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PROLOGO

Cuando aprobamos la primera fase de este seminario de titulacion, crelmos gue va
o mas complejo habia terminado, imaginandonos que esta segunda fase seria solo un
tramite para conseguir el tan anhelado objetivo de cada uno de nosolros “nuestro titulo
profesional”. Al momento de tener el tema ante nuestros ojos y con el transcurso de los
dias, pudimos darnos cuenta que no seria facil, de que esta etapa requeria aun mas
dedicacion que la que acababamos de lerminar, y que necesilaria de un gran compromiso

por parte de cada uno de nosotros.

Al tomar conciencia del pasc que estabamos a punto de iniciar, asumimos el
desafio con bastante responsabilidad y entrega por parte de cada integrante, ya que de
alguna manera el resultado obtenido es el reflejo de todos los conocimientos adquiridos
en la Escuela, ademas de las herramientas que se nos entregaron en el transcurso de
nuestra carrera para enfrentamos a este tipo de desafios, lo que no dejaba de significar

una gran responsabilidad.

Durante los dias siguientes, fueron surgiendo obstaculos, que se debieron entre
otras razones a la falta de tiempo, limitaciones personales y por supuesto la complejidad
del tema asignado. En nuestras reuniones para que nuestro trabajo tomara forma, fuimos
capaces de superar problemas de grupo, compartir, escuchar ideas de cada integrante v
de postergar cada uno de nosotros el tiempo con nuestras familias y luchar en conjunto

para lograr nuestro objetivo.

Este trabajo, ha complementado de buena manera, los conocimientos adquiridos
durante el transcurso de nuestra carrera, ya que de el pudimos rescatar que los sistemas
de gestion de calidad son muy importantes para todas las organizaciones, y que el hecho
de implementarlos permite la mejora continua en los procesos de la misma hasta obtener
la tan anhelada ventaja compelitiva. Ademas descubrimos que no solo contamos con
normas de auditoria interna para el desarrollo de la misma, sino que existen otro tipo de
normas que permiten ampliar nuestra carrera hacia otros horizontes y que el conocimiento
de esta y otras ramas de la auditoria, podrian ser el camino para la realizacion profesional

de cada uno de nosotros.
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INTRODUCCION

Nuestro trabajo tiene como objetive el describir & investigar la auditoria interma de
calidad. Fara lo anterior hemos trabajado como primera parte haciendo toda una
recopilacion de lo que es el concepto de calidad. A objeto de lograr centrar este concepto
de auditoria de calidad partimos con una reseha histérica de la evolucion que han

experimentado las normativas relacionadas a la calidad,

Se desarrolld una breve descripcion de todas las normas asociadas a la calidad,
especificamente centrandonos en la norma 18011 que proporciona las direcirices para la

realizacion de las auditorias intemas de calidad.

A objeto de que los usuarios logren un entendimiento mas acabado de los
objetivos que persigue esta norma de calidad, se definid un modelo que hace las veces de
catalizador entre el concepto tedrico de la norma con una herramienta que pueda
cuantificar, evaluar, medir, sistemnatizar v que permita autoevaluarse para lograr que los
beneficios que se generan con la aplicacion de la auditoria Interna de calidad sean

aprovechados de mejor medida por las organizaciones,

Nuestro trabajo no pretende ser una recela para la aplicacion de este tipo de
auditoria, ya que como lo plantearemos mas adelante cada empresa, cada producto, cada

proceso, cada area, elc. es distinto en

LY. &b@mﬁabﬁ@ de distinta manera, bajo este mismo

esquema concluiremos aplmanﬁo todo lo qu@ investigamos y recopilamos en un  caso

pra/ tico, en el cual definimos QS ob&»ta@u@m que se nos presentaron y m mw;mim 'ma para

enfrentarlos en las distintas organizaciones. Al ver el alcance que puwd@ cm para

lograr un beneficio aprovechable por la organizacion, nos dimos cuenta que abarca a la
organizacion en su totalidad y por tanto se puede extender de manera progresiva, bajo
este prisma y cuidando el mantener este caso practico dentro de margenes mas
acotados, decidimos enfocar nuestra auditoria a los productos que representan mayores
ingresos y dentro de estos, a los puntos de venta, considerando como una herramienta
fundamental de retroalimentacion, los reclamos de los clientes respecto del producto que

comercializamos.
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Capitulo |.
Las Normas ISO de la Célidad

e Tl N

Objetivo del Capitulo

Dar a conocer el marco historico y tedrico de las normas relativas a la
calidad, centrandonos en la ISO 19011:2002 que es el objeto principal de nuestra
investigacion.
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RESENA HISTORICA

Como en muchas ocasiones en la historia de la humanidad, la Guerra ha sido un
catalizador de grandes avances, tanto en aspectos tecnologico como en el mejoramiento
de procesos productivos. Las empresas en su afan de aportar al “estuerzo bélico”
desarrollaron las ideas que hasta el dia de hoy son usadas para el desarrollo empresarial
y el control de los procesos. La serle de normativas 180 8000 es el resultado de acciones
y necesidades que nacieron durante la Segunda Guerra Mundial, debido a la ausencia, en
esa época, de controles y procesos productivos. La necesidad de normalizarlos detond en
la implantacion y adopcion de clertas normativas, las que al establecerse, inspectores
gubernamentales comenzaron a verificar su efectividad. El resuliado es que después de la
Segunda Guerra Mundial las inspecciones v controles entran en el ambito de un incipiente
concepto de “Calidad”. Con esto se asegurd que la produccidon cumpliera con las
especiticaciones, buscando con sllo la consistencia en los resultados para poder ser
replicados exitosamente. En un inicio, el concepto de “calidad” estaba asociado a
“‘conformidad” mas que a “mejora”’, es decir, mediante la inspeccion se verifica la
conformidad contra los controles v los requerimientos.,

A finales de la década de los 50, en Estados Unidos, se desarrolla un esquema
estableciendo requerimientos denominado “Guality program Requirements” (MIL-C-0858),
fa primera normativa de calidad aplicada al sector bélico/militar, la cual establece los
requerimientos que los proveedores tienen que cumplir, siendo, ademas, auditables.
Posteriormente, la Administracion Nacional de Aerondutica Espacial, en Estados Unidos
promueve la evolucion del conceplo de “inspeccion” hacla los conceptos de “sistemas” y
“orocesos” para asequrar la calidad, siempre orientado a los proveedores, crilerios gue
tienen que cumplir para trabajar con enlidades como la NASA. Pero ss en el seclor
Nuclear en donde los requerimientos de aseguramiento de calidad extienden su alcance
con mayor importancia. Lo anferior debido a una sere de incidentes ocurridos en la
década de los 50 y 60. Algunas de estas fallas costaron vidas humanas. A finales de la
década de los 60 (1968) la OTAN adopta las especificaciones AQAP (Allied Quality
Assurance Procedures) y en 1969 Canada adopta clertos requerimientos para el rubro de
generacion de energia. Comienzan en Estados Unidos, Canadéd v Ewropa esquemas de
calificacion de proveedores, lo que lleva a una duplicidad de inspecciones y verificaciones
en busca de la conformidad, lo que radica en gue dichas revisiones se realizan en forma
poco eficiente. Comienzan los debates en diferentes circulos de como responder a la gran
demanda de Inspeccionar, verificar y asegurar, y es por eso gue en 1974 se publica una
normativa para el Aseguramiento de la Calldad BS 5179 En 1879, mediante un acuerdo,
se publica por primera vez en el Reino Unido la BS 5750 (precursara de fa 1S0 9000), la
cudl es adoptada en muchos paises, excepto en Estado Unidos, que mantiene las normas
MIL-Q-9858. La BS 5750 era un meétodo enfocado a controlar los resultados en la
realizacion de productos. Su enfoque es hacia el control de la produccion mas que a un
enfoque de Mejora, por lo tanto, nuevamente en el Reino Unido, se decide mejorar la
norma BS 5750. En el aho 1987 se convierte en la 1SO 9000 bajo el auspicio de la
Organizacion Internacional para la Normalizacién. ISO es una confederacion de paises
con sede en Ginebra, Suiza, para promover estéandares para productos y servicios y por
sobre todo para facilitar el comercio global,

