén conformes a los
requisitos del sistema de calidad en una empresa, establecer la raiz de las no

conformidades y asi poder aplicar las medidas correctivas o preventivas segun aplique

para evitar problemas con el sistema de gestion de la calidad y la certificacion.

3.2.4. El sujeto de la auditoria de sistemas de gestién de calidad
El Contador Publico y Auditor debe ser el auditor lider para guiar las revisiones del

sistema de gestion de la calidad, este debe poseer las debidas competencias para

llevar a cabo una auditoria de este tipo, para sustentar una opinion respecto de la
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conformidad de la evidencias de la auditoria con los criterios necesarios y, con

conocimientos sobre criterios y normas internacionales de calidad.

3.2.5. El alcance de la auditoria

Respecto al alcance, es la extension y los limites que debe abarcar una auditoria
interna al sistema de gestion de calidad, hay que considerar el tamafio y naturaleza de
la empresa que se esta auditando, asi como el nivel en el que se encuentra el sistema
de gestion de la calidad. No se puede evaluar de la misma forma a una empresa que
posee la certificacion desde hace 15 afios, que a una empresa en la que se realiza una
segunda auditoria de certificacion.

3.2.6. El método de la auditoria

Es un conjunto de métodos y procedimientos que facilitan al Contador Publico y Auditor
el conocimiento de la organizacion para informar los resultados con conclusiones y de
ser el caso con sugerencias que den valor agregado y que su finalidad sea la mejora de
sistemas y procesos, que también se considera como fin de un sistema de gestion de la

calidad en una organizacion.

3.2.7. Principios de Auditoria

Segun lo establecido en la Norma Internacional ISO 19011 “Directrices para la
Auditoria de Sistemas de Gestion” la auditoria se debe caracterizar por poseer varios
principios los cuales contribuirdn a que la auditoria sea una herramienta eficaz y
confiable y que apoyen al sistema de gestion de la calidad, y asi lograr dar informacion
veridica del estado del sistema y derivado de eso como se puede mejorar y prevenir los
riesgos. Es requisito tomar en cuenta estos principios antes de proporcionar las
conclusiones de auditoria pertinentes y suficientes, y también permitir a los auditores
trabajar en base a principios éticos y morales para que estos puedan trabajar
independientemente y llegar a conclusiones sobre una misma situacion, la conclusién

gue mas convenga al sistema de gestion de la calidad.
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a) “Integridad: el fundamento del profesionalismo

Los auditores y la persona que maneja el programa de auditoria deberian:
— llevar a cabo su trabajo con honestidad, diligencia y responsabilidad;
— observar y cumplir con todos los requisitos legales aplicables;

— demostrar su competencia durante el desarrollo del trabajo;

— llevar a cabo su trabajo de manera imparcial; es decir, ser justo e imparcial en todos

Sus negocios;

— ser sensible a cualquier influencia ejercida sobre su juicio durante el curso de una

auditoria.
b) Presentacion ecuanime: obligacion de reportar con veracidad y exactitud

Los hallazgos, conclusiones e informes de la auditoria deberian reflejar 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. La comunicacion deberia ser sincera, exacta, objetiva,

claray completa.
c) Debido cuidado profesional: la aplicacion de diligencia y juicio al auditar

Los auditores deberian proceder 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 otras partes interesadas. Un factor importante en el desempefio de su
trabajo con el debido cuidado profesional es tener la habilidad de hacer juicios

razonables en toda situacion de auditoria.
d) Confidencialidad: seguridad de la informacion

Los auditores deberian ejercitar la discrecion en el uso y proteccion de la informacién
adquirida en el curso de sus labores. La informacion de auditoria no deberia ser usada

de manera inapropiada para ganancia personal del auditor o del cliente de auditoria ni
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de manera tal que vaya en detrimento de los intereses legitimos del auditado. Este

concepto incluye el adecuado manejo de informacion confidencial sensible.

e) Independencia: la base para la imparcialidad de la auditoria y la objetividad de las

conclusiones de la auditoria.

Los auditores deberian ser independientes de la actividad que es auditada mientras
esto sea posible, y en todo caso actuardn de manera tal que estén libres de sesgo y
conflicto de intereses. Para auditorias internas, los auditores deberian ser
independientes de los gerentes operativos de las funciones a ser auditadas. Los
auditores deberian mantener una actitud objetiva a lo largo del proceso de auditoria
para asegurarse de que los hallazgos y conclusiones de la auditoria estaran basados

s6lo en la evidencia de la auditoria.

Para organizaciones pequefias, es posible que los auditores no puedan ser
completamente independientes de la actividad a auditor, pero se deberia hacer todo

esfuerzo para quitar los sesgos y animar la objetividad.

f) Enfoque basado en la evidencia: el método racional para alcanzar conclusiones de

auditoria fiables y reproducibles en un proceso de auditoria sistematico.

La evidencia de la auditoria deberia ser verificable. En general, estd basada en
muestras de la informacion disponible, ya que una auditoria se lleva a cabo durante un
periodo de tiempo delimitado y con recursos finitos. Se deberia aplicar un uso
adecuado del muestreo, ya que éste esta estrechamente relacionado con la confianza

gue puede depositarse en las conclusiones de la auditoria.”(16:12)
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3.2.8. Programa de auditoria

Debe existir un programa de auditoria para una organizacién que desee llevar a cabo
una auditoria, este programa debe contribuir a la efectividad del sistema de gestién de
la calidad.

El programa de auditoria se debe elaborar antes de iniciar la auditoria, en el cual se
deben establecer los objetivos a cumplir. El alcance del programa debe estar basado
en el tamafio y naturaleza de la empresa o el departamento a auditar, también se debe
tomar en cuenta el nivel de madurez que el sistema de gestiébn de calidad tenga,
analizando auditorias realizadas con anterioridad y asi como también la experiencia
gue se tenga en el manejo de un sistema de gestion de calidad, uno de los factores
para medir esto podria ser la antigliedad, aunque no necesariamente una empresa que
lleve muchos afios con un sistema de gestion de la calidad quiere decir que su sistema

es efectivo y contribuye a los procesos de la empresa de la manera adecuada.

Se debe destacar cuales son los temas de mayor significancia dentro del sistema de

gestion de la calidad.

Es importante que el programa de auditoria ayude a las auditorias de manera eficiente
dentro del tiempo que se cuenta para realizar la misma, que incluya la informacién y
recursos para organizar y conducir las auditorias. Se puede incluir lo siguiente en el

programa:
—“Objetivos para el programa de auditoria y auditorias individuales;

— alcance/numerol/tipos/duracion/ubicacion/cronograma de las auditorias;
— procedimientos del programa de auditoria;

— criterios de auditoria;

— métodos de auditoria;

— seleccion de equipos auditores;
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— recursos necesarios, incluyendo viajes y hospedaje;

— procesos para manejo de confidencialidad, seguridad de la informacion, salud y
seguridad y otros temas similares.

La implementacion del programa de auditoria deberia ser monitoreada y medida para
asegurar que se han alcanzado los objetivos trazados. El programa de auditoria
deberia ser revisado para identificar posibles mejoras.”(16:14)
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3.2.8.1. DIAGRAMA DEL FLUJO DEL PROCESO PARA LA GESTION DE UN
PROGRAMA DE AUDITORIA

PLANEAR

Establecer los objetivos del programa de auditoria.

\

Establecer el programa de auditoria

Roles y responsabilidades de la persona que gestiona el programa.
Competencia de la persona que gestiona el programa.
Establecer el alcance del programa.

Identificar y evaluar los riesgos del programa.
Establecer procedimientos para el programa.

Identificar los recursos para el programa.

Y

HACER

—

VERIFICAR

Implementacidn del programa de auditoria

Generalidades.
Definicion de los objetivos, alcance y criterios.
Seleccidn de los métodos de auditoria.
Seleccidn de los miembros del equipo auditor.

Asignacién de responsabilidades de una auditoria individual al lider
del equipo auditor.

Gestionar el resultado del programa.

Gestionar y mantener registros del programa.

Competenciay
evaluacion de
Auditores.

Realizacion de
una auditoria.

Y

Monitorear el programa.

ACTUAR

Revisar y mejorar el programa.

Fuente: 1ISO 19011:2011
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3.2.8.2. Objetivos del programa de auditoria

Es importante establecer los objetivos para el programa de auditoria, esto debe ser
monitoreado por la gerencia general, o el representante de la direccién, de tal forma

que estos sirvan para dirigir la planeacion de las auditorias y para conducirlas.
“Estos objetivos pueden estar basados en consideracién a lo siguiente:

a) Prioridades de la gerencia;

b) Intenciones comerciales y de otros negocios;

c) Caracteristicas de procesos, productos y proyectos y cualquier cambio en estos;
d) Requisitos del sistema de gestion;

e) Requisitos legales y contractuales y otros requisitos a los que la organizacion esté

comprometida,;
f) Necesidad de evaluacion de proveedor;
g) Necesidades y expectativas de las partes interesadas, incluyendo clientes;

h) Nivel de desempefio del auditado, reflejado en la ocurrencia de fallas o incidentes o

guejas de clientes;

i) Riesgos para el auditado;

j) Resultados de auditorias previas;

k) Nivel de madurez del sistema de gestion a ser auditado.

Ejemplos de objetivos de un programa de auditoria incluyen los siguientes:
— contribuir con la mejora del sistema de gestion y su desempefio;

— cumplir con requisitos externos, ej. Certificacion de una norma de sistema de

gestion;
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— verificar conformidad con requisitos contractuales;
— obtener y mantener confianza en la capacidad de un proveedor;
— determinar la efectividad del sistema de gestion;

— evaluar la compatibilidad y alineacién de los objetivos del sistema de gestion con la
politica del sistema de gestidn y los objetivos generales de la organizacion.”(16:16)

3.2.8.3. Factores que impactan en el alcance de un programa de auditoria
—"El objetivo, alcance y duracion de cada auditoria y el nimero de auditorias a llevar a
cabo, incluyendo la auditoria de seguimiento, si aplica;

— el numero, importancia, complejidad, similitud y ubicaciones de las actividades a ser
auditadas;

— aquellos factores que influencian la efectividad del sistema de gestion;

— criterios aplicables de auditoria, tales como arreglos planeados para los requisitos
de las normas de gestion, requisitos legales y contractuales y otros requisitos a los que

la organizacion esta suscrita;

— conclusiones de auditorias internas y externas previas;

— resultados de una revision previa del programa de auditoria;
— temas de idioma, culturales y sociales;

— las inquietudes de las partes interesadas, tales como quejas de clientes o

incumplimiento de requisitos legales;
— cambios significativos al auditado o sus operaciones;

— disponibilidad de la informacién y tecnologias de comunicacién para soportar las
actividades de auditoria; en particular, el uso de métodos de auditoria remotos (ver

clausula B.1);
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— la ocurrencia de eventos internos y externos, tales como falla de productos, fugas de
seguridad en la informacion, incidentes de salud y seguridad, actos criminales o
incidentes ambientales.”(16:18)

3.2.8.4. Procedimientos para el programa de auditoria
“La persona que gestiona el programa de auditoria deberia establecer uno o mas
procedimientos que den tratamiento a lo siguiente, segun sea aplicable:

— planeacion y programacién de auditorias teniendo en cuenta los riesgos del
programa de auditoria;

— asegurar la seguridad y confidencialidad de la informacion;

— asegurar la competencia de los auditores y los lideres del equipo auditor;

— seleccionar equipos de auditoria apropiados y asignar sus roles y responsabilidades;
— llevar a cabo auditorias, incluyendo el uso de métodos de muestreo adecuados;

— conducir auditoria de seguimiento, si es necesario;

— reportar a la alta gerencia acerca del resultado general del programa de auditoria;
— mantener registros del programa de auditoria;

— monitorear y revisar el desempefio y riesgos y mejorar la efectividad del programa
de auditoria.”(16:19)

3.2.8.5. Recursos del programa de auditoria

Se deben establecer los recursos a utilizar en la auditoria a realizar, como lo son:

e Recursos financieros.
e Métodos de auditoria.
e Disponibilidad de recurso humano competente y expertos en el tema.

¢ Alcance del programa de auditoria y riesgos del mismo.
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e Viéticos

e Disponibilidad de informacién y de recursos tecnoldgicos.

3.2.8.6. Gestion de resultados del programa de auditoria

Para verificar los resultados se deben revisar y aprobar los reportes de auditoria, asi
como revisar el andlisis de las causas y efectividad de las acciones correctivas y
preventivas que resultaron, entregar los reportes de auditoria a la alta gerencia como al
comité de calidad, y determinar el seguimiento que se le dar4 a estas acciones

después de la revision.

3.2.9. Ventajas de un proceso de auditoria interna eficaz

Las ventajas que conlleva un proceso de auditoria interna eficaz son varias, y entre
ellas se puede mencionar:

* Reducciéon de los costos operativos debido a una mayor eficacia del control del

sistema de gestion de calidad.

» Aumento de la satisfaccion del cliente.

* Aumento de la moral.

* Reduccion de las barreras entre departamentos.

3.3. EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

El Contador Publico y Auditor debe ser la persona que analiza el control de las
operaciones y ve el detalle de las mismas, desde su origen y desarrollo para luego
hacer las recomendaciones del caso, las cuales deben ser Utiles para los auditados
como para la gerencia general, con el fin de alcanzar un control mas cercano, aumentar
la productividad, y mantener un buen sistema de gestidén de calidad, que sea util para la

empresa.
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3.3.1. Competencias del contador publico y auditor para gestionar el programa
de auditoria

El contador publico y auditor es quien debe realizar el programa, para esto debe tomar
en cuenta los riesgos que este conlleva, asi como los conocimientos y habilidades en
areas especificas, por ejemplo principios, procedimientos y métodos de auditoria,
conocimiento de las normas de sistemas de gestion, requisitos legales, clientes y
proveedores.

El contador publico y auditor debe mantenerse involucrado en actividades de desarrollo
profesional siempre y especializarse en ciertos campos, esto con el fin de mantener el
conocimiento y habilidades necesarias para llevar a cabo una auditoria de un sistema

de gestion de calidad.

3.3.2. Seleccidén de miembros del equipo auditor

El contador publico y auditor debe ser nombrado como auditor interno lider, asi como el
titulo lo indica, sera el lider de la auditoria interna del sistema de gestién de calidad,

quién de acuerdo a sus conocimientos podra nombrar a los miembros del equipo

auditor, y cualquier experto necesario.

El equipo auditor debe ser seleccionado tomando en cuenta la competencia necesaria
para desempefiar la auditoria que cubra el alcance. En el caso que exista Unicamente

un auditor, éste debe llevar a cabo todos los deberes aplicables a un lider de equipo.

‘Al decidir sobre el tamafio y composicién del equipo auditor para la auditoria

especifica, se deberia prestar atencion a lo siguiente:

a) la competencia general del equipo auditor requerida para alcanzar los objetivos de la

auditoria, teniendo en cuenta el alcance y criterios de la misma;
b) la complejidad de la auditoria;

c) los métodos de auditoria que han sido seleccionados;
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d) requisitos legales y contractuales y otros requisitos a los que la organizacién este

suscrita;

e) la necesidad de asegurar la independencia de los miembros del equipo auditor de
las actividades a ser auditadas y de evitar conflicto de intereses.

f) la habilidad de los miembros del equipo auditor para interactuar efectivamente con

los representantes del auditado y de trabajar juntos;

g) el idioma de la auditoria, y las caracteristicas sociales y culturales del auditado.
Estos temas pueden ser cubiertos ya sea por las habilidades propias del auditor o a
traves del soporte de un experto técnico.”(16:21)

Dentro del equipo se pueden incluir auditores en formacion, pero estos deben participar
bajo la supervision y guia de un auditor. Durante la auditoria se puede hacer
modificaciones al equipo o areas a revisar de cada uno de los integrantes del equipo,
en caso se puedan presentar conflicto de intereses, esto debe ser tratado por el lider,
con el comité de calidad antes de realizar los cambios mencionados. Un ejemplo de
conflicto de intereses podria ser que un auditor interno haya sido asignado al mismo

departamento en el que trabaja.

3.3.3. Competencias y evaluaciones del equipo auditor

“‘La fiabilidad en el proceso de auditoria y la habilidad de alcanzar sus objetivos
dependen de la competencia de aquellos individuos involucrados en la planeacién y

realizacion de auditorias, incluyendo auditores y lideres de equipo auditor.

La competencia deberia ser evaluada a través de un proceso que tiene en cuanta el
comportamiento personal y la habilidad de aplicar el conocimiento y habilidades
ganadas a través de la educacion, experiencia laboral, entrenamiento de auditor y

experiencia en auditoria.”(16:38)

Se debe planear que se evallen las competencias de un auditor interno y esta
evaluacion debe ser registrada en el sistema de gestion de la calidad, especificar

fechas en que se evaluara al equipo auditor, luego de esto se puede entregar a la alta
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direccion un resultado objetivo, justo y confiable, y poder reforzar las competencias
necesarias de los auditores y que puedan mejorar para la proxima auditoria. Segun la
norma I1ISO 19011:2011 el proceso de evaluacién debe incluir los siguientes 4 pasos.

A) “Determinar la competencia del personal de auditoria para fortalecer las
necesidades del plan de auditoria.

B) Establecer criterios de evaluacion generales.

C) Seleccionar el método de evaluacion.

D) Llevar a cabo la evaluacién planificada segun el calendario anual.”(16:39)

El proceso anterior debe proporcionar una base para poder seleccionar a los miembros
del equipo auditor, y asi saber que competencias que se deben fortalecer, por lo tanto
es importante la evaluacion del desempefio de los integrantes del equipo.

Los miembros del equipo auditor deberian mantenerse informados de normas,
requisitos legales, como mejorar sus competencias, actualizarse, por medio de
capacitaciones y participacion en las auditorias internas de una organizacion, lo que les
dard mas experiencia y de esa forma se convertiran en expertos en el desarrollo de

este tipo de auditorias.

3.3.4. Comportamiento de los integrantes del equipo auditor

“Los auditores deberian poseer las cualidades necesarias que les permitan actuar de
acuerdo con los principios de auditoria descritos anteriormente. Los auditores deberian

mostrar un comportamiento profesional durante el desarrollo de las actividades de

auditoria, incluyendo ser:
— ético, es decir, imparcial, sincero, honesto y discreto;

— de mentalidad abierta, es decir, dispuesto a considerar ideas o puntos de vista

alternativos;
— diplomatico, es decir, con tacto en las relaciones con las personas;

— observador, es decir, activamente consciente del entorno fisico y las actividades;
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— perceptivo, es decir, instintivamente consciente y capaz de entender las situaciones;
— versatil, es decir, se adapta facilmente a diferentes situaciones;
— tenaz, es decir, persistente, orientado hacia el logro de los objetivos;

— decidido, es decir, alcanza conclusiones oportunas basadas en el analisis y

razonamiento logicos;

— seguro de si mismo, es decir, actta y funciona de forma independiente a la vez que

se relaciona eficazmente con otros;

— actua con fortaleza, es decir, capaz de actuar ética y responsablemente aun cuando
dichas acciones no siempre sean populares y a veces puedan resultar en desacuerdo o

confrontacion;

— abierto a la mejora, es decir, dispuesto a aprender de las situaciones, y en busqueda

de mejores resultados de auditoria;

— sensible culturalmente, es decir, observante y respetuosos de la cultura del

auditado;

— colaborador, es decir, que interactia eficientemente con otros, incluyendo los

miembros del equipo auditor y el personal del auditado.”(16:40)

3.3.5. Conocimientos genéricos y habilidades

“Los auditores deberian poseer el conocimiento y habilidades necesarias para alcanzar
los resultados esperados de las auditorias que se espera que realicen. Todos los
auditores deberian tener conocimientos y habilidades genéricas y se deberia esperar
también que posean algun conocimiento y habilidades especificos al sector o la
disciplina. Los lideres de equipo auditor deberian ademas tener el conocimiento y

habilidades necesarias para entregar liderazgo al equipo de auditoria.

Los auditores deberian tener el conocimiento y habilidades en las areas descritas a

continuacion.
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A) Principios, procedimientos y métodos de auditoria.

Un auditor deberia ser capaz de hacer lo siguiente:

— aplicar principios, procedimientos y técnicas de auditoria,

— planificar y organizar el trabajo eficazmente,

— llevar a cabo la auditoria dentro del horario acordado,

— establecer prioridades y centrarse en los asuntos de importancia,

— recopilar informaciébn a través de entrevistas eficaces, escuchando,
observando y revisando documentos, registros y datos;

— entender y considerar las opiniones de los expertos;

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

— verificar la relevancia y exactitud de la informacion recopilada;

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

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

— utilizar los documentos de trabajo para registrar las actividades de la
auditoria;

— documentar los hallazgos de auditoria y prepara reportes de auditoria
apropiados;

— mantener la confidencialidad y seguridad de la informacion, datos,
documentos y registros;

— comunicar efectivamente, oralmente y por escrito (ya sea personalmente o a
través del uso de intérpretes y traductores);

— entender los tipos de riesgo asociados a la auditoria.

B) Documentos del sistema de gestidon y de referencia.

El conocimiento y habilidades en esta area capacitan al auditor para comprender el
alcance de la auditoria y aplicar los criterios de auditoria, y deberian cubrir lo

siguiente:
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— normas de sistemas de gestion u otros documentos usados como criterios de

auditoria;

— la aplicacion de las normas de sistemas de gestion por parte del auditado y otras
organizaciones, segun sea apropiado;

— interaccion entre los componentes del sistema de gestion;
— reconocer la jerarquia de los documentos de referencia;

— aplicacion de los documentos de referencia a diferentes situaciones de auditoria.

C) Contexto organizacional: el conocimiento y habilidades en esta area capacitan al
auditor para comprender la estructura del auditado, asi como su negocio y practicas

gerenciales y deberia cubrir lo siguiente:
— tipos organizacionales, gobierno, tamafo, estructura, funciones y relaciones;

— conceptos generales de negocio y gerencia, procesos Yy terminologia relacionada,

incluyendo planeacién, presupuesto y manejo de personal;

— aspectos sociales y culturales del auditado.

D) Requisitos legales y contractuales aplicables y otros requisitos que apliquen al
auditado: los conocimientos y habilidades en esta area capacitan al auditor para ser
consciente y trabajar dentro de los requisitos legales y contractuales de la
organizacion. Conocimiento y habilidades especificas a la jurisdiccion o a las

actividades y productos del auditado deberian cubrir lo siguiente:
— leyes y regulaciones y sus agencias gobernantes;
— terminologia legal bésica;

— contratacion y responsabilidad.”(16:40)
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3.3.6. Conocimiento genérico y habilidades del lider del equipo auditor

“Los lideres de equipo auditor deberian tener conocimiento y habilidades adicionales
para manejar y proveer liderazgo al equipo de auditoria, a fin de facilitar la realizacion
efectiva y eficiente de la auditoria. Un lider de equipo auditor deberia tener el
conocimiento y habilidades necesarias para hacer lo siguiente:

a) Hacer un balance entre las fortalezas y debilidades de los miembros del equipo
auditor;

b) Desarrollar relaciones de trabajo armoniosas entre los miembros del equipo auditor;
c) Gestionar el proceso de auditoria, incluyendo:

— planear la auditoria y hacer uso efectivo de los recursos durante la auditoria;

— manejar la incertidumbre de alcanzar los objetivos de auditoria;

— proteger la salud y seguridad de los miembros del equipo auditor durante la
auditoria, incluyendo el asegurar cumplimiento de los auditores con los requisitos

relevantes de salud y seguridad;

— organizar y dirigir a los miembros del equipo auditor;

— proveer direccion y guia a los auditores en entrenamiento;
— prevenir y resolver conflictos, de ser necesario;

d) Representar al equipo auditor en las comunicaciones con la persona que gestiona el

programa de auditoria, el cliente de auditoria y el auditado;
e) Conducir al equipo auditor hacia alcanzar las conclusiones de auditoria;

f) Preparar y completar el reporte de auditoria.”(16:42)
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3.3.7. Logro de competencias de auditor

“El conocimiento y habilidades de auditor se pueden adquirir usando una combinacién
de lo siguiente:

— educacion formal/entrenamiento y experiencia que contribuye al desarrollo de
conocimiento y habilidades en la disciplina y sector de sistema de gestion que el
auditor busca auditar;

— programas de entrenamiento que cubren conocimiento genérico y habilidades de

auditor;

— experiencia en una posicion técnica, gerencial o profesional relevante que
involucres el ejercicio de juicio, toma de decisiones, solucion de problemas y
comunicacion con gerentes, profesionales, pares, clientes y otras partes

interesadas;

— experiencia de auditoria adquirida bajo la supervision de un auditor en la misma
disciplina.”(16:43)

3.3.8. Establecimiento de criterios de evaluacion del auditor

Estos criterios de evaluacion es recomendable que sean establecidos por recursos
humanos con ayuda del auditor lider designado por la direccibn ya que este
departamento tendrda el conocimiento acerca de evaluacién de personal en una
organizacion, estos criterios deben ser cualitativos y cuantitativos y el auditor lider
contribuird con los conocimientos, capacidades y competencias que debe poseer un

auditor interno.