Como dijimos anteriormente, en el afio 1987 se publicé una serie de normas a la cudl se
le asigno el numero 9000, dando origen a las primeras cinco normas internacionales de
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aseguramiento de la calidad. Si bien la norma establecia un periodo de revision y
actualizacion de cinco afios, no se cumplio para la revision sigulente que no se public
hasta el afio 1994. La razén del atraso en la actualizacion de la norma 1SO 9000 se debid
principalmente a lo novedoso que resultd para muchas organizaciones que se
comprometieron con establecer un sistema de calidad basado en las 15O 2000, Bajo
estas circunstancias, se penst gue hacer mc;zufmc iones sustanciales en las normas
podria conllevar el riesgo de interrumpir di cm ‘%mm, La versién del ano 1994, esla
dirigida al aseguramiento de la calidad, donde especi %im a forma en como una e npresa
deberia operar en términos del disefio del producto, compra de Insumos, produccion,
control de calidad de insumos vy productos en iodas las elapas de produccion,
almacenamiento, despacho, servicio post-venta v capacitacion del personal, basdandose
en 20 requisitos que los sistemas de calidad debian cumplir I nacieron 3 modelos de
ISO 9000 aplicables a diferentes tipos de empresas, la %f&%@ 9001 para empresas que
disefian y producen productos, la 180 8002 para empresas que no disefian y que solo
producen o brindan un servicio y la 190 9003 para empresas que no producen ni disenan,
realizan solo rzspecc jiones finales

Enla r@vn&. on del amo 2000, se presenta un cambio sustancial de la norma @;w
toma en cuama fa increible exp@t aencia que se ha acumulado durante los afnos relativos
como i mp!@m@mar ISO 9000. El cambio mas importante es la reduccién del nimero de
normas, svmmafimnd@ w’@e%e&ca on y uso.
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NORMAS BASICAS Y DE APOYO DE LA ISO 9000 o

La serie principal esta conformada por cuatro normas, las cuales estan disenadas
para ser usadas en forma integral para obtener los maximos beneficios.

En el siguiente cuadro se muestran las cuatro normas que conforman la familia
principal de las series ISO 9000 y los propésitos que cada una de ellas cumple dentro del
esquema, y ademas, las normas que apoyan a las normas principales.

Normas bascasde la

Famliia 1SO 9000 FRopsiv

ISO 9000 - Sistemas de | Establece un punto de partida para comprender las normas y
Gestion de la Calidad. define Ios términos fundamentaies utifzados enla famiia de
Fundamentos y nomas IS0 9000, que se necesitan para eviar
Vocabulano malentendidos en su utiizacion.

i80 9001 - Sistemas de | Esta es B norma de requisitos que se emplea para cumplir
Gestion de |a Calidad. efic azmente 0s requisitos del Ciente y los reglamentarios
Requisitos aplicables, para asi conseguir a satisfaccidbn del Clente.

Estaes Ia norma proporcona ayudarpara la mejora det
iSO 9004 - Sistemas ge sistema de'gestion de la calidad para benefic@r a todas las

Gestion de la Calidad. paries interesadas a través del mantenimiento de ia
Directrices para 1a mejora satisfaccidn del Cliente. Esta nomia abarca tantota
del desempefio efciencia del sistema de gestion de i catidad como su
eficacia

Proporciona directrices para verfficar ta capacdad del
sistema para conseguir objelivos de fa calidad definidos.
Esta roma se puede ulilizar intetnamente o para auditar a

los proveedor ¢ 7.

/

ISO 19011 - Directnices

paraia audtoria ambiental
y de &a calidad

Profesor Guia -10 -
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Otras nommas de apoyo & las
nonnas bdsicas 180 9000

Fropdeito

10O 10008 1988 - Direclrces
para los planes delacalidad

Proporciona directrices para ayuds arac i
estudio, aceplacion ¥ E%‘i&%iﬁﬁﬁ de los planes dels calidad

5O 10006 1887 - Direclr e
para la calidad en & geslidn de
proyestos

Direclrices parm ayudar a enden
e provedo eflcar

180 10007 1998 - Gestion de s
calidan Diretlices pam la
gestibnde la configumcion

Proporcions St ¥
products complen sigue uncinando cuando s cambian
los componentes individuales

IS0 1001211897 - Requislos
che Bseguramisno de te calidad
en los equipos de medicion
Parte 1. Sislema &
confirmacin metroiigica de los
equipos de medicidn

Proporciong divectrices sobre [as
wamm% i«;ﬁw& W m&

180 10012-2:1997 - Requisiios
de asegurmiento de (a calided
en los equlipos de medicidn
Parte 2 Direclrices para el
cort il de la medicidn de
PIOCesns

Propordona directrices adicionales sobre ta apl acidn del
cordrol estadistico det proceso que pusden ayudar a

Ioger los objelivos ndicados en b padde 1

ISOTR 1001 3:2000 - Dieclices
para la documentac idn del
sistema de geslion dela calidad

Proporciona directrices para ef desamolo v
mantenimienio de los manuales de la calids
procedimientos, instrucciones de trabajp ares
confeccionados & b medida de sus necesidade
especilicas

FSOUTR 1001 4:1888 - Dieclrices
para la gestidn de los efectos
econdivicns de la calidad

Poporions ofentaciones de odmo lograr benelicios
scondmicos de la apicactdn de g gestidn de catidad

ISCUTR 10017 1858 -
Crientacton sobre téonicas
estadistic a8 para la norma 150
G001 1004

Proporciona ovlent acdiones sobre s onicas estadis

apropiadas que pusden ser de ytiidad en el desamolio,

mplementac ion o manieniniento del sislemade b
calidad

IEOITS 168481884 -
Proveedores del seclor
automolriz. Requisitos
paticulres pasa a splicacion de
la noma B0 80011004

Especificaciin Wonka de rardoler secons para B
aplicac ion de 3 norma 150 9001 a los prwesdores e la
industia adomotde

IS0 8000-3 - Geslidnde la
calidad v asegummienio de la
caldad Parte 3 Direclrices para
la aplicaciin de 2 nomalSo

90011994 al desarrolio,
suministo, insialacidny
mantenimienio del soporte
logeo

Pmporiona una inlerpreta ion espiciliva de los
requisitos de ks norma IBC800 L pam el desanolo de
aplic aciones de soportetdgro
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¢ POR QUE SURGIERON LAS NORMAS DE CALIDAD?
ConféL}s referidas normas relativas a la calidad surgen por la necesidad de:
* Responder a la fuerte y creciente competitividad en los mercados internacionales.

» Satisfacer imperativos y expectativas de los clientes y de la organizacion en
general.

* Unificar especificaciones para garantizar que los requisitos de los clientes se
cumplan.

e Promover y desarrollar una cultura comun de calidad a nivel internacional.

* Apoyar a las organizaciones en la implantacion y manutencion de un sistema de
calidad.

» Facilitar las relaciones de manera que cada organizacion suministre productos y
servicios que satisfagan a los clientes, los cuales, seran a su vez suministradores
de productos o servicios con garantia de calidad y proteccion medioambiental.

LA NORMA iSO 9000

“Documente lo que hace
Haga lo que documente

Verifique gue lo esté haciendo”

Obijetivo de la norma

La calidad ha sido descrita de muchas maneras por
muchos escritores. Genéricamente hablando, las Normas ISO = — T
tienen por objeto garantizar que la organizacion siempre pueda y .
ofrecer productos o servicios que cumplan con los requisitos y | i ch .
exigencias de calidad del cliente. Pero, durante nuestra
mves/gae;gn nos dimos cuenta que los obyetyﬁ?\(efendos a la

dnrectamente establecidos en la norma, y ObjethQS indirectos, que s e |

\\aquellos qpe de alguna forma el sistema de gestion de calidad debiera ¢ 'l;ej‘ér.

Objetivos directos

» Establecimiento de sistemas de aseguramiento de la calidad, que
garanticen el buen funcionamiento de la empresa y satisfaccién de
sus clientes. e N ——

+ Definir el sistema de administracion de las actividades que pueden
influenciar la calidad de un producto.