3.3.9. Método de evaluacion

La evaluacion de los auditores deberia estar calendarizada en el sistema de gestién de
calidad, y se deberan utilizar 2 o mas criterios establecidos. A continuaciéon se

presentaran ejemplos de evaluacion.
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Método de Evaluacion Objetivos Ejemplos
Revision de registros Verificar los antecedentes | Andlisis de registros de
del auditor. educacion, entrenamiento,
empleo, credenciales

profesionales y experiencias

en auditoria.
Retroalimentacion Proporcionar informacién | Encuestas, cuestionarios,
sobre cémo se percibe el | referencias personales,

desemperiio del auditor.

recomendaciones, quejas,
evaluacion del desempefio,

evaluacion entre pares.

Entrevista

Evaluar los atributos
personales y las habilidades
de comunicaciéon, para
verificar la informacion vy
examinar los conocimientos,
y para obtener informacion

adicional.

Entrevistas personales.

Observacion

Evaluar los atributos
personales y la aptitud para
aplicar los conocimientos y

habilidades.

Actuacion, testificacion de
auditorias, desempenfio en el

trabajo.

Examen

Evaluar las cualidades
personales, los
conocimientos y habilidades,

y su aplicacion.

Examenes orales y escritos,

examenes psicotécnicos.

Revision después de la

auditoria

Proveer informacién sobre el
desempefioc  del auditor
durante las actividades de
auditoria, identificar

fortalezas y debilidades

Revision del reporte de
auditoria, entrevistas con el
lider del equipo auditor, con
el equipo auditor vy, si es
adecuado, retroalimentacion

del auditado.

Fuente: 1ISO 19011:2011
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3.5. REALIZACION DE LA AUDITORIA

3.5.1. Actividades tipicas de auditoria

A continuacién se describen las actividades principales de una auditoria al sistema de
gestién de calidad, que proporciona una vision general de las actividades, basado la
Norma ISO 19011:2011.

A) Inicio de la auditoria
e Generalidades
e Establecer contacto con el auditado.
e Determinar la viabilidad de la auditoria.
B) Preparacion de actividades de auditoria.
¢ Revision de documentos en preparacion para la auditoria.
e Preparacion del plan.
e Asignacion del trabajo al equipo.
C) Realizacion de las actividades de auditoria
e Generalidades
e Realizacion de la reunion de apertura.
e Revision documental.
e Comunicacion durante las revisiones.
¢ Asignacion de roles y responsabilidades de guias y observadores.
e Recoleccion y verificacion de informacion.
¢ Generacion de hallazgos.
e Preparacion de conclusiones.
e Realizacion de reunion de cierre.
D) Preparacion y distribucion del reporte de auditoria
e Preparacion del reporte.
e Distribucion del reporte.
E) Finalizacién de la auditoria.

F) Realizacién de la auditoria de seguimiento.
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3.5.2. Inicio de la auditoria

La responsabilidad de llevar a cabo una auditoria es del lider del equipo auditor, de
aqui se deriva la importancia de que el rol de auditor lider sea desempefiado por un
Contador Publico y Auditor. Se puede dar el caso que el rol del auditor lider sea
desempefado por alguien que no posee este titulo, por lo tanto se carecera de la
experiencia y competencias que un Contador Publico y Auditor posee para desempefar
este tipo de trabajos especializados.

Debido a que Contador Publico y Auditor es un profesional con capacidad para disefar
sistemas y preparar técnicamente todo tipo de informacion financiera, el cual determina
claramente los requerimientos de los usuarios, puesto que posee la habilidad no de
esperar que ellos le manifiesten sus necesidades, sino por el contrario, anticiparse a
éstas. En su preparacion se incluyen materias de la especialidad, tales como
contabilidad, auditoria, control, costos, presupuestos, sistematizacion,

complementandose con matematica, administracion, economia y derecho.

La formacion que recibe el Contador Publico y Auditor lo capacita para llevar a cabo
diversas actividades que son muy importantes en su desarrollo profesional y laboral.

Entre éstas se puede hacer mencion de las siguientes:

e Participar en el diagnostico, disefio, desarrollo, implementacion y evaluacion de
sistemas integrados de informacion y control para la gestion global interna y externa
de la entidad.

e Desarrollar auditorias externas, lo que significa planificar y ejecutar auditorias
financieras, tributarias, de gestidn, y emitir opinion independiente sobre lo auditado.

e Desarrollar auditorias internas, como una actividad de evaluacion permanente e
independiente dentro de una entidad, destinada a validar operaciones contables,
financieras y la gestion misma, lo cual implica evaluar el uso correcto y eficiente de
los recursos de la organizacion, contribuyendo asi con la direccion como parte de

un proceso efectivo de calidad.
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e Participar en la direccion de unidades estratégicas de gestion, tales como
contabilidad financiera y de costos, planificacion y control financiero, contraloria,
tributacion y otras areas de la administracion.

e Brindar asesoria a las personas y a las entidades en asuntos propios de su
profesion como Contador Publico y Auditor.

3.5.3. Documentacién en preparacion de la auditoria

“La documentacion relevante del sistema de gestion del auditado deberia ser revisada
con el fin de:

— reunir informacién para preparar actividades de auditoria y documentos de trabajo

aplicables ejemplo sobre los procesos, funciones;

— establecer una vision general del grado de documentacion del sistema de gestion

para detectar posibles vacios.

Lo documentacion deberia incluir, segun sea aplicable, los documentos y registros del
sistema de gestidon, asi como reportes de auditorias previas. La revision documental
deberia tener en cuenta el tamafio, naturaleza y complejidad del sistema de gestion y

organizacion del auditado, asi como los objetivos y alcance de la auditoria.”(16:28)

3.5.4. Plan de auditoria

El auditor lider debe elaborar un plan basado en el programa de auditoria ya
establecido. Este plan debe considerar el efecto de las actividades en los procesos del
auditado. El plan debe facilitar la programacién y coordinacion eficiente de las
actividades de auditoria con el fin de alcanzar los objetivos establecidos al inicio de la

planificacién de la misma.

“La cantidad de detalle entregada en el plan de auditoria deberia reflejar el alcance y
complejidad de la auditoria, asi como el efecto de incertidumbre sobre el logro de los
objetivos de auditoria. Al preparar el plan de auditoria, el lider del equipo auditor

deberia considerar lo siguiente:
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— las técnicas de muestreo apropiadas;

— la composicion del equipo auditor y su competencia colectiva,
— el riesgo creado por la auditoria para la organizacion.”(16:28)
El plan de auditoria deberia cubrir lo siguiente:

a) los objetivos de la auditoria;

b) el alcance de auditoria, incluyendo la identificacion de las unidades organizacionales
y funcionales, asi como los procesos a ser auditados;

c) los criterios de auditoria y cualquier documento de referencia;

d) la ubicacion, fechas, tiempo esperado y duracion de las actividades de auditoria a

realizar, incluyendo reuniones con la gerencia del auditado;

e) los métodos de auditoria a utilizar, incluyendo el grado de muestreo requerido para

obtener suficiente evidencia de auditoria y el disefio del plan de muestreo, si aplica;

f) los roles y responsabilidades de los miembros del equipo auditor, asi como de los

guias y observadores;

g) la adjudicacion de recursos apropiados para areas criticas de la auditoria.
“El plan de auditoria también puede cubrir lo siguiente, segun sea apropiado:
— identificacion de los representantes del auditado para la auditoria;

— el idioma de trabajo y de reporte de la auditoria, cuando este sea diferente del

idioma del auditor o auditado o ambos;
— los temas del reporte de auditoria;

— arreglos de logistica y de comunicaciones, incluyendo arreglos especificos para las

ubicaciones a ser auditadas;
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— cualquier medida especifica a tomar para tratar el efecto de incertidumbre de
alcanzar los objetivos de auditoria;

— temas relacionados con confidencialidad y seguridad de la informacion;

— cualquier accién de seguimiento de una auditoria previa;

— cualquier actividad de seguimiento a la auditoria planeada;

— coordinacion con otras actividades de auditoria, en caso de una auditoria conjunta.

El plan de auditoria puede ser revisado y aceptado por el cliente de auditoria y deberia
ser presentado al auditado. Cualquier objecion por parte del auditado al plan de
auditoria deberia ser resuelta entre el lider del equipo auditor y el cliente de auditoria.”
(17:29)

3.5.5. Asignacion de trabajo al equipo auditor

El Contador Publico y Auditor nombrado como auditor lider debe asignar a cada
miembro del equipo la responsabilidad para auditar procesos, funciones, lugares,
departamentos, o actividades especificas, luego de haber consultado con el comité de
calidad o el equipo auditor. Al asignar estas tareas se debe tener en cuenta el conflicto
de intereses en las areas que cada auditor vaya a revisar, la independencia que cada
uno debe tener, y competencias de los mismo; el equipo debe tener conciencia del uso
eficaz de los recursos, el apoyo a los auditores en formacion y los expertos invitados
gue se requieran. Conforme las actividades van avanzando se pueden realizar cambios

en la asignacion de tareas con el fin de poder cumplir los objetivos de la auditoria.

3.5.6. Documentos de trabajo

Al momento que cada integrante del equipo tenga asignadas sus tareas Yy
responsabilidades, es compromiso individual preparar la documentacion que crean
necesaria para llevar registros y recopilar informacion en el desarrollo de la auditoria.
Algunos ejemplos de los documentos de trabajo pueden ser las listas de verificacion,

planes de muestreo de auditorias, formularios pare registrar la informacion.

63



Estos documentos de trabajo y copias de documentos recopilados, deben retenerse en
poder del auditor interno mientras dure la auditoria y los cuales serviran para presentar
como evidencia al momento de redactar el informe, es importante mencionar que el
auditor interno debe siempre resguardar la confidencialidad de los documentos e

informacion recopilada.

3.5.7. Generacion de hallazgos de auditoria

La evidencia deberia ser evaluada usando los criterios de la auditoria para determinar
los hallazgos. Los hallazgos de auditoria indicaran conformidad o no conformidad con
los criterios que se hayan empleado. Cuando el plan lo indique, los hallazgos
individuales de deberian incluir conformidad y buenas practicas junto con su evidencia

de soporte, oportunidades de mejora y recomendaciones para el auditado.

Las no conformidades y el soporte de evidencia deberian ser registradas. Estas seran
revisadas con el auditado a fin de estar de acuerdo con que la evidencia de auditoria es
correcta y que las no conformidades son entendidas. Se debe tratar de resolver
opiniones diferentes relacionadas con la evidencia o los hallazgos. El equipo de
auditoria puede reunirse con la frecuencia que sea necesaria para revisar los hallazgos

a cada cierto tiempo durante la auditoria.
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CAPITULO IV
El Contador Pablico y Auditor en la elaboracién de una manual para la auditoria
interna del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008.
(CASO PRACTICO)

La integridad es un factor de caracter y es fundamental para la confianza en un
Contador Publico y Auditor. La integridad conlleva la cualidad de ser honesto y sincero
al realizar su trabajo profesional, es por esto que se le confia la emision de una opinién
sobre la razonabilidad de los estados financieros de una empresa. No obstante la
carrera de Contaduria Publica y Auditoria permite el desarrollo en diversos ambitos
profesionales, tales como: tributarios, financieros, administrativos, de calidad, entre

otros.

El Contador Publico y Auditor es un profesional que funge como consultor interno o
externo, especialista en sistemas de informacion contable, controles internos, politicas
y procedimientos, conocedor de las normas Internacionales de Contabilidad y Normas
Internacionales de Informacion Financiera. Su participaciébn en la elaboracion de
herramientas administrativas, como manuales es valiosa, debido a sus conocimientos
de cémo aplicar un efectivo control interno y realizar las revisiones peridédicas
necesarias segun el giro del negocio.

La elaboracion de un manual se presenta como un servicio adicional que se presta a
las empresas, para apoyar el desenvolvimiento en algun tema especifico del que se
requiera establecer lineamientos claros y concisos. Asi como mantener y mejorar el

control interno.



4.1. Cartade solicitud de servicios

Logistics, S. A.
Logistica Internacional

Guatemala, 10 de junio del 2014

Licenciada

Ana Cecilia Gmez Hernandez
Socia

GoOmez Hernandez & Asociados
Presente

Estimada Licenciada Gémez,

Nuestra empresa fue certificada en el afio 2012 bajo la norma ISO 9001:2008 por un
ente internacional facultado para impartir la certificacion en Guatemala. Por lo anterior,
se considera a nuestro sistema de gestion de calidad como un sistema recién
implementado, en formacion, constante desarrollo y mejora continua. La mejora es una
practica que se desea implementar en todos los departamentos, creando asi una
cultura de mejora continua y conciencia en el personal acerca de la importancia y

revision constante del sistema de la empresa.

Por lo tanto se solicitan sus servicios de auditoria externa para realizar una manual
para la auditoria interna del sistema de gestién de calidad en donde se establezcan los
lineamientos para realizar una auditoria interna y sirva de guia para que el equipo
auditor pueda llevar a cabo estas revisiones constantes y programadas de forma
efectiva.

Antes de la elaboracion del manual requerimos se haga una evaluacion y se presente
la documentacion que indique el estado actual de los procedimientos que se utilizan

para las revisiones al sistema.
Cordialmente,

Esteban Cifuentes
Gerente General
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4.2.

Gomez Hernandez & Asociados
Propuesta de Servicios Profesionales

12 de junio del 2014
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Guatemala, 12 de junio del 2014

Ingeniero

Esteban Cifuentes
Gerente General
LOGISTICS, S.A.
Presente

Estimado Ingeniero Cifuentes:

Hemos elaborado nuestra propuesta de los servicios que como firma podemos
proporcionarles de acuerdo a la solicitud que recibimos de su empresa recientemente,
por lo tanto les comunicamos nuestro firme deseo de proporcionarles servicios de
calidad y con valor agregado.

Existe un fuerte compromiso por parte de cada miembro de nuestro equipo para
proveer a Logistics, S.A. de los servicios que ustedes esperan y desean. Nuestros
profesionales estan reconocidos dentro de la comunidad guatemalteca por su
demostrada experiencia, en cada uno de los campos de su especializacion.

Por otra parte, comprendemos que los servicios profesionales de todo tipo son
un costo importante para las empresas que usted dirige, en tal sentido, deseamos
reiterarle nuestro interés de ayudarle a alcanzar sus objetivos de rentabilidad y
crecimiento en base a su sistema de gestion de calidad. Una de las formas de hacerlo
es proporcionarles un servicio efectivo a un costo razonable.

Una vez mas, permitanos expresarle nuestro sincero agradecimiento por la
oportunidad que nos brinda para presentarle nuestra propuesta de servicios. Estamos a
su completa disposicion de proveerle cualquier informaciéon adicional que estime
conveniente.

Cordialmente,

Cecilia Gomez
Socia
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Nuestro enfoque

Estamos convencidos que los servicios de asesoria y consultoria no son todos iguales,
aun cuando utilizamos técnicas y procedimientos basados en normas internacionales

para el ejercicio profesional.

Nuestro trabajo consiste en asegurarnos que la evaluacion y disefio de los
procedimientos para la auditoria al sistema de gestién de calidad se realicen de forma

razonable, eficiente y eficaz.

Todos los integrantes del grupo de profesionales asignados a esta importante asesoria
y consultoria, esperamos tener la oportunidad de unir esfuerzos y aportar, en beneficio
del logro y metas del trabajo, para que las altas autoridades de la empresa Logistics,
S.A., reciban el beneficio de una asesoria y consultoria objetiva y profesional en apoyo

de sus esfuerzos.

Para la realizaciéon del trabajo hemos considerado dividirlo en varias etapas principales

de la siguiente forma:

l. SERVICIOS DE AUDITORIA.

A) PROCESO DE PLANEACION:

Inmediatamente después de nuestro nombramiento iniciaremos el proceso de
planeacién de nuestro trabajo. Este proceso comienza con la preparacion de un
plan de auditoria completa, detallado y a la medida de las operaciones, mediante
el desarrollo de un entendimiento completo de las necesidades de las
compafias, para estructurar nuestro enfoque que responda a todas esas

necesidades.
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B)

Investigacion, estudio y diagndéstico de la situacion

Esta etapa tiene como fin principal conocer la situacion actual de la empresa,
para desarrollar los procedimientos adecuados para los costos estandar,
conocimientos del giro normal de la entidad y servicios que presta.

Colaboracion

Requerimos de la colaboracién del personal involucrado en el proceso
productivo de la entidad, para proporcionar la informacién necesaria y la
participacion activa en las sesiones de trabajo para discutir los puntos que sean

necesarios, asi como también los documentos que solicitemos.

Equipo y trabajo

Para realizar correctamente el trabajo propuesto, se hace necesario nos
proporcione un ambiente adecuado, seguro y debidamente equipado para que
un auditor y un asistente puedan realizar la asesoria y consultoria mencionada

en la presente propuesta.

Respaldo

El respaldo a nuestra empresa de servicios profesionales, son las experiencias
adquiridas a través de trabajos de asesorias y consultorias, de las cuales hemos
acumulado como despacho profesional independiente, aparte la acumulada por

los socios de la firma en forma individual.

PLAN DE AUDITORIA:
Conforme al conocimiento que documentemos de sus operaciones, realizaremos

el manual para la auditoria interna, tomando en cuenta los componentes mas

significativos como es la normativa ISO 9001:2008.
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C)

D)

Este manual sera dirigido para el comité de calidad, de esta forma los auditores
internos tendran lineamientos basicos para realizar una auditoria interna al

sistema de gestion de calidad.

ENFOQUE DE LA REVISION:

El personal que asignaremos a la auditoria de su empresa serd el que mas
entrenamiento y el que ha acumulado la mayor experiencia con éxito en la
aplicaciéon de esta nueva estrategia y metodologia. Asi como personal con
conocimientos especificos acerca de los sistemas de gestion de calidad, y las

regulaciones internacionales.

ENTENDIMIENTO DEL TRABAJO A SER DESARROLLADO:

1. Objetivo de Auditoria:

Nuestro trabajo esta dirigido a la elaboracion de una manual para la auditoria
interna del sistema de gestion de calidad de la empresa LOGISTICS, S. A.
Nuestros servicios tendran un enfoque integrado y seran disefiados de acuerdo
a la normativa internacional y procedimientos que mejor se enfoquen a su

empresa.

El objetivo principal sera proporcionar lineamientos generales para llevar a cabo
acciones que deben realizarse en una auditoria interna al sistema de gestion de

calidad.
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2. Plan de Visitas:

Hemos programado efectuar visitas diarias, y tentativamente se han asignado
las siguientes fechas:

e Visita preliminar Semana del 17 al 21 de julio 2014.
¢ Visita de levantamiento Semana del 24 al 31 de julio 2014.
de informacién

e Visita final Semana 3 al 8 de agosto de 2014.

3. Alcance del Trabajo:

El alcance del manual a realizar sera dirigido a todos los departamentos de la
empresa en la cual se realice una auditoria interna al sistema de gestion de
calidad, este va dirigido al comité de calidad por lo tanto al equipo de auditores.
Asi mismo servira como induccion fundamental al personal que se integre al

equipo de auditores.

Estamos convencidos que las auditorias no son todas iguales. Aun cuando
utiizamos técnicas de auditoria asistidas por computadoras, muestreo
estadistico y nuestra capacidad instalada de especialistas en evaluacion de
sistemas de computacion, nuestro enfoque se basa principalmente en el juicio y

experiencia del equipo de auditores asignados al trabajo.

Esperamos una cooperacion total con su personal y confiamos en que ellos
pondran a nuestra disposicion todos los registros, documentacion y otra

informacion requerida en relacion con nuestra auditoria.

Cecilia Gomez
Socia
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. INFORMES:

Como resultado de nuestro trabajo emitiremos lo siguiente:

» Informe del Contador Publico y Auditor Independiente a la Compafia Logistics,

S.A. al y por el afio terminado el 31 de diciembre de 2014.

» Manual para la auditoria interna del sistema de gestion de calidad basado en la

norma ISO 9001:2008 para la Compafiia Logistics, S.A.

Nuevamente agradecemos la oportunidad que nos brinda de presentar nuestra
propuesta de servicios profesionales. Cualquier informaron adicional con mucho gusto

le atenderemos.

. VALOR DE NUESTROS SERVICIOS:

Nuestra filosofia es brindar servicios profesionales de la mas alta calidad. Nuestros
clientes esperan que desarrollemos nuestro trabajo en forma eficiente y efectiva. El
valor de nuestros servicios se fija con base en el tiempo invertido por nuestro personal.
Conforme a lo anterior hemos estimado el valor de nuestros honorarios para la
elaboracion del manual para la auditoria interna del sistema de gestién de calidad en
base a la norma ISO 9001:2008 de la compafiia LOGISTICS, S.A., en treinta y cinco
mil quetzales (Q. 35,000.00).
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4.3. Cartade aceptacion de servicios

Logistics, S. A.

Logistica Internacional

Guatemala, 15 de junio del 2014

Licenciada

Ana Cecilia Gmez Hernandez
Socia

Gomez Hernandez & Asociados
Presente

Estimada Licenciada Gomez,

En respuesta a la carta recibida de la firma de auditoria “Auditorias de Calidad, S.A.” en
la que ofrecen su servicios de auditoria externa para la compafiia que dirijo, agradezco
su presentacion y quiero solicitarle una reunion en nuestras oficinas a fin de que
podamos presentarlos a nuestro personal como la empresa que realizara el manual de

auditoria interna al sistema de gestion de calidad.

Acepto las condiciones de esta carta convenio como un acuerdo de voluntades entre la
compafia que represento y la firma de auditores que practicard la auditoria antes
citada. La he leido y entiendo completamente las condiciones y disposiciones
contenidas. También confirmo que estoy facultado para suscribir este acuerdo de

voluntades en nombre de Logistics, S, A.

Sera un placer trabajar con ustedes para afadir un valor agregado a nuestra

organizacién y mejorar nuestros procesos internos.

Cordialmente,

Esteban Cifuentes
Gerente General
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4.4, PLANEACION Y EJECUCION DEL TRABAJO
4.4.1. Generalidades de la empresa

La empresa Logistics, S.A. solicitdé los servicios de la firma de auditores externos
Auditorias de Calidad, S.A. para realizar la asesoria y elaboracion del manual para la

auditoria interna del sistema de gestion de calidad.

La empresa Logistics, S. A. fue constituida conforme las leyes de Guatemala el 01 de
agosto de 2000, por los sefiores Esteban Cifuentes, Edgar De La Cruz y Lucrecia
Ramos en escritura No. 106 ante el Notario Julian Escriba por un periodo de duracién
indefinido y cuya actividad principal consiste en la logistica internacional del transporte
de carga. El capital autorizado es de Q500, 000.00

La junta de accionistas ha autorizado al Consejo de Administracion para que extienda
la carta respectiva, para que ejecuten el manual de auditoria del sistema de gestidén de
calidad basado en la norma ISO 9001:2008.