* Ayuda a desarrollar un sistema de calidad a nivel mundial,
productos de calidad consistente y buena relacion con los clientes.

Profesor Guia -12-
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Objetivos indirectos

o Aumentar la eficacia y la productividad
= jdentificar oportunidades de mejora
¢ Aumentar la satisfaccion del cliente
Por lo anterior, podemos agregar que un sistema de calidad bien administrado
tendra un impacto sobre:
» Fidelizacion de clientes
« La cuota de mercado
o La eficiencia operativa
e La flexibilidad y capacidad de responder a las oportunidades del
mercado
# Uso eficaz y eficiente de los recursos
»  Heduccion de costos
s Ventajas competitivas
= La participacion y la motivacion de los recursos humanos

o Heputacion en la industria

Principios de Ia norma 150 8000.

La norma de calidad se basa en ocho principios de gestién de calidad.
Estos principios tan sencillos se consideran basicos para cualquier empresa que quiera
perdurar en el mercado. Abajo estan las descripciones estandar de los principios que

aparecen en la norma 150 9000:2000.

»  Enfoque en el cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben comprender
actuales y futuras de las necesidades del cliente, deben cumplir con los requisitos del

cliente y nos esforzamos por superar las expectativas de los clientes.

»  Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propdsito v direccién de la organizacion. Elios
deberian crear y mantener un ambiente interno en el que las personas puedan participar

plenamente en la consecucion de los objetivos de la organizacion.

»  Participacion de las personas
La gente en todos los niveles son la esencia de una organizacion ¥ osu total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.
» Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades ylos
recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Profesor Guia - 13-
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»  Enfoque de sistema para la gestidn
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema

contribuye a la eficacia de la organizacién y la eficiencia en el logro de sus objetivos.

»  Mejora continga
La mejora continua del desempefo global de la organizacion debe ser un objetivo
permanente de la organizacion y es uno de los puntos mas importantes dentro del
concepto de calidad, y es por eso que mas adelante le daremos un tratamiento mucho

mas a fondo.

» Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de datos y la informacion

» Relaciones con los proveedores mutuamente beneficiosas
Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion

mutuamente beneficiosa mejora la capacidad de ambos para crear valor.

Hay muchas maneras diferentes de aplicacion de estos principios de gestion de
calidad. Uno de los factores importantes es la naturaleza de la organizacién vy los retos

especificos a que se enfrenta al determinar la forma de ponerlas en practica.

Beneficios y limitaciones

La aplicacion de la ISO 9000 en las organizaciones ha significado un corjunto de
beneficios que merecen ser analizados, asi como de ciertas limitaciones gue tienen su
origen mas en la naturaleza de la norma que en aspectos netamente operativos.

Beneficios
» Estandariza, organiza y controla las operaciones

Las normas de la serie 1ISO 9000 son organizados de acuerdo a las funciones,
tales como: control de documentos y datos, y la revisién del contrato por lo que se
exponen en un formato logico. Organizada en forma de esquema que ofrecen un modelo

Directrices establecidas por las normas de establecer un enfoque coherente a la
documentacion de la politica. Los controles estan establecidos en las normas en las
areas de control de documentos, revision de contratos y el control de producios no
conformes.

»  La difusién constante de informacidn

Tres areas de las normas, en particular, establezcan la difusion constante de
informacion. Control de los registros de calidad asegura que los documentos periinentes
se mantienen respecto a los registros de calidad. De control de disefio ad-hoe elimina los
cambios de ingenieria que no se comunican con todas las partes implicadas en el
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proceso. De documentos v datos de las normas de control reguieren un sistema de
revision de documentos, la distribucion de documentos, fa eliminacion de documentos
ohsoletos, y la aprobacion de documentos. Especlalmente las normas requieren, "las
cuestiones pertinentes de los documentos aproplados estan disponibles en todos los
fugares donde las operaciones esenciales para el funcionamiento eficaz de los sistemas
de calidad se llevan a cabo".

»  Mejora de las estadisticas

Las normas de la serie 150 9000 exigen que la empresa a identificar la necesidad
de técnicas estadisticas y de aplicar y controlar tales técnicas. Las normas apunian
especificamente a la capacidad de proceso y caracteristicas del producto. Las normas
permiten a la empresa la flexibilidad para utilizar las técnicas estadisticas gue serian
apropiados para su industria. Ademas, las normas se refieren a la utilizacion de la accion,
tanto correctiva como preventiva y eficaz, de auditorfa interna. Estas técnicas y sistemas
de mejora de los procesos de negocio mediante el uso de datos de gestion basada en
mas que del instinto y corazonadas.

» La aceptacion global

L.a serie 150 9000 es el estandar de calidad aceptados por la comunidad europea.
La aceptacion de estas normas se esta propagando réapidamente por toda América, v
Asia. Simplemente tiene sentido aprobaruna norma de calidad gue pueden ser utilizados
por las empresas en toda la comunidad mundial como una marea para verificar la calidad
de los servicios y productos proporcionados por una emprésa determinada. Es mucho
menos costoso que el curmplimiento de multitud de normas de calidad impuestas por
diversas empresas y / o de los palses para llevar a cabo negocios con ellos. Por gltimo,
para aguellas empresas que estan sujetas a una mirada de normas de calidad del
gobiemo de EE.UU., podemos mirar hacia un futuro de un estandar aplicado a través de
las agencias de EE.UU.

»  Mejora la respuesta al cliente

L.as empresas estadounidenses se enfrentan ahora a una competencia mundial en
los mercados mundiales. Hay una constante necesidad de demostrar la calidad o la
superioridad de los productos vy servicios proporcionados por empresas estadounidenses,
a fin de competir. Registro ofrece a los clientes con la garantia de que los estandares de
calidad establecidos se han cumplido. Ademas EE.UU. y muchos clientes europeos se
ordenan 150 registro como un requisito para hacer negocios. Certificacion 1SO ayuda a
una empresa en desarrollar y mantener una veniaja competitiva sobre los competidores
no registrados.

»  Alienta a la mejora continua

Premios y programas de capacitacion estan muy bien para ayudar a cumplir los
objetivos de calidad de una empresa, pero son una sola vez-no recurrentes del evento.
Se puede crear una dindamica y luego simplemente desaparecen. El verdadero éxito en la
aplicacion de un sistema de calidad se puede medir por el hecho de que es funcional y
continua. La serie de normas ISO garantizar este derecho, proporcionando no sélo para la
auditoria inicial de registro, pero constante, las auditorias de vigilancia. Esto proporciona
un beneficio adicional a los proveedores y los clientes de la empresa en que se asegura
que el sistema de calidad funcional y controlados periddicamente por auditores externos
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independientes. Esto suele eliminar la necesidad de auditorias adicionales de los clientes
de vigilancia.

Pero como todo en la vida, existen clertas limitaciones inherenies al proceso de
implantacién de la norma en una empresa. Por ejemplo, los costos asociados en terminos
de puesta en marcha y los gastos de funcionamiento tiene el potencial de llevar mucho
tiempo a aplicar. Ademas, hay menos flexibilidad que otras herramientas y es mucho mas
dificil de usar en las partes mas pequenas de la organizacion.

Limitaciones

Del ofro lado de la verada, tenemos las limitaciones, que como hemos dicho estan
referidas mas a limitaciones proplas de la norma.

»  Naturaleza de la norma

Un aspecto no menor es que los origenes de la norma estan en el sector industrial,
por lo tanto, pueden ser muy Utiles para organizaciones productoras y de servicios pero
puede gue no sean apropiadas para las organizaciones con fines sociales. — ‘

» Compromiso social y el Medio Ambiente

La ISO 9000, como norma de gestion de calidad, no fue disenada para evaluar las
repercusiones mas amplias de la organizacion en la sociedad o el medio ambiente. Se
necesito una norma especifica, la 1SO 14001: 2004, para proporcionar un estandar
independiente del sistema de gestion medioambiental. :

»  Debilidades legales

Una de las desventajas que se ve en el sistema de certificacion con normas de
calidad en Chile se relaciona con las debilidades de leyes que existen en nuestro sistema.

» Costo ! Beneficios

El alto costo en el que se incurre para poder aplicarlas a la organizacidn, se debe
analizar el costo beneficio. L

» Reticencia al cambio

Una empresa que pasa de un sislema de calidad simple a uno establecido por la
SO 9000, se ve enfrentada a un chogue cultural que conlleva a problemas
administrativos, sobre todo por la aversion de las personas a cambiar radicalmente la
forma de hacer las cosas. En pequenas empresas este conceplo afecta mucho, porque el
dominio de el “hacer las cosas” esta en poder de pocas personas.

Factores de éxito para la adopeidn el sistema de calidad.

A pesar de las limitaciones presentadas, hemos encontrado necesario dejar en
claro que dichos puntos se pueden enfrentar mediante algunas acclones gue vayan en
pos de disminuir el impacto del cambio en "hacer las cosas” dentro de la organizacion.

v Contar con el convencimiento e involucramiento de la alia direccion, mediante
supervisiones periddicas, de las acciones y seguimiento de los indicadores de
2y n
operacion :

¥ Aplicacion de auditorias internas.
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v Laintegracién de auditores intermnos.

v Contar con asesoramiento externo

o

v Establecimiento de sistemas de acciones correctivas y preventivas.

v La calidad es una herramienta para hacer negocios y ventas.

EL PROCESO DE CERTIFICACION

El proceso de certificacion se inicia con un diagndstico de la situacion actual de la
empresa. En éste sentido debemos determinar cugles son las condiciones de los sistemas
de calidad existentes en ella, identificando los puntos débiles. Asimismo, es necesario
considerar el aspecto técnico del proceso de certificacion, el aspecto econémico implicito
en el mismo (tema mostrado en las desventajas) y por Gltimo el aspecto humano. Sobre
éste ultimo, es necesario crear en el personal un compromiso de mejora que lleve a la
adopcion de cambios culturales que orienten las nuevas practicas hacia la calidad v la
satisfaccion del cliente.

Las etapas del proceso de certificacion son:
»  Etapat:

Todo comienza con la Idea, pero primero se debe tomar la decisién de llevar a
cabo tal proyecto, si eso no ocurre, jamas se veran resultados en la organizacion. En ésie
sentido, es necesario un Plan Estratégico, que indique la forma de llevar a cabo éste
proceso que va desde elegir el Sistema de Gestion de la Calidad hasta la Empresa
Certificadora (*). Posteriormente, es necesario manejar la informacion, difundiria y
comprenderla en todos los niveles.

Por lo anterior, ésta etapa corresponde a la implementacion de las polfticas,
acciones y otras que lleven a la empresa a cumplir con los requisitos exigidos para
obtener la certificacion deseada. Este proceso tarda entre 6 ¥ 14 meses e interactian, una
empresa implementadora y la empresa quien solicita la asesoria para ser implementada.

La Implementacion consta de los siguientes cuatro pasos:
= Planificacion
« Implementacion y Operacion
= Verificacion y accidn correctiva.
= Hevision de la Gerencia.
» Etapa 2:

Certificacion; proceso a través del cual asegurara que su empresa cumplié con lo
exigido y por tanto se otorgara el tan anhelado certificado. Este proceso tarda entre 1 v 3
meses e interactuan, una empresa certificadora vy la empresa quien solicita el servicio de

la certificacion.

& . . v e v « % s &
( )Algum}s criterios de eleccidn de la empresa certificadora pueden ser el reconocimiento v aceptacion que ésta
tenga en el pais de origen y que dicha compafifa certificadora no ejerza ademds como Implementadora.
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La Cerlificacion consta de los siguientes cinco pasos:

»=  Auditoria de Pre-cedificacion
= Estudio de Documentacicn

= Ayditoria de Campo

«  Hegistro de Certificacion

s Auditoria de Seguimiento

Existen centros de desarrollo que ofrecen clases grupales sobre la certificacion
IS0 8000, en escala al tamafo de la empresa (cantidad de empleados) v el nimero de
paricipantes en las clases. Los centros de asislencia a fabricas regionales son
subsidiarias parcialmente por fondos del gobiermno gue ofrecen auditorias previas a la

evaluacion y servicios de asesoria individual o general a cerca de la 180 9000,

El caso puntual dawsc;\'hit@ es La Corporacion de Fomenio de la Produccion
(CORFQ), creada en 1938, es el organismo del Estado chileno encargado de impulsar la
actividad productiva nacional. Dentro de las lineas de accion de la CORFO, la Linea de
Fomento Productivo apoya el mejoramiento de la gestion de las empresas, con la finalidad
de incrementar su compelitividad. Dicha accidn se malerializa a través de diversos
instrumentos que ayudaran por ejemplo a empresas que deseen implementar v cerificar

sistemas de geslion, incorporar Sisternas de Produccidn Limpia, entre olras acciones.

LA NORMA IS0 19011:2002 DE LA CALIDAD

En el afo 2002 se publica la norma 18O 18011, la cual sustituye v anula a
las anteriores 1SO para la auditoria de calidad (normas 1SO 10011-1-2-3) y para auditorias
de sistemna de gestion ambiental (normas 180 14010, 180 14011 @ 18O 14012).

Una de las novedades de esta norma es que por primera vez se dispone de una norma
conjunta para auditorias de calidad y medio ambientales v es de especial importancia que

considere la metodologia para que un auditor se cualifique en las dos disciplinas.

Estas normas son muy amplias ya que proporciona directrices desde un punto de vista
tedrico considerando aspectos éticos y metodolégicos, también desde un punto de vista
practico dando directrices sobre la disponibilidad de los recursos financieros y materiales

necesarios.

Esta norma se dirige a los potenciales usuarios, considerando que se puede utilizar en
distintas auditorias como la de primera parte o auditoria intermna, segunda parte en
auditorias que realice una organizacion para la evaluacion de sus proveedores y por

ultimo de tercera parte, auditorias de las entidades de certificacién.

Esta norma se toma como referencia para la formacion de auditores y en los esquemas

de certificacion de personal.

Profesor Gula Ty

Sr. Jorge Fuentes Ch.



Calidad

Auditoria Intema de s

Alcance de ta Norma
Esta norma internacional proporciona una guia sobre:

o Los principios de la auditoria

e Los programas de gestion de auditorias

» La direccion de las auditorias del sisterma de gestion de calidad y ambiental.

¢ Las capacidades de los auditores del sistema
Principios de Auditoria

Este punto menciona los principlos élicos v profesionales que deben regir

proceso de auditoria, y permiten confiar en la veracidad de los resullados del trabajo de
auditoria.

»  Principios relativos a los auditores.

Este punto hace referencia a la conducta élica basica. Be dan a conocer
los principios de “integridad”, “confidencialidad” y “discrecion” con elementos de conducta
gtica del auditor. Se resalla el debido cuidado profesional, el cual se entiende como la
realizacion de la auditoria de forma diligente v aplicando un adecuado juicio profesional a
la hora de considerar la importancia de las tareas en la organizacion auditada, como la de

enjuiciar los hallazgos de la auditoria y proceder a su calegorizacion

»  Principios relativos a la auditoria.

La “independencia” se considera una parte importante para ia realizacion
de una auditoria de un modo imparcial y objetivo, por lo tanto debe ser independiente de
la actividad auditada vy estar libres de coniflictos de intereses. En este principio se
considera la adopcidn de un “enfoque basado en la evidencia”, sobre la base de técnicas

de muestreo, lo que proporciona resultados fiables v conflables.

Es muy importante que los audilores tengan presente eslos principios en sus jornadas

laborales.
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GESTION DE UN PROGRAMA DE AUDITORIA.
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Se plantea como un proceso de mejora continua con el flujo de las
operaciones alineadas con un planteamiento de PDCA (plan-do-check-act.). En este
proceso se realiza un planteamiento tolalmente abierto hacia la planificacién de las

auditorias.