La empresa Logistics, S. A. fue certificada en el afio 2012 bajo la norma ISO 9001:2008
por un ente internacional facultado para impartir la certificacion en Guatemala. Por lo
anterior se considera el sistema de gestibn de calidad como un sistema recién

implementando, en formacion, constante desarrollo, y mejora continua.

La mejora es una practica que desea implementar en todos los departamentos de la
empresa, no siendo la excepcion el de Recursos Humanos, con lo cual se busca crear
una cultura de mejora continua y conciencia en el personal acerca de la importancia del

mantenimiento y revision constante del sistema de gestion de calidad en mencion.

El equipo auditor dedicado a las auditorias internas de ISO 9001:2008, esta
conformado por personal de todos los departamentos, debidamente certificados por la
Agexport como auditores internos de la ISO correspondiente. Los auditores internos no
son expertos en las auditorias internas, sin embargo poseen el conocimiento, la

capacitacion, asi como el apoyo del representante de la direccion y el gerente general
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quienes son expertos en el tema, poseen conocimientos de los sistemas de gestion de

calidad y las normas ISO, por lo tanto conocen y dominan esta especialidad.

Debido a que la empresa Logistics, S. A. esta certificada bajo la norma ISO 9001:2008
y segun la norma lo requiere en el inciso 8 "Medicidn, andlisis y mejora’, se tienen
establecidos los indicadores de desempefio mensuales. El indicador es un instrumento
que sirve para medir el logro de cierto objetivo y darle seguimiento a los avances y asi
evaluar los resultados alcanzados o que se quieren alcanzar.

Los indicadores de desempefio, son indicadores que proporcionan una forma sencilla y
fiable de medir los logros, como objetivos y metas establecidas, demostrar los cambios
que se derivan de las acciones resultantes de las acciones correctivas o preventivas.
Asi mismo funcionan para monitorear y evaluar los resultados. En los indicadores
existen varios aspectos que intervienen en ellos, como lo son la eficiencia, eficacia,

calidad y rentabilidad.

La administracion del cliente no ha sufrido cambios desde la fecha que se constituy6 y
estd claramente definida en cuanto a su estructura organizacional y niveles de
responsabilidad, rindiendo cuentas en forma mensual al consejo de administracion
mediante la presentacién de estados financieros periddicos individuales y acumulados,
dentro de los primeros cinco dias habiles de cada mes, las funciones principales de la

compafiia y sus respectivos puestos son los siguientes:
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4.4.2. Estructura de la organizacion

Esteban Cifuentes
Ester Lépez

Juan Pérez
Carlos Lépez
Axel Méndez
Minora Cordova
Juan Choc

Gerente General.

Gerente Financiero.

Gerente de Gestion de Calidad.
Gerente de Ventas.

Gerente de Auditoria Interna.
Gerente de Recursos Humanos.
Gerente de Operaciones.

El equipo de auditoria interna del sistema de gestion de calidad est4 formado por:

Lic. Cesar Mayara
Licda. Yolanda Mendoza
Licda. Maria de Le6n
Lic. Julio Choc

Licda. Irma Mutz

Licda. Eunice Isidro

Licda. Sandra Salazar

Gestor de Calidad

Lider del Comité de Calidad
Auditor Interno

Auditor Interno

Auditor Interno

Auditor Interno

Auditor Interno
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4.4.3. ORGRANIGRAMA DE LA EMPRESA LOGISTICS, S. A.

Gerencia
General
Auditoria Interna- Gestor de
Gestion de Calidad Calidad
| | | |
Departamento Departamento Departamento Departamento
. . . de Recursos
Financiero de Operaciones de Ventas
Humanos
— Contabilidad |J— Exportaciones | Cadgng de — Mantenl'm.lento
Suministro de Oficina
| | Creditosy | imoortaciones | Agente |_|Reclutamientoy
Cobros P Tercerizado Seleccion
— Compras —1 Proveedores
—1 Facturacion

Fuente: Manual de Calidad Empresa Loagistics, S.A.
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4.4.4. Planeacion de la auditoria

A continuacion se presenta el desarrollo de la planeacion preliminar para el
desarrollo de la auditoria, como parte de la ejecucién de la auditoria de la empresa
Logistics, S.A. en el cual se incluird documentacién adecuada y recopilada de los
archivos, a manera de evidenciar el conocimiento del negocio y del ambiente de

control del sistema de gestion de calidad.

Hemos sido contratados por Logistics, S. A. para realizar un manual para la
auditoria interna del sistema de gestion de calidad al 31 de julio del 2014.

Nuestra responsabilidad se centrard en recabar informacion para disefar el
manual que se adecue a las operaciones de la empresa, segun la necesidad del

sistemay las revisiones que se deben efectuar al mismo por el comité de calidad.

Personal asignhado de la firma

Lic. Ana Cecilia Gémez Hernandez (socia encargada)
Lic. Armando Salguero (asistente de auditoria)

Gonzalo Avila (asistente de auditoria)

Fechas del trabajo

Visita preliminar Semana del 17 al 21 de julio 2014.
Visita de levantamiento de informacién Semana del 24 al 31 de julio 2014.
Visita final Semana 3 al 8 de agosto de 2014.
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4.4.5. Objetivos de la asesoria y consultoria
e Conocer las normas y procedimientos de las operaciones de la empresa.

e Lograr que el personal de la empresa y en especial el equipo de auditoria
interna, posea una guia técnica que lo oriente a ejecutar sus tareas.

e Minimizar la pérdida de tiempo en revisiones no efectivas al sistema de
gestion de calidad.

e Optimizar los recursos en todos los departamentos que se revisen.

4.4.6. Disefio de procedimientos

Se debera redactar el procedimiento con el objeto de describir las actividades que
intervienen en el mismo. Para ello se tomaran en cuenta los siguientes
lineamientos:

e Enumerar las distintas actividades que intervienen en el procedimiento en
orden cronolégico, descripcion de la actividad, quienes participan, tiempos
gue conllevan, como se debe ejecutar y que persona.

e Delimitar el &rea de la ejecucién de cada una de las actividades.

e La narracion de las actividades debera comenzar con verbo en presente y
la redacciébn debe realizarse por medio de frases sencillas para

interpretacion del personal.
4.4.7. Formatos autorizados
Los formatos autorizados seran los que se encuentren en el manual de auditoria.
Estos constituyen un instrumento de reproduccion en el cual se materializa el

resultado de una operacién. Se adjuntan los formatos autorizados al final de cada

procedimiento, estos contendran la siguiente estructura:
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e Logotipo de la empresa.
e Nombre del formato.
e Fecha de actualizacion.

¢ Iniciales de quien lo elaboro.

4.4.8. Presentacion del manual

Al finalizar la elaboracion de los procedimientos escritos en forma de narrativa
para el manual para la auditoria interna del sistema de gestion de calidad, el

auditor lo presentara a la administracion para su revision, y aprobacion;

Posteriormente, la administracibn es responsable de su reproduccion
determinando los lineamientos de presentacién del manual, al comité de calidad y
a los empleados en general. La administracion se encargara de su distribucion ya

sea fisica o electronica, segun lo crea conveniente.

Por lo tanto la implementacion del manual representard un paso importante para
mejorar las auditorias al sistema de gestion de calidad, la alta direccién debe

asegurarse de lo anterior.

4.4.9. Ejecucion del trabajo

Después de la planeacion del trabajo se procedera a evaluar el estado de
los procedimientos que se utilizan para realizar una auditoria interna al
sistema de gestion de calidad, utilizando los métodos de conocimiento y

evaluacion como lo son narrativas y cuestionarios.
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PLAN DE TRABAJO |

PT: PT Fecha
LOGISTICS, S. A. Hecho por CG 16/07/2014
Revisado por CG 17/07/2014

| OBJETIVO

Evaluar e indagar sobre los procedimientos actuales que realiza el comité
de calidad para realizar una auditoria interna al sistema de gestion de
calidad.

Realizar los procedimientos escritos acerca de los actividades que deben
realizar los auditores internos para asegurar una eficiente auditoria y
revision del sistema de gestion de calidad.

Il ALCANCE

La evaluacién y manual a realizar abarcara cualquier departamento dentro
de la organizacion en la cual se realicen auditorias internas al sistema de
gestion de calidad desempefiadas por los auditores internos miembros
del comité de calidad.

Il TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS

Se utilizaran las siguientes técnicas para evaluar los procedimientos de
auditoria interna, los cuales de detallan en la calendarizacion descrita a
continuacion.

Técnica de entrevista y cuestionario.

Elaboracion de narrativas para los procedimientos.

Elaboracion de diagramas de flujo.

IV CALENDARIZACION DE LAS ACTIVIDADES A REALIZAR

Actividad Responsable Fecha Referencia
Cuestionario para auditores CAI1/CAH
internos. AS 18/07/2014 2
Entrevista para auditores internos EAILl/EAI-
/ Alta Direccion. CG 20/07/2014 2
Entrevista acciones correctivas y
preventivas. GA 22/07/2014 CA
Elaboracion de manual en forma
narrativa y con flujopgramas en
base a la normativa ISO. CG/AS/GA [23/07/2014| Manual
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CUESTIONARIO PARA AUDITORES INTERNOS |

A\ PT: CAI- 1 Fecha
LOGISTICS, S. A. 7/\( Hecho por AS 16/07/2014
Revisado por CG 17/07/2014

Requisitos ISO 9001:2008
Requisitos generales Cumplimiento Evidencias y
(Si/No) observaciones
¢ Se encuentran identificados los S Proceso de Selecciony
procesos del sistema? Contratacién de personal.
PORH-02. Anexo 1
¢ Se identifican y controlan los
procesos No
subcontratados externamente?
Representante de la direccion Cump.llmlento EV|denC|.as y
(Si/No) observaciones

¢, Se encuentra documentada la

asignacion d_e ., . En perfil de puesto. PP-
representant,e de la direccion a Si 03. ANexo 2

algun cargo o

puesto de la organizacion?
¢ Enlas responsabilidades del
puesto de trabajo

de representante de la direccion

se incluye la de S En el perfil de puesto.
informar a la alta direccion sobre PP-03. Anexo 2

el desempefio del
sistema y de las necesidades de
mejora?

Entrevistado Sandra Salazar

Auditor Interno

Puesto



CUESTIONARIO PARA AUDITORES INTERNOS

A PT: CAI-1 Fecha
Hecho por AS 16/07/2014
Revisado por CG 17/07/2014

LOGISTICS, S. A. N

Requisitos ISO 9001:2008

Informe de la revision

Cumplimiento

Evidencias y

(Si/No) observaciones
¢ El equipo de auditores internos Se traslada al auditor
revisa y aprueba el informe final No lider los hallazgos y este
de la revision del sistema? elabora el informe.
¢ Elinforme de revision contiene
~ las d?“?'”? y I En las acciones
acciones redaC||ona}_ as conla Si correctivas y
Mmejora de la eficacia preventivas.
del sistema de gestion de la
calidad?
¢ Elinforme de revision define los Se elaboran las
recursos Si acciones en conjunto
necesarios para el desarrollo de con el auditado.
estas acciones?
¢ Elinforme de revision contiene -
Unicamente cuando se
las )
: No hacen acciones
recomendaciones para la .
: preventivas.
mejora?

Provision de recursos

Cumplimiento

Evidencias y

(Si/No) observaciones
¢, Dispone la organizaciéon de los
recursos
necesarios para mantener el Si posee los recursos,
sistema de gestion de Si infraestructura,

la calidad y aumentar la
satisfaccion de los
clientes?

sistemas, entre otros.

Auditoria interna

Cumplimiento

Evidencias y

(Si/No) observaciones
¢, Se encuentra definida la Por lo regular se
frecuencia'y NO realizan cada medio

planificacion de las auditorias?

afno.