Varios son los elementos que se deben considerar a la hora de planear y

de gestionar un programa de auditoria como son:
»  Objetivos

La definicion de los objetivos varia en funcién de las necesidades de la

organizacion, debemos considerar la situacion de los sistemas de gestion a auditar, lo
!/‘ H /

i - “ v N g " " /“/ . o » »
quencon lleva a realizar auditorias con diferentes objetivos; Diagnbstico Original,

&

Conformidad con requisitos legales, Conformidad con requisitos de un contrato,
Evaluacion de la capacidad de produccién o suministré de un proveedor, Conformidad con

normas de referenciales, etc.
»  Amplitud

La amplitud del programa se refiere a las etapas, duracion, frecuencia,
tamano del equipo de auditoria, necesarias para las auditorias, estas deben ser definidas
en forma consistente con los objetivos del programa, dependera netamente del grado de
complejidad de la organizacion y del sistema de gestion a auditar.
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Las etapas que suceden son Revisidn de la documentacion, Auditora inicial, Definicidn

accion.
» Hesponsabilidades

Deberan definirse las responsabilidedes de todas las  personas,
especialmente de los miembros del equipo que integran el programa de auditoria. Deben
conocerse los roles y responsabilidades de los miembros del equipo auditor (auditor jefe,
auditores, expertos) de manera que el desempeno en el desarrollo de las actividades sea

optimo y consistente
»  Recursos

Un aspecto critico para la buena gestion del programa de auditoria es la
identificacion y disponibilidad de los recursos que proporciona el ente auditado, eslos
recursos  deben ser consistentes con los objelivos vy la amplitud establecida en el

programa.
»  Procedimientos

Estos deben considerar varios argumenios como: Planificacion de la
auditoria, Formacion de eguipos audiiores competentes, Metodologias de auditoria
(reuniones, muestreos, alcance, etc.), Actividades de seguimiento de los resultados,

Seguimiento del desempefio del programa global,

La disponibilidad de procedimientos claros nos proporcionara
actuaciones homogéneas v la optimizacion de la gestidn del programa de auditoria v un

buen punto de partida para la mejora continua de la gestion de auditoria.
»  lmplementacién

En esta etapa solo nos queda hacer funcionar el modelo de gestidon de
auditoria. Esto requiere tareas especificas de formacion, comunicacion y coordinacion

con todas las partes interesadas de la organizacion a auditar.

Esta etapa supone tres tareas principales; Planificacion, Realizacion, Analisis de

resultados v decisiones.
»  Seguimiento y revision

La 1SO 19011, se enfoca hacia la mejora continua del programa de
auditoria, lo cual requiere de un seguimiento y revision para la identificacion de las

debilidades y fortalezas y planear iniciativas para la mejora.
»  Actividades de auditoria.

La 130 19011 nos proporciona directrices muy concretas para cada una

de las actividades especificas a desarrollar por la auditoria, mediante la planificacion vy
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realizacion de la misma Primeramente se consideraran las tareas de definicion de
objetivos que cumplira la auditoria y los recursos que ocupara al realizar su trabajo, y de
comunicacion con la organizacion, estos factores hacen que la auditoria sea preparada de
buena forma. Las directrices para la preparacion de un plan de auditoria y de documentos
de auditoria son: Reunion de apertura, recopilacion, generacion de hallazgos, preparacion
de conclusiones y reunion e cierre, de igual forma se definen directrices para la
preparacion vy distribucion del informe de auditoria y se especifican las directrices para

realizar el seguimiento de la auditoria.
~ Competencia y evaluacion de los auditores.

En  esta
etapa la norma indica
directrices para el diseno e
implementacion de un
modelo de gestion para la
evaluacion y competencia
de los auditores. La norma

especifica requisitos para

los auditores; Atributos
personales (ética, mentalidad abierta, observaciones, percepcién, etc.), Conocimientos y
habilidades, Educacion, experiencia laboral, formacion como auditor y experiencias en el

trabajo realizacion de auditorias.

En los requisitos no hay mas relevantes o menos reievantes, son todos
necesarios e importantes. Esta norma también indica la evaluacién de los auditores
mediante la verificacion de sus actuaciones, lo que conlieva a una evaluacion buena o

conforme para la evaluacion de las tareas de planificacion, elaboracion de informes de

auditoria.
Parametic Audror e Augier Frisapal
Sducasion Tanar nivel Lo o por io Iguss que para ¢ so o interno
maenos acreditar tener e grado de
bachilier o un tiuto otorgado por un
Instituto Suparior
Experiencia leboral | 2 8508 T T igusl que para e auditor interng
‘Expariencia laboral an | Al menos tde los 2sfosde T |igual qua para e auditor intarno
e campo de la experiencia
gestion de sistemas
de calidad
Formacien camo 20 h de farmacion en auditoria iguat que para sl auditer interns
audiior
Experiencia en 2 awditorias completas con un total de | | auchona compieia con un fotal 4e &1
auditorias al menos 16 dias de experiencia en msnos 15 dias de sxperlencia an
auditoria como auditor en f 8 i ¢t como Auditor
bajo la direcclon de un Auditor Principal bajo is direccion y onentacion
Principal (vease nota 1} ds un Audher Principal (vease nota 1),
Notad: Una suditoria complata es [a que trata todos s pases d en 6i p! P 5
La exparfencia global en auditorias comprende ia totalidad de fa narma de sistema de gestion de ta
calidad.
Las auditarias deben de hab dontro de los 2 Uitimos aflos. i
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RECOMENDACIONES PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD

Coémo Gltimo punto de éste primer Capitule, nos permitimos mostrar un cuadro en
donde recomendamos, de acuerdo a lo que hemos ido recopilando en nuestra
investigacion, algunas acciones necesarias, a nuestro juicio, para implementar en forma
eficiente un sistema de calidad. Son sélo recomendaciones y no pretenden ser una guia

obligada para tal implementacion.

Lo que se debe haver Leque no se debe hacer
Directores. Involucramiento. loealizar e actvidades cue se documentan
an los procadimientos.
fmpulsar & la capaciacion continua. Daficlencias en el involucramisto por talta de
convencimiero.
Establecer planes de mejora. No dar -seguimiento al clerre de acciones
correctivas y praventivas,
Apoyar auditorias, Indiscipling dela - dirsccion,
Heconocimiento del parsonal. Alojamiento Dajo la promisa de grupos dey
poder.
Realizar juntas con los empleados.
Difundir {a politica de calidad.
Compromiso y congruencia de la alta direccidn.
Enfoque al clientes.
Establecer la filosofta de mejora continua a tas)
personas, procesos y productos.
Gerentes de Predicar con el efemplo Coplar procedimientos de plantas ajenas.
aseguramiento de Establecer y desarrollar auditorias intemas Obligar & pasar productos gin inspeccionarse
calidad por la baga facturacion.
interés en ordenar procesos productivos No conveer los procadinmientos.
Emitr v cenar  oportunaments  acciones)
comectivas y preventivas,
Evaluar e cosio de no hacer fas cosas con
calidad.
Dasarrollar procedimigntos propios.
Clientes Mostrar mejoras continuas de los productos. Atancidn wisfdnica deficlents. i
Mejorar servicios de entrega y garantia, Tiermpo de entrega largos.
Actitud negativa h ellos,
Mo enrolar al clients en el disefio del producto.
Mo establecer claramente fos requerimientos
aspeciales,
Proveedores Cumplr al menos con la calificacidn minkmalMo taner comunicacion con el comprador para
establecida por el cliente. retroafimentar argas de oportunidad.
Curmplir con los planos establecidos de disefio. (No  cumplir expectativas de  urgencias  ded
clienta,
Mostrar un interas de dar un buen servicio de Mejorar los acuerdos de revision de contrato,
entrega, y precios competitivos.,
Realizar encuestas personalizadas  sobre
satisfaccion del cliente.
Fortalecer  la cadena:  clieme-emprasa-
proveedor,
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Capitulo Il P

Modelo para la Auditoria Interna

it T

- dela€alidad

Objetivo del Capitulo

Describir y explicar los lineamientos a seguir descritos en la norma 19011:2002 para
realizar una Auditoria Interna de la Calidad
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La auditoria de la calidad es examen sistematico e independients gue tiene como
finalidad determinar si las actividades vy los resultados referentes a la calidad satisfacen
las disposiciones preestablecidas y si estas son aplicadas en forma efectiva y a

apropladas para el logro de los objetivos.