Entrevistado
Puesto

Sandra Salazar

Auditor Interno
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CUESTIONARIO PARA AUDITORES INTERNOS

A\ PT:CAI-1 Fecha
Hecho por AS 16/07/2014
Revisado por CG 17/07/2014

LOGISTICS, S. A. N

Requisitos ISO 9001:2008

Auditoria interna

Cumplimiento

Evidencias y

(Si/No) observaciones
¢La auditorfa interna comprende Se realiza una revision
todos los general del sistema,
procesos del sistema de gestién No muchas veces sin tomar
de la calidad y la en cuenta lo que
norma ISO 90017 menciona la ISO.
¢,Son objetivos e imparciales los Se toman en cuenta los
auditores S principios basicos de la
internos? auditoria, como lo es la
imparcialidad.
¢, Se encuentran definidos y se
cumplen los Se encuentran definidos
requisitos que deben cumplir los Si en el perfil de puesto de
auditores internos auditores internos. PP-
para la realizacion de las 03. Anexo 2
auditorias internas?
¢ Existe un procedimiento Se realizan segun se
documentado para las No comenta en la reunion
auditorias internas? de auditores interos.
. : Los informes de
¢ Existen registros de las . o
oD Si auditorias internas
auditorias internas? .
anteriores.
. El equipo auditor es
¢ Elresponsable de area toma quip o
. responsable de verificar
las decisiones
. , . que el responsable del
sobre las correcciones a realizar Si . .
. area tome las acciones
después de la .
o correspondientes
auditoria? . o
después de la auditoria.
¢ Existe evidencia de acciones
emprendidas para Si Acciones preventivas.

la mejora continua?

Entrevistado
Puesto

Sandra Salazar

Auditor Interno




CUESTIONARIO PARA AUDITORES INTERNOS |

PT: CAl-2

Fecha

Hecho por

AS 16/07/2014

LOGISTICS, S. A.

Revisado por

CG 17/07/2014

Requisitos ISO 9001:2008
Requisitos generales Cumplimiento Evidencias y
(Si/No) observaciones
Proceso de Seleccion'y
¢, Se encuentran identificados los Si Contratacion de personal.
procesos del sistema? PORH-02
¢, Se identifican y controlan los
procesos No
subcontratados externamente?
Representante de la direccidon Cumplllmlento EV|denC|.as y
(Si/No) observaciones

¢, Se encuentra documentada la

asignacion d.e . : En perfil de puesto.PP-
representant,e de la direccion a Si 03. Anexo 2

algun cargo o

puesto de la organizacion?
¢Enlas responsabilidades del
puesto de trabajo

de representante de la direccién

se incluye la de S En el perfil de puesto.
informar a la alta direccion sobre PP-03. Anexo 2

el desemperio del
sistema y de las necesidades de
mejora?

Entrevistado Julio Choc

Puesto

Auditor Interno
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CUESTIONARIO PARA AUDITORES INTERNOS

/\

PT: CAI-2 Fecha

Hecho por

AS 16/07/2014

LOGISTICS, S. A. N

Revisado por

CG 17/07/2014

Requisitos ISO 9001:2008

Evidencias y

Cumplimiento

observaciones

Informe de larevision .
(Si/No)
¢ El equipo de auditores internos El auditor lider se
revisa y aprueba el informe final No encarga de presentar el
de la revision del sistema? informe final.
¢ Elinforme de revisién contiene
~ las decisiones y En las acciones
acciones re:jac:one;glas con la Si correctivas y
mejora ae la enicacia preventivas.
del sistema de gestion de la
calidad?
¢ Elinforme de revision define los Solo las contiene las
recursos No acciones correctivas y
necesarios para el desarrollo de preventivas.
estas acciones?
¢ Elinforme de revision contiene -
las Unicamente cuando se
: No hacen acciones
recomendaciones para la .
. preventivas.
mejora?
Cumplimiento Evidencias y

Provisién de recursos

(Si/No) observaciones

¢, Dispone la organizacion de los
recursos
necesarios para mantener el
sistema de gestion de
la calidad y aumentar la
satisfaccion de los
clientes?

S Se cuentan con los
recursos necesarios.

Cumplimiento

Evidencias y
observaciones

Auditoria interna (Si/No)
¢ Se encuentra definida la Por lo regular se
frecuencia y NO realizan cada medio
planificacion de las auditorias? ano.
Entrevistado Julio Choc
Puesto Auditor Interno
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CUESTIONARIO PARA AUDITORES INTERNOS

A\ PT: CAI- 2 Fecha
Hecho por AS 16/07/2014
Revisado por CG 17/07/2014

LOGISTICS, S. A. N

Requisitos ISO 9001:2008

Auditoria interna

Cumplimiento

Evidencias y

(Si/No) observaciones
¢, La auditoria interna comprende Se realizan las
tOd_OS los . revisiones generales del
procesos del S|s_tema de gestion Sl sistema, se toma en
de la calidad y la cuenta la norma ISO.
norma ISO 90017?
¢ Son objetivos e imparciales los Se toman en cuenta los
auditores Si principios basicos de la
internos? auditoria, como lo es la
imparcialidad.
¢, Se encuentran definidos y se En los perfiles de puesto
. cumplen los _ se encuentra la
requisitos que depen cumplir los Si descripcion de los
audltore_s mt_t?rnos requisitos para un
para Ig regllzguon de las auditor interno.
auditorias internas?
¢ Existe un procedimiento Se realizan segun se
documentado para las No comenta en la reunion
auditorias internas? de auditores interos.
, . Los informes de
¢ Existen registros de las : o
auditorias internas? Sl aud|t0r|a§ Internas
anteriores.
¢ Elresponsable de area toma Elresponsable del area
las decisiones S| lleva a cabo las
sobre las correcciones a realizar acciones, luego el
después de la equipo auditor revisa.
auditoria?
¢, Existe evidencia de acciones
emprendidas para Si Acciones preventivas.
la mejora continua?
Entrevistado Julio Choc

Puesto

Auditor Interno




ENTREVISTA AUDITORES INTERNOS / ALTA DIRECCION

A PT: EAKL Fecha
Hecho por CG 16/07/2014
Revisado por CG 17/07/2014

LOGISTICS, S. A. 7/\(

Requisitos 1ISO 9001:2008

Responsabilidad de la

Cumplimiento

Comentarios

direccion (Si/No)
¢ La alta direccion establece la
politica de la Se comunica por medio
calidad? ¢ Piensa que se Si de un correo electronico
comunica de forma adecuada a en el mes de enero.
los empleados?
; Piensa usted que la alta .
¢riensa usied g Por medio de los
direccion asegura el -
. . . objetivos de los
establecimiento de objetivos de Si o
a indicadores de
. desemperio.
calidad? P
. : ., : Por medio de encuestas
¢ La alta direccién comunica a la i
L que se realizan a los
organizacion la .
. . ) . clientes acerca del
importancia de satisfacer los Si - o
.. servicio recibido,
requisitos de los . .
clientes y los requisitos legales? registrado en el sistema
' de gestion de calidad.
¢,Cree que I_a alta_ d_lr_eccmn _ Se cuentan con los
asegura la disponibilidad de Si

recursos?

recursos necesarios

¢, Cual es su opinién acerca de
las revisiones al sistema de
gestion de calidad por parte del
equipo de auditores internos?

Los auditores internos realizan un trabajo
de revision general al sistema de gestion

de calidad, pero el proceso no se
encuentra documentado, lo que puede
conllevar a que no se estén realizando
las auditorias de acuerdo a la normativa

ISO.

Entrevistado
Puesto

Esteban Cifuentes

Gerente General




ENTREVISTA AUDITORES INTERNOS / ALTA DIRECCION

LOGISTICS, S. A. N

A\ PT: EAR2 Fecha
Hecho por CG 16/07/2014
Revisado por CG 17/07/2014

Requisitos ISO 9001:2008

Responsabilidad de la

Cumplimiento

Comentarios

direccion (Si/No)
;La alta direccion establece la :
¢ ” La Gerencia General
polfica de la envia por correo la
calidad? ¢ Piensa que se Si ” :
. politica de calidad y la
comunica de forma adecuada a .
explica.
los empleados?
¢ Piensa usted que la alta En caso se realice, el
direccion asegura el personal no esta
establecimiento de objetivos de No enterado como se
la establecen los objetivos
calidad? de calidad.
. L , Por medio de encuestas
¢ La alta direccién comunica a la .
L que se realizan a los
organizacion la )
. . ) . clientes acerca del
importancia de satisfacer los Si - o
- servicio recibido,
requisitos de los . .
. . registrado en el sistema
clientes y los requisitos legales? - .
de gestion de calidad.
Los empleados cuentan
¢, Cree que la alta direccion S con los recursos

asegura la disponibilidad de
recursos?

necesarios para el
desarrollo de su trabajo.

¢,Cual es su opinién acerca de
las revisiones al sistema de
gestion de calidad por parte del
equipo de auditores internos?

El equipo auditor realiza las revisiones
tomando en cuenta la normativa ISO pero
el procedimiento no esta documentado,
lo que puede provocar que algunos
auditores se pueden desviar en la forma
en como se deberian realizar las
auditorias internas.

Entrevistado
Puesto

Irma Mutz

Auditor Interno
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CUESTIONARIO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS |

/\ PT:CA Fecha
LOGISTICS, S. A. N Hecho por GA 16/07/2014
Revisado por CG 17/07/2014
Requisitos ISO 9001:2008
Accion correctiva Cump.l|m|ento Comentarios
(Si/No)
¢ Existe procedimiento
documentado para las Si
acciones correctivas?
; Existen registr nform ,
cBxstenreg Sets?es coniormes a Si Existe un formato para
o las acciones correctivas.
procedimiento?
, A . Dentr I n
¢ Existe andlisis de causas? Si ent o_de s pd to_s de
las acciones correctivas.
El encargado de area
) e : . debe llevar a cabo la
¢, Se verifica el cierre y la eficacia . . )
: Si acciony el auditor
de las acciones? . -
interno verificar que se
haya cumplido.
- : mplimien :
Accidn preventiva cu p_ ento Comentarios
(Si/No)
¢ Existe procedimiento
documentado para las Si
acciones preventivas?
¢ EXxisten registros conformes a El formato para registrar
este Si las acciones
procedimiento? preventivas.
¢ Existe analisis de causas? Si Den_tro del formatp de
acciones preventivas.
El encargado de area
] . : . debe llevar a cabo la
¢, Se verifica el cierre y la eficacia . - :
. Si acciony el auditor
de las acciones? . -
interno verificar que se
haya cumplido.
Entrevistado Eunice Isidro
Puesto Auditor Interno
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4.5.

Informe del Contador Publico y Auditor Independiente hacia la

empresa
LOGISTICS, S. A. é i
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Guatemala, 30 de julio de 2014

Ingeniero
Esteban Cifuentes

Gerente General
Logistics, S.A.
Presente

Estimado Ing. Cifuentes:

Hemos concluido con el trabajo de asesoria y consultoria que consistié en revisar,
analizar y evaluar los procedimientos que se realizan para la auditoria interna al
sistema de gestion de calidad en la empresa Logistics, S.A., con el objeto de
conocer sus procedimientos y situacion actual; determinar las fortalezas y
debilidades, con el fin de elaborar un manual para la auditoria interna del sistema
de gestion de calidad y guiar al equipo de auditores para realizar las auditorias

internas en base a la normativa 1SO.

Nuestra asesoria y consultoria se realizé basada en Normas Internacionales para
el Ejercicio Profesional, Normas ISO y en técnicas y procedimientos para la

elaboraciéon del manual en mencion.

El alcance de nuestro trabajo consistio en entrevistar y realizar cuestionarios a
distintas personas entre las que se encuentra el equipo de auditores internos y la
alta direccién; en dichas entrevistas se identificd el cumplimiento de la normativa y

sus requisitos, incluyendo la forma como se realizan las auditorias internas.

El objetivo es disefiar nuevos procedimientos para las auditorias internas y asi
determinar de una manera adecuada la forma y lineamientos para realizar las

mismas.

De acuerdo con los resultados obtenidos en esta asesoria y consultoria, se
concluye que no se cuentan con procedimientos documentados para realizar las

auditorias internas. Por lo tanto éstas se realizan por el personal de acuerdo a los
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conocimientos que reciben en la formacion para auditores ISO 9001:2008 y

conocimientos que se van trasladando internamente en el equipo de auditores.

El presente informe de asesoria y consultoria contiene los siguientes papeles de

trabajo:

e Plan de trabajo.
e Cuestionario para auditores internos.
e Entrevista para auditores internos / alta direccion.

e Cuestionario de acciones correctivas y preventivas.