No existe un modelo preestablecido o una receta, para realizar una auditoria
interna de calidad nosotros nos guiaremos por la normativa de calidad 150 19011, la cual
nos da diferentes directrices para guiar nuestro trabajo.

Yisidn Global de los procedimientos de

Para nuestro trabajo tenemos gue 4 Auditoria

|

tomar en cuenta que la aplicacion de una {

auditoria dependera de la empresa en si,

@ Intormacion §
TR
del drea que vamos a auditar, de su T&

hmmiawm mediante un mueslreo %
" .

infraestructura fisica, de la  jerarguizacion

de la organizacion, de su  entomo

economico (mercado que abarca), de sus Euidsrcia ds la Audiona
2pr‘oduc;tos:; o servicios, de la legislacio ;
gubemam@nmi disposiciones legales o g s:wswmwfm?ﬁy?amemde i
otra@ disposiciones que la rige en su imw%mw%ﬁg‘g@%mw i

func:aﬂamtemm de su sistema de gestion
Haliazgos de la Auditorna

de calidad, procedimientos del sistema de

‘calidad, requisitos del mercado en el area
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Es  importante  destacar  que

cualguiera sea la empresa a auditar,

siempre se puede implementar un sistema [ Condusiones de fa Audiaria é
[ R G B R

de gestion de la calidad, el cual ayudara vy
beneficiara tanto tecnolégicamente como econdmicamente a la empresa, debido a que

i podremos marcar una diferencia con nuestros competidores.

En este capitulo, desarrollaremos las pautas a segulr para presentar un modelo

que permita concretar lo requerido en las normas de calidad y asf lograr los beneficios

gue se obtienen de la aplicacion de este tipo de audiforia en las empresas.
ETAPA DE PREPARACION DE LA AUDITORIA
»  Elaborar un programa de auditoria

El contenido de dicho programa de auci;mm debe establecerse en base a la

sy . e /
definicion del objeto de la auditoria, es {;i@m%‘ por_gque se realiza y que se pretende

consequir con ella (obtener la cerdificacion, mejorar el sistema de calldad v evaluar un
proveedor, como se hwy referencia en los puntos anteriores). También debemos definir el p
alcance, es decir, que elementos del sistema de calidad van a ser auditados vy en que ’
profundidad. La frecuencia as el tercer punto que se debe consl cﬁmar dentro de la calidad,
en donde se debe definir la periodicidad en que se. reali mm la auditoria. Faciores a

considerar dentro de esle punto pueden ser: cambios importantes en la organizacién,
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politicas del organismo, tecnologias que podrian afectar al sistema de calidad, resultados

de auditorias precedentes, etc.
»  Planificar la Auditoria

En este punto debemos definir el propdsito de la auditoria (para que se realiza la

auditoria), el ambito de la auditoria, es decir, aquellos procesos que cubrira la auditoria o

cuales van a ser los procesos que se van a excluir de ella; las restricciones tanto en

fechas como en duracion y en numero de auditores y la preparacién de una base de datos

con personas de contacto.
»  Seleccion de auditores

La seleccion de auditores debe garantizar la imparcialidad respecto de la actividad
que va a ser auditada tal como la norma 1SO 9001:2000 lo exige en su punto 8.2.2 "la
seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad y
la imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su propio
frabajo”. La misma norma en su punto 6.2.1 habla de gue el personal que reatice trabajos
gue afecten a la calidad sea competente en base a la educacion, formacion y experiencia
apropiadas. Es indudable que dentro de esta calegoria los auditores deben ser

considerados.

Algunos criterios a aplicar en la seleccidn de auditores, son la independencia,

entrenamiento en técnicas de auditoria, habilidades especiicas, etc. (indicar referencia)
» Nombramiento del equipo auditor

La viabilidad de una auditoria depende directamente de tener la informacion
suficiente y relevante, de la cooperacion de quien esta siendo audilado, poseer tanito el
tlempo como los recursos adecuados para llevaria a cabo vy un equipo auditor competente

para cumplir los objetivos de la auditoria.
Para definir un equipo auditor, se deben tener en cuenta aspectos tales como:

¢ Los objetivos de la auditoria, el alcance, los criterios v la duracion estimada de la

auditoria;
« |a competencia necesaria para alcanzar los objetivos;

¢ Asegurar la independencia del Equipo Auditor de las dreas a auditar para evitar un

conflicto de intereses:

¢ La capacidad de los {.ﬁembrm del equipo de interactuar eficazmente entre si, asi
como con el auditado. |,

Para asegurar la competencia del equipo, se deben seleccionar auditores de tal
forma que todo el conocimiento vy las habilidades necesarias se encuentren cublertas. De

lo contrario se pueden satisfacer incluyendo experios 1écnicos.
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»  El plan de auditoria

El auditor jefe es el responsable principal de planificar la auditoria acordando las fechas

con el auditado y la unidad a evaluar. Los datos recopilados en esta etapa deberan ser

documentados vy deberan ser puestos en conocimiento tanto del cliente como del

auditado.

En cuanto al plan de auditoria este debe contener la siguiente informacion:

¢ Los objetivos y el alcance de la auditoria

« Definicidn e identificacion de las personas que tienen responsabilidades directas al

objeto y al alcance de auditoria.

s [dentificacion de la documentacion referencial, como nommas, manuales ©

procedimientos.

« Laidentidad de los componentes del equipo de auditor.

« FElidioma de la auditoria

£l plan de auditoria se debe disefar considerando la posibilidad de que el auditado

pueda presentar clertas objeciones importantes al plan de auditorla, v es responsabilicad

del auditor jefe buscar una solucidn entre &l mismo v el auditado, v sl es necesario, con &l

cliente. Por lo anterior, la flexibilidad del plan de auditoria v su posibilidad de efectuar

cambios en funcidn de la informacion que se vaya recopilando es un factor imporante a

considerar.

»  Recopilacion y andlisis de la informacion.

En esta fase el auditor debe recopilar la mayor cantidad de informacién y documentacion

relativa al area auditada y a la empresa en si, esta recopllacion debe estar basada en los

riesgos v controles del proceso que vamos a auditar,

La informacion debe ser obtenida con la finalidad de apoyar el cumplimienio de los

objetivos y alcance de la auditoria, mediante documentos y registros fisicos o electronicos,

estos seran una fuente importants para la conclusion de la auditoria v para formarse una

opinion de la empresa.

El auditor debe aplicar las siguientes técnicas establecidas en el programa, de acuerdo al

criterio profesional de este:

»  Determinacion de muestras: mediante métodos de muestreos estadisticos se

selecciona la informacion.

 Andlisis: identificacion [y disoci

clasificacion.
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s Inspeccion y observacion: reconocimiento fisico de hechos con el fin de garantizar
su autenticidad. Presenciar fisicamente, en terreno, que los procedimientos se

estan cumpliendo de acuerdo a lo establecido (manual de calidad).

o Confirmacion: obtencion mediante una comunicacion escrita de una persona
independientes o empleados de la organizacion, que nos proporcione informacion
competente sobre todos los aspectos relevantes para nuestro trabajo, mediante
un formato de preguntas y repuestas cortas; asi el auditor se podra formar un

juicio sobre los puntos criticos que esta evaluando.

Entre otras técnicas que se pueden utilizar, todo dependera del criterio profesional

del auditor \y«‘j‘as (mces-;ﬁcﬁad% de la empresa

%

i\\El echoﬁz d@ mdaga en la empresa y obtener informacion nos don lleva,/ a

wnfaeguw"w denca Fisica (inspeccion, observacion de las mei%vidm@ﬁ),\ cumental
(fisicas o \electronica, cartas, manuales, contratos, etc.), Testimonial (indagaciones,
entrevistas)\Esta evidencia, asocia riesgos que se tienen que evaluar con la capacidad de
impacto que‘si ocurriese, de que manera afectarfa a la empresa o a la certificacion de

esta.
»  Revision inicial de la documentacidon v de los datos aplicables

En lineas generales, la revision de la documentacion consiste en verificar si todos
[os elementos del sistema de calidad cumplen los requisitos exigidos por la norma de
referencia, ademas, permite conocer mejor a la empresa y planificar la auditoria en forma
mas realista. La documentacion puede incluir documentos vy registros pertinentes del
sistema de gestion e informes de auditorias previas. La revision deberia tener en cuenta el
tamano, la naturaleza y la complejidad de la organizacion, asi como los objetivos y el
alcance de la auditoria. En algunas situaciones, esta revision puede posponerse hasta el
inicio de las actividades in situ, si esto no perjudica la eficacia de la realizacion de |
auditoria. En olras situaciones, puede realizarse una visila prefiminar al lugar para obtener

una vision general apropiada de la informacion disponible

Si se encuentra que la documeniacion es inadecuada, el lider del equipo auditor
deberia informar al cliente de la auditoria, a aquelios a los que se ha asignado la
responsabilidad de gestionar el programa de auditoria v al auditado. Deberia decidirse si
se continda o suspende la auditoria hasta que los problemas de documentacion se

resuelvan.
>  Documentacion de trabajo

Dentro del proceso de preparacidn de la auditoria también incluye la preparacion

de la documentacion de trabajo necesaria. La documentacion suele consistir en:
e Listas de verificacion

e Formularios para recoger las observaciones de auditoria
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« Formularios para consignar las evidencias que soportan las conclusiones
obtenidas por los auditores : como por ejemplo “Esquema de analisis de hallazgo
de auditoria”* Esquema para andlisis de recomendaciones de auditoria”"Esquema

de niveles de confiabilidad de la evidencia

Las listas de verificacion se utilizan para recopilar ordenadamente la informacion
necesaria y tienen la caracteristicas de estar en forma de pregunta, establecer una
secuencia ordenada en el proceso de auditoria, evitar improvisaciones sobre temas

fundamentales v recoger las respuestas que serviran de aclaracion a la hora de tomar

decisiones. Si bien su uso no es obligatorio, son muy Utiles para auditores inexpertos.

Los Formularios tienen como objetive recoger las observaciones que se van dando
durante el desarrolio de la auditoria y las evidencias objetivas de No Cumplimiento del
sistema de la calidad que soportan las conclusiones obtenidas. Posee un espacio
destinado a identificar el incumplimiento del procedimiento indicando el parrafo incumplido

del documento de referencia contra el que se audita.
»  Notificacion de la Auditoria

En ésta etapa de la auditoria, se debe informar de todos los temas relevantes
mediante una Carta de Compromiso. Esta debe hacerse con anticipacion y se debe
formalizar por escrito. Es en éste momento de la preparacion que se deben informar los

objetivos, la programacion de la misma y el equipo auditor que se hara cargo del trabajo.
»  ltinerario de la auditoria

Este concepto, mas gue responder a un aspeclo netamente temporal, lo que
debemos realizar en ésta etapa es definir como vamos a realizar la auditoria. Bajo ese
concepto, entonces, los puntos a considerar son por egjemplo gque Procesos vamos a
auditar por requisito de la norma, donde nos dirigiremos en primer lugar v a quien vamos

a entrevistar.

La visita previa permite precisar el objeto v el alcance de la auditoria, fijar en el
calendario la cronologia de su ejecucion, poner en contacto a los diversos interoculoras v
concretar los lugares de la audiloria para cada actividad, definir quienes seran los

responsables y los recursos que seran necesarios.
»  Seguimiento horizontal

5e define como el seguimiente de un proceso completo a través de todas las areas
de la empresa afectadas. El auditor toma muestras de un pedido ya realizado v recorre el
proceso inversamente. Comprueba si las funciones de la empresa por las gue han pasado
han cumplido con los procedimientos, hasta legar a las materias primas con las que se ha
realizado. No debemos pensar que es un proceso gue se puede realizar solo a empresas
productivas, también se puede realizar a empresas de sewicios. Pero, no siempre podra
realizarse éste lipo de seguimiento, ya que depende de la trazabilidad de nuestro

producto o servicio.
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APROXIMACION SISTEMATICA A UNA AUDITORIA

El estudio gue se realiza en

la esta @t&éﬁm ipicial de la auditoria, permite una
aproximacion sistematica a la planificacioiy-ejecucion del trabajo de auditoria. Mediante
el estudio sistematico el auditor obtiene suficiente conocimiento como para identificar
importantes cuestiones y dreas problematicas y decidir si son necesarias ulteriores
investigaciones y donde. Al término de ésta fase se debera haber reunido suficiente

informacion para preparar un plan sistematico para ejecutar una auditoria detallada.

En el siguiente diagrama mostramos los pasos que deben ser seguidos para

realizar ésta aproximacion en forma eficiente.

La tarea examinada:

cConforme
instruceion

"%{ﬁ‘oma{ /

e

nforme

»  Seguimiento vertical

Es el seguimiento de cada drea de forma independiente. Se debe tomar una
muestra y se evalta sl se cumplen todos los requisitos en un departamento concrato. En
una auditoria vertical, se pedira material de reserva proveniente de uno o mas materiales
de ensayo ya analizados, se cambiaran las identificaciones y se solicitara al analista que
repita el analisis. Si es posible, eslo se hara sin que el analista esté informado de la

auditoria. Bl auditor comparara los resultados con los obtenidos anteriormente.

REALIZACION DE LA AUDITORIA
e Reunion inicial
¢  Planificacion del trabajo del auditor
e Desarrollo de las entrevistas
¢ Reunion de trabajo del equipo de auditores

¢ Heunion de cienre
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Reunidn Inicial

Reunion del equipo auditor con los responsables de la empresa o actividad a
auditar como inicio de la auditoria. Esta reunion crea el clima de conflanza que se

requiere para el buen funcionamiento de la auditorfa,
Asistentes:
s Los interlocutores designados en el plan de auditoria
» La direccion de la empresa o responsable del drea a auditar
« Todos los auditores gue van a participar en la auditoria,
» o Objetivo de la reunidn inicial

Recordar los objetivos y alcance de la auditoria, confirmar la agenda vy establecer

los canales oficiales de comunicacion entre el equipo auditor v el auditado.
»  Caracteristicas

Reunion corta, con la Unica finalidad de dar comienzo formal al proceso de

auditoria. En las auditorias internas se simplificara mucho, pero no debe suprimirse.
Pasos:
» Presentacion (auditor lider y miembros del equipo)
e Hecordar el objeto y alcance de la auditoria.
* Conformar el plan de auditorfa y necesidad de algin cambio.

e Explicar los métodos y procedimientos de auditoria a ufilizar (no

conformidades, observaciones, etc.)
« Establecer la forma de comunicacidn auditor /auditado.
= Confirmar hora y fecha de la reunién final y reunion intermedia.
»  Asegurar la confidencialidad de todos los datos.
e Invitar a hacer preguntas.

« Definir la logistica (acompafiantes del equipo auditor, disponibilidad de

medios, salas, fotocopias, pases de seguridad, ropa de proteccion, etc.)

e Se cierra la reunion para comenzar con la planificacién de la auditoria,
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Auditoria Interna de la Calidad

Planificacién del Trabajo del Auditor
+ Visita inicial a las instalaciones del secior.

e Utilizacion de listas de verificacion previamente elaboradas para asegurar la

profundidad y continuidad de la auditorfa.
»  Utilizacion de la técnica de trazabilidad.
= Siempre separar los aspectos vitales de los triviales.

o Definir que hacer ante las deficiencias encontradas y el como deben ser

comunicadas a la gerencia/jefatura del sector auditado.
o Seguir el plan de auditorfa, definir con cual departamento comenzar la evaluacion.
+Qué hace el auditor durante la auditoria?
« Buscar la evidencia objetiva.

¢ Acceder a los puesios de trabajo, examinar documentos de trabajo y hacer

preguntas al personal operativo.