Recomendacion:

Elaborar un manual para la auditoria interna del sistema de gestion de calidad con
el cual se pretende dar lineamientos documentados al equipo de auditores
internos para realizar las revisiones adecuadas al sistema. Aplicar el manual para

realizar dichas auditorias.

El trabajo efectuado arriba indicado es el resultado de la actividad de la asesoria y

consultoria realizada a la empresa Logistics, S.A.

Agradecemos la colaboracion recibida del personal de la empresa en la realizacion
de nuestro trabajo, quedando a su disposicion para ampliar o aclarar el contenido

de este informe.

Atentamente,

Lic. Cecilia Gomez
Gomez Hernandez & Asociados

Socia
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CAPITULO V
MANUAL PARA LA AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD I1SO 9001:2008 EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS LOGISTICOS.



INTRODUCCION AL MANUAL

Bienvenido a Logistics, S.A., el presente manual tiene como proposito dar a conocer al
equipo auditor del sistema de gestion de calidad el procedimiento para realizar una

auditoria interna exitosa segun la normativa y los estandares establecidos.

Usted como auditor interno ha sido seleccionado por su capacidad, experiencia y
méritos profesionales para apoyar con la tarea que tenemos diariamente en la mejora
continua de nuestro sistema de gestién de calidad. Valoramos el uso racional de los
recursos, siendo nuestra verdadera riqueza el recurso humano, al seleccionarlo
gueremos demostrarle nuestra confianza y hacer efectivo nuestro compromiso de
contribuir a su bienestar, ya que estamos convencidos que su aporte en el equipo de
auditores internos para el sistema de gestion de la calidad sera valioso.

El proposito del presente manual es ser una guia para la accion, proporcionando un
marco para ejercer y promover bases para evaluar el desempefio de la auditoria interna
fomentando la mejora en los procesos y operaciones.
El manual en mencion es de gran utilidad, y a través de la practica, empefio y
disposicion que usted brinde se lograran cubrir las necesidades del sistema de gestion
de calidad, por consiguiente de la organizacién y nuestros valiosos clientes.
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1. Objetivo General

Contar con un documento que describa en forma sistematica las actividades a realizar
en las auditorias internas de calidad a la empresa Logistics, S. A. con el fin de verificar

que el sistema de gestidon de calidad implantado cumpla con la normatividad aplicable.

2. Glosario de términos

Como auditor interno debe tener claras las definiciones de los siguientes términos
extraidos de la norma ISO 9000:2005, en el capitulo 3, “Términos y definiciones”
debido a que estos contienen las ideas fundamentales en las que se basa cualquier
sistema de gestion.

e Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar el grado que se cumplen los criterios de auditoria.

e Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

¢ Auditado: Organizacion que es auditada.

e Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

e Conclusiones de auditoria: Resultado que proporciona el equipo auditor tras

considerar los objetivos y todos los hallazgos de la auditoria.

e Equipo auditor: Uno o méas auditores que llevan a cabo una auditoria con el
apoyo, si es necesario, de expertos técnicos. A un auditor del equipo auditor se

le designa como lider del mismo.
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Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relaciéon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Evidencia de auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son

verificables.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos.

Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de

una auditoria.

Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos

establecidos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos.
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e Sistemas de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

3. Marco Legal

e [SO 9001:2008. Sistemas de Gestion de Calidad / Requisitos.
Especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad que pueden
utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o
con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion de
calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

e [SO 9000:2005. Sistemas de Gestion de Calidad / Fundamentos y Vocabulario.
Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica

la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

e SO 19011:2011. Directrices para la Auditoria de Sistemas de Gestion.
Proporciona orientaciéon relativa a las auditorias de sistemas de gestién de la

calidad y de gestion ambiental.

4. Politica General

Es responsabilidad de la Gerencia de Calidad a través de los auditores internos realizar

las auditorias internas con base en los procedimientos descritos en el presente manual.

5. Modo de Utilizacion

Su utilizacién sera de uso obligatorio para todas las auditorias internas al sistema de
gestion de calidad que realice la auditoria interna de la empresa Logistics, S.A. El
cumplimiento de cada una de las actividades y tareas definidas en cada fase de la
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auditoria debera ser controlada por quien ejerza la supervision de las actividades, en
este caso el Gerente de Calidad.

Se recomienda la utilizacion de los formatos establecidos en el presente manual, con el

objeto de facilitar el acceso a la informacién y unificar los criterios de trabajo.

Este manual debe ser actualizado por lo menos una vez cada dos afios, para lo cual se
sometera a revisiones entre los integrantes del comité de calidad de la empresa
Logistics, S.A.
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FIRMAS DE AUTORIZACION

Elaboro:

Lic. Ana Cecilia Gémez Hernandez
Socia

Gomez Hernandez & Asociados

Reviso:

Lic. Juan Pérez
Gerente de Gestidn de Calidad

Logistics, S.A.

Aprobo:

Ing. Esteban Cifuentes

Gerente General

Logistics, S.A.
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6. Generalidades de la auditoria

6.1. Propésitos

f
PerO.S'tO < *Encontrar oportunidades de mejora
principal

-

~
PrOpOS'tQ < +Mantener la certificacién 1ISO 9001:2008

secundario
-

6.2. Objetivos

Los objetivos principales de la auditoria interna son cuatro:

Verificar la conformidad con los procedimientos

documentados.

Verificar la conformidad con las normas aplicables.

Verificar la eficacia de los procesos en el sistema.

Identificar las oportunidades para mejorar el

sistema.
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7. Momentos de la auditoria del sistema de gestién

Como integrante del equipo auditor se debe asegurar de llevar a cabo los 4 momentos
principales en una auditoria de sistemas de gestion, por lo tanto a continuacion se

encontraran las 4 etapas mencionadas.

Inicio de la auditoria

|

Actividad / Proceso

|

Actividades de
auditoria In Situ

|

Postauditoria

¢ Inicio de la auditoria, que se refiere al programa de auditoria.

e La preparacion de la auditoria, es decir, lo que hacen los miembros del equipo
auditor antes de comenzar la auditoria.

e Las actividades de auditoria In Situ, tal como refiere la Norma UNE ISO
19011:2002. Es la realizacion de la auditoria (presencia fisica del auditor con los
auditados).

e La postauditoria, o llamado también seguimiento de la auditoria. Lo que sucede
luego que el equipo auditor termina su trabajo y se retira para discutir y llegar a

una conclusion.
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8. Principios del auditor interno

Al iniciar una auditoria al sistema de gestion de calidad se debe tener en cuenta los

principios de la auditoria, los cuales contribuiran como herramienta eficaz y fiable que

apoyara las politicas y controles de gestion, por consiguiente proporcionara informacion

a la alta direccion para mejorar el desempefio de la organizacion.

Al proporcionar las conclusiones de la auditoria interna se debe tomar los principios

como un requisito, por lo tanto las conclusiones podran ser Utiles y necesarias, de la

misma forma contribuir al trabajo en equipo de los auditores y que este sea guiado

siempre en beneficio de la empresa y su mejora continua.

A continuacion se detallaran los principios de la auditoria para mayor claridad y detalle.

a) Integridad
Es el fundamento principal
de todo profesional.
La integridad conlleva:

X/

% Llevar a cabo su
trabajo con honestidad
y responsabilidad;

s Cumplir con los

requisitos legales que

apliquen;

7

s Demostrar su

competencia durante el

trabajo;
v Llevar a cabo su
trabajo de manera
imparcial.

b) Presentacion
ecuanime
Los auditores tienen la
obligacion de reportar con
los hallazgos tal y como
son, conclusiones e
informes de la auditoria,
con veracidad y exactitud
en todas las actividades
gue se realicen. Se debe
informar de obstaculos
que se presenten y las
opiniones de las cuales
no hayan llegado a un
acuerdo entre el equipo

auditor y el auditado.

c) Debido cuidado

profesional
Se refiere a la calidad del

trabajo para realizar las

auditorias internas de
ISO 9001:2008.

Los auditores deberan
proceder con el debido
cuidado. Es importante el
debido

profesional

cuidado
ya que se
debe tener la habilidad de
hacer juicios segun las
situaciones gque se vayan

presentando.
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d) Confidencialidad

Se refiere a la seguridad

de la informacion que un
auditor debe guardar.

Los auditores deberan
poner en practica la
discrecion en el uso de la
informacion adquirida en
la auditoria. La
informacion de auditoria
no deberia ser usada para

fines personales.

e) Independencia

La independencia es la

base para ser imparcial
en la auditoria y ser
objetivo en las

conclusiones.
Los auditores deben ser
independientes de la

actividad que es
auditada, no debe existir
conflicto de intereses al

momento que se audite el

departamento asignado.
Los hallazgos deben
estar basados en la

evidencia de la auditoria.

f) Enfoque basado

en la evidencia

La

auditoria

evidencia de la
debe

verificable y basada en

ser
muestras de la

informacion gque  se
revisé. Se deberia aplicar
un adecuado muestreo,
ya

proporcionar la confianza

que este puede
en las conclusiones de la

auditoria.

Fuente: ISO 19011:2011

8.1.

Responsabilidades del auditor interno

Entre las responsabilidades de los auditores se encuentran las siguientes

competencias:

* Demostrar objetividad.

* Reunir y analizar las pruebas suficientes para extraer las conclusiones al sistema de

gestion.

» Actuar de forma ética.

* Ajustarse a los requisitos aplicables a la auditoria.

» Anotar las observaciones.

* Participar en la redaccion del informe de auditoria.




» Garantizar la confidencialidad.

* Colaborar con el responsable de la auditoria.
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10.1. Formato de programa de auditoria

PROGRAMA DE AUDITORIA

|I Base de auditoria
Departamento
Gerente del departamento
Cantidad de auditados

|II Miembros y titulos del equipo de auditoria
Auditor asignado
Auditor de reemplazo
Auditor lider

III Fecha de auditoria
IV Objetivo de la auditoria
V Alcance de la auditoria

VI Agenda de auditoria propuesta |

Fecha
Hora Elemento Procedimientos Auditor

Fecha
Hora Elemento Procedimientos Auditor

Fecha
Hora Elemento Procedimientos Auditor
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11. Preparacion del plan de auditoria

PREPARACION DEL PLAN DE AUDITORIA |

Fin

El fin del plan es facilitar la programaciény coordinacién
eficiente de las actividades de auditoria a fin de alcanzar los
objetivos.

Responsable

Lider del equipo

Actividad

Preparar el plan de auditoria basado en el programa de
auditoria, y en la documentacion entregada por el auditado.

Temas a cubrir

Elidioma de trabajo y de reporte de la auditoria, cuando este
sea diferente del idioma del auditor o auditado o ambos.

Los temas del reporte de auditoria.

Arreglos de logistica y de comunicaciones, incluyendo arreglos
especificos para las ubicaciones a ser auditadas.

Cualquier medida especffica a tomar para tratar el efecto de
incertidumbre de alcanzar los objetivos de auditoria.

Temas relacionados con confidencialidad y seguridad de la
informacion.
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11.1. Formato de plan de auditoria

PLAN DE AUDITORIA

Nombre del departamento

Representante de la direc

cion

Tipo de auditoria

Auditoria interna

|Audito

ria externa

Equipo de auditoria

Fecha

Objetivos

Alcance

Criterio

Idioma predominante

Documentos de referencia

Declaracion de confidenci

alidad

Toda la informacidn evidenciada durante la realizacion de esta
auditoria sera tratada con estricta confidencialidad, y no se revelara a
ningun tercero sin el consentimiento escrito del Gerencia General,
excepto como lo requiera la ley.

PROGRAMACION DE LA AUDITORIA

Tiempo

Auditores por procedimiento

Fecha

Hora

Auditor

Procedimiento

Reunion de apertura

Preparado por

Reporte diario

Fecha

Reunion de cierre

Aprobado por

Almuerzo

Fecha

Notas importantes
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12. Accion preventiva, correctivay no conformidad

Accion preventiva: Se debe determinar acciones para eliminar las causas de
las no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Una accion preventiva serd aplicable antes que una no conformidad sea

detectada por lo tanto conlleve a una accion correctiva.

Accion correctiva: Se debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.

No Conformidad: Una no conformidad es el incumplimiento de un requisito. Un
requisito es la necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Una no conformidad se generard por el incumplimiento de algin requisito
establecido en el manual de calidad de Logistics,S.A., o el incumplimiento de
algunos de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, incumplimiento de los

indicadores de desempefio, procesos, procedimientos o documentacion.

12.1. Clasificacién de las no conformidades

Las no conformidades pueden ser de 3 tipos:

No conformidad tipo A o critica.

Es el incumplimiento a un requisito, el cual afecta directamente la competencia

técnica y/o el servicio del laboratorio y estan relacionadas a requisitos técnicos.

Se estableceran no conformidades tipo A cuando:
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a. No se realicen actividades de:

» Supervisidn de ensayos o calibracion.

+ Atencion a no conformidades.

» Implementacién y seguimiento a las acciones correctivas.
* Atencion y resolucion de quejas.

* Deteccion y resolucion de trabajo no conforme.

b. Se detecten errores en:

* La elaboracion de informes.

* Registros, calculos o datos de control de calidad.

* El desarrollo del método de prueba, calibracién y muestreos.

* La interpretacion de resultados.

No conformidad tipo B o regular.

Es el incumplimiento a un requisito, el cual no afecta directamente la competencia
técnica y/o el servicio; requieren ser atendidas en un periodo de tiempo corto y

estan relacionadas a los requisitos de gestion.

Se estableceran no conformidades tipo B cuando:

a. Se presente incumplimiento en el control de documentos del sistema de gestion.

b. Falta de evidencias en las siguientes actividades:
* Que el sistema de gestion ha sido difundido al personal

* Que el sistema de gestién lo conozca el personal

c. Incumplimiento a los programas de:
» Capacitacion del personal
» Verificacion y calibracidén de equipos

» Evaluacion sensorial
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d. Falta de:
* Difusiéon de los documentos normativos
 Acciones preventivas

 Acciones de mejora

No conformidad tipo C o de bajo riesgo.

Es el incumplimiento a un requisito que se presenta de forma aislada o puntual, el
cual debe ser atendido. Este tipo de no conformidades estdn relacionadas a

requisitos de gestion.

Se estableceran no conformidades tipo C cuando:

a. Se encuentren documentos obsoletos en circulaciéon y estos son utilizados por
el personal.

b. No se cuente con la descripcion de funciones y responsabilidades de los
puestos asignados.

c. Falta de planeacion de las actividades de la operacion.

12.2. Formato de resumen de notas de no conformidad

| RESUMEN DE NOTAS DE NO CONFORMIDAD

Requerimiento del Sistema de Gestion de Calidad ISO

9001:2008 Clausula | Nombre | Proceso |Evidencia
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12.3. Formato de solicitud de accién correctiva

| SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

[Departamento auditado | [Nombre del auditado | |
Mayor Elemento
Menor Clausula
Fecha auditoria Procedimiento Auditor lider
RESULTADO
Firma del auditor  Firma del auditado Fecha de respuesta acordada

ACCION CORRECTIVA

CAUSA INICIAL

Firma del auditado Fecha de finalizacion

| APROBACION DE ACCION CORRECTIVA

Satisfactorio SI | NO| |

Auditor Lider Fecha

Documento adjunto SI |:| Nol:l

| IMPLEMENTACION DE ACCION CORRECTIVA

Satisfactorio SI |NO | |

Auditor Lider Fecha

Comentarios
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13. METODOS DE AUDITORIA

A continuacion el detalle de los métodos de auditoria que se deben utilizar, se
debe elegir el mismo tomando en cuenta objetivos, alcance, duracion y ubicaciéon
de la auditoria a realizar. También se encontrara el grado de interaccion entre el

auditor y el auditado.

Se recomienda utilizar como minimo 2 métodos con interaccion humana y 2 sin
interaccidon humana para realizar la auditoria interna al departamento de Recursos

Humanos.
« Interaccion humana
v' Entrevistas.

v' Completar listas de verificacion y cuestionarios con la participacion

del auditado.
v" Revision documental con participacion del auditado.
v’ muestreo.
« Sin interacciéon humana
v" Revision documental.
v' Observacion del trabajo realizado.
v Visita a sitio.
v' Completar listas de verificacion.

v" Muestreo.
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14. Reunién de apertura

La reunion debe ser dirigida por el lider del equipo auditor

A) Presentar al equipo auditor.

B) Asegurar que se pueden llevar a cabo las actividades planeadas.
Se recomienda, permitir que en la reunién de apertura se hagan preguntas.

Esta reunion consiste en comunicar que se esta realizando una auditoria y explicar

la naturaleza de la misma.

15. Revisién de la documentacion

Al momento de revisar la documentacion los auditores deben considerar lo

siguiente:

» La informacion entregada en los documentos es:
e Completa (todo el contenido esperado se encuentra en el documento).
e Correcta (el contenido esta conforme con otras fuentes confiables, como en
las normas ISO y regulaciones).
e Consistente (el documento es consistente con el mismo).

e Actual (el contenido esta actualizado).
» Los documentos que se solicitan cubren el alcance de auditoria y brindan
suficiente informacidn para soportar los objetivos de auditoria.

La revisibn documental es muy importante ya que esta puede dar resultados de la

efectividad del control de los documentos del sistema de gestion.

En caso el auditado no pueda proveer la documentacion solicitada por el auditor
en ese momento y esta sea de relevancia para la auditoria, el lider del equipo

auditor deberia comunicar esta situacion al auditado, ya que dependiendo de la
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importancia del documento se deberia tomar una decision respecto a si se debe

realizar una pausa hasta que se solucionen los inconvenientes con el problema.

Solo informacion verificable deberia ser aceptada como evidencia de auditoria.

16. Hallazgos de auditoria

« Un hallazgo de auditoria puede indicar conformidad o no conformidad con

los criterios de auditoria.

« Las no conformidades y su suporte de evidencia de auditoria deben ser
registradas como su nombre lo indica, la evidencia para las no
conformidades debe ser recolectada y explicar al auditado lo que provoca la

no conformidad.

« El equipo de auditoria debe reunirse todos los dias durante 30 minutos para

revisar los hallazgos de auditoria.
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16.1. Formato de resumen de auditoria y detalles

| RESUMEN DE AUDITORIA Y DETALLES

QNP |WIN|(=

| Estado de los elementos ISO 9001:2008

1. Sistema de gestion de calidad

2. Responsabilidad de la direccion

3. Gestion de recursos

4. Realizacién del producto

5. Medicidn, analisis y mejoramiento general

Conclusiones de auditoria
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17. Conclusiones de auditoria

> El equipo auditor debe reunirse 1 dia antes de la reunion de cierre para:

A) Revisar los hallazgos de la auditoria, no conformidades, acciones
correctivas, acciones preventivas y casos sin concluir.

B) Llegar a las mismas conclusiones acerca de algun hallazgo y discutirlas.

C) Preparar recomendaciones.

D) Discutir el seguimiento a la auditoria.

17.1. Reunién de cierre

El lider del equipo auditor es el responsable de llevar a cabo la reunion de cierre

para dar a conocer al personal los hallazgos y conclusiones de la auditoria.
Se debe explicar especificamente en la reunidn de cierre los siguientes puntos:

« Los hallazgos y conclusiones de forma que sean entendidas por todo el

personal.

« Actividades post auditoria que seran realizadas y para las cuales se

necesita la colaboracion de los colaboradores.

« Indicar que la evidencia de auditoria esta basada en una muestra de

informacion disponible.

17.2. Preparacion del reporte de auditoria

Es importante que el reporte de auditoria este bien redactado, claro y conciso, ya

gue de este dependeran las acciones preventivas o correctivas que se tomen.

Agregar al reporte de auditoria:
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A) Obijetivos de auditoria

B) Alcance de auditoria,

C) Identificar al equipo auditor y al lider del equipo.

D) Fechas y lugares en donde se realizaron las actividades de auditoria.
E) Hallazgos de auditoria y evidencia aplicable.

F) Conclusiones de auditoria

Toma en cuenta que el reporte de auditoria debe ser realizado antes de la reunion

de cierre.

17.2.1. Formato de informe de auditoria

INFORME DE AUDITORIA

Introduccion

Estandar del Sistema | IS0 9001 | Emisién | 2008

Informacion del auditado |

Nombre del Departamento |

Area cubierta por la evaluacién |

Localizacion a auditarse |

Gerente del departamento |

| Personal contactado
Nombre Titulo Funcion

Declaracién de confidencialidad
Toda la informacién evidenciada durante la realizacién de esta auditoria sera
tratada con estricta confidencialidad, y no se revelara a ningin tercero sin el
consentimiento escrito del la alta direccidon, excepto como lo requieran las
autoridades acreditadas.
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CONCLUSIONES

1. Debido al mercado cambiante y cada vez mas exigente en el que se
encuentran las empresas, la logistica se utiliza como un medio para desarrollar
ventajas competitivas, ya sea como ayuda para bajar los costos o como un medio
adicional para obtener diferencias en los mercados. Una operacion de logistica
gue se administre adecuadamente por medio de un sistema de gestion de calidad,
puede resultar en nameros positivos en el flujo de efectivo, por medio de la
reduccion del tiempo de procesamiento de pedidos, lo cual conlleva a que

disminuya el tiempo de recuperacion de las cuentas por cobrar.

2. El trabajo de campo realizado en la compafiia de logistica, reflejo la falta de
una guia, asi como procedimientos documentados que dirijan la metodologia y
procesos para realizar las auditorias internas del sistema de gestién de calidad en
base a la norma ISO 9001:2008 por parte del equipo auditor. El propésito de una
oportuna evaluacién del sistema de gestion de calidad es encontrar oportunidades

de mejora asi como mantener la certificacion de la norma en mencion.

3. La participacion del Contador Publico y Auditor, como lider y miembro del
comité de calidad desempefia un rol principal en la investigacion realizada,
enfatizando en la idoneidad del Contador Publico y Auditor para desempenfar el rol
de auditor lider debido a sus diversos conocimientos de principios, procedimientos
y métodos de auditoria, asi como la integridad, debido cuidado profesional,
confidencialidad, independencia y enfoque basado en la evidencia que debe

poseer.
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RECOMENDACIONES

1. Los sistemas de gestion de calidad mal administrados, resultan en papeleo
excesivo, que se llena unicamente por cumplir el requisito, mientras un sistema
de gestion de la calidad aplicado correctamente cumple su funcion
enfocandose en la satisfaccion del cliente, por lo tanto se recomienda que las
diferentes partes del sistema de gestion de una organizacion puedan integrarse
conjuntamente con el sistema de gestion de calidad, dentro de un sistema de
gestion unico, utilizando elementos comunes para que estos logren integrarse

y convertirse en uno mas fuerte.

2. Se propone la elaboracion e implementaciéon del manual para la auditoria
interna del sistema de gestiéon de calidad ISO 9001:2008, este debe ser un
documento que describa en forma sisteméatica las actividades a realizar en las
auditorias internas de calidad con el fin de verificar que el sistema de gestion
implantado cumpla con la normativa aplicable y es conforme a las
disposiciones planificadas por la empresa. De esta forma se cumple con la
exigencia de la normativa en realizar auditorias internas al sistema de gestion

de calidad.

3. Se recomienda que el lider del equipo auditor sea un Contador Publico y
Auditor para dirigir y planificar una auditoria al sistema de gestion de la calidad,
quien conoce el proceso, métodos y herramientas, aplicando los conocimientos
y experiencias adquiridas en la rama de la auditoria, se debe tomar en cuenta
la colaboracion de especialistas, seguir instrucciones y utilizar el manual de
auditoria interna propuesto como guia basica. El Contador Publico y Auditor
gue desempefie el papel de auditor interno lider debe mantenerse informado
de las regulaciones actuales, la normativa, requisitos y entes certificadores, asi
como del entorno de la organizacion, para poder realizar una evaluacién global
y especifica por lo tanto recomendar tomando en cuenta la mejora continua de

un sistema de gestion de la calidad.
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