« Para cada parametro verificar una muestra de objetos (documentos, instrumentos,
productos, etc.) elegidos a su ciiterio v comprobar la conformidad con el

documento aplicable.
Las evidencias se oblienen mediante:
¢ Entrevistas. Esta informacion se verifica mediante otras fuentes independientes.
+  Examen de documentos v registros
¢ Observacion de actividades y situaciones.

El auditor “debe tomar una fotografia de la situacion real” vy la contrastarla con las normas
y documentos de referencia, comprobando su adecuacion a los objetivos de calidad

fijados.
Actividades fundamentales:

« La eleccion y toma de muestras, corresponde a la seleccién de los elementos a
auditar.

» El estudio de los datos obtenidos implica el andlisis de los hallazgos para poder

obtener conclusiones.

Perfil del auditor

“Buen caracter, capacidad de escucha y estabilidad emocional, son cualidades que deben

ser utilizadas por el auditor para desarrollar sus funciones.”
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Desarrolio de las Entrevistas

En esta etapa, el auditor requiere lograr obtener la mejor comunicacion con el

auditado, para lograr de mejor forma lo anterior debe considerar lo siguiente:
o GComo Preguntar?

El Auditado no siempre esta habituado a explicar su forma de trabajar, por lo que
la auditoria, no siempre encontrara las palabras o la explicacién mas concisa y el auditor

debe ayudar planteando las preguntas adecuadamente.

Las preguntas son la herramienta principal del auditor.

Las preguntas abiertas permiten al auditado explicar su forma de actuar.
¢ Secuencia Basica de preguntas

Preguntas relativas a la organizacion de la funcion de la actividad y responsabilidad de las

personas.

« Preguntas relacionadas a cada uno de los elementos de la actividad {(inputs,

procesos, outputs vy personas)
« Preguntas comparativas.
¢ Como debe comportarse el auditor durante las entrevistas?

La esencia de un buen auditor es su calidad para revelar hechos de forma rapida, dando
la impresion al auditado de que la auditoria es beneficiosa y aporta valor a la empresa. La
base es una capacidad de comunicacion eficaz, tanto verbalmente como por escrito v con

los gestos adecuados.
* Realizar evaluaciones en terreno.
¢ Comprobar las informaciones verbales.
» Utilizar lenguaje directo en las conclusiones.
» Ser cortes en el tratamiento interpersonal.
¢ Mostrar organizacién
» Dirigirse siempre a las personas responsables por las actividades.
e Seguir la orientacion del Auditor lider
* Nointerrumpir los servicios en ejecucion
o Dirigir las criticas a los hechos, nunca a las personas.

A medida que avanza la auditoria, las respuestas a las preguntas v toda la informacion

facilitada permiten poner en evidencia las desviaciones,
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FPara ello:
» Obtener y evaluar honestamenie las evidencias objelivas
¢ Mantenerse en sl marco objelo de la auditoria
+ Llegar a conclusiones aceptables a través de evidenclas objelivas

« Cambiar sus conclusiones si se le demuesira lo contrario,

Es muy beneficiose que el equipo auditor manienga reuniones informales diarias con los

auditados para discutir lo que se ha encontrado vy aclarar:
¢ Las no conformidades dudosas

+ La no conformidades menores, que probablemente puedan corregirse antes de la

reunion tinal
Estas reuniones mejoran notablemente el clima de entendimiento
El Auditor debe transmitir que:

« Las no conformidades no se buscan como casligo sino para ser corregidas

mejorando el sistema de calidad.
o  Se busca “lo que se hace "no “guien lo hace ™.
Las reglas basicas para realizar una auditoria con éxito somn
1. Seguir el plan de auditoria, desviandose solo por razones justificadas.

2. Escribir todas las observaciones de la audiforia, tanto deficiencias como
situaciones aceptables, anclando detalles especificos que se puedan

comprobar: numeros de referencia, fechas, nombres, eic.

3. Verificar la informacion obtenida a través de entrevistas con otras fuentes

independientes como la observacion fisica, la medicion vy los registros.
4. Elegir muestras al azar

5. anotar los indicios de no conformidad, si parecen importantes, aun cuando

no hayan sido incluidos en la lista de no conformidades. a investigar,

6. Ante una no conformidad, comprobar si esta es foriuila o sistematica,

analizando otras muestras.
7. Seguir con especial cuidado los puntos abiertos en auditorias anteriores.

8. Tratar fa documentacion de forma confidencial v realizar el trabajo con

estricta élica profesional
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H

Gran parte del éxito de la auditoria dependerd de la habilidad del audiior en el

trato con las personas auditadas durante el proceso de la entrevista vy para lo anterior

debe considerar lo siguiente:
« Debe utilizar un tono de voz amigable, sin agresividad.
« Pedir la informacion necesaria de forma amable v educada, sin exigencias.
»  Controlar las entrevistas formulando las prequnias adecuadas a los objetivos.
o No dejar que el auditado controle la entrevista,
« No dejarse persuadir para aceptar una prueba no concluyente.
« Seleccionar las muestras y las personas a entrevistar.

Para que el auditado pueda hablar libremente, sin presiones, el auditor debe crear un
clima de confianza. Auditar exige una buena capacidad de comunicacion v tanio en

palabras como en su actitud, el auditor debe demostrar una serie de principios:

e Sufin no es detectar desviaciones, sino poner de manifiesto las oportunidades de

mejora.
s No busca culpables, solo evalla situaciones.
« No es un investigador ni un inguisidor, se evalua un sistema v no a las personas.

Durante la auditoria, el auditor debe tomar el mayor numero de notas posible, de forma

que pueda apoyarse en ellas en el momento de la sintesis v de la reunion final.
s Debe obtener y evaluar honestamente las evidencias.
e Mantenerse en el marco objeto de la auditoria

‘es importante lo que el auditado dice en su documentacion, pero debe probarlo en la

practica”

Por eso, durante la auditoria el auditor debe poner en evidencia los hechos v no log

elementos subjetivos.
Habilidades del Auditor
¢«  Saber escuchar
e Saber comunicarse
s  Saber planificar
e Capacidad para dirigir y mandar personas

¢ Capacidad para tomar decisiones

Frofesor Guia T
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e Capacidad de cooperacion

! « Capacidad de trabajar independientemente

| « Capacidad para ampliar y adquirir nuevos conocirmienios
| + Capacidad para obtener vy evaluar pruebas objetivas

% + Inteligente, capaz de razonar y estar alerta.

+ Emocionalmente estable y sereno
« Cuidadoso y de mente abierta
¢« Honesto e imparcial

| e Tenaz y capaz de permanecer firme ante sus conclusiones, sin ceder a presiones,

si esta bien seguro de sus argumentos.
e« Educado
* Presencia cuidada
o Puntual

Durante la auditoria:

e o e

« Anotar los indicios de no conformidad para su investigacion (hechos, lugar,

! documentacion afectada).

I « Verfficar la informacion obtenida mediante olras fuentes (personas, olros
' documentos, efc.)

! e  Sies necesario, efectuar cambios con respecto a lo previsto en el plan de audiloria
! para asegurar la consecucion de los objetivos de la auditoria.

| Como resultado, el auditor:

i » [a el resultado positivo sl todas las comprobaciones son positivas.

* Puede dar un resuliado positivo si una sola de las comprobaciones es negaliva.

oo D
&

Puede dar un resultado negativo si se eslima que el sistema esta fallando de

| manera importanie.
| « Puede repetir el muestreo en cascs particulares.

e Registra sistematicamente vy en tiempo real todas las anomalias v no

; conformidades encontradas durante la visita.
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Caracteristicas de personalidad del Auditor:
e Persistencia
» Capacidad de comunicacion {oral y escrita).
» Capacidad de decision (seleccion de la aliernativa mas adecuada)
« Habilidad para criticar constructivamente.

e Cooperacion para analisis de los problemas e identificacion de las soluciones.

» Consistencia para resolver problemas no excediendo la en la crealividad e

imaginacion
= Curiosidad, mantener la duda permanente y descubrir y no simplemente suponer)
s  Sentide Comun
e Liderazgo
« Habilidad para investigar a través de preguntas criteriosas v pertinentes.
e Honestidad

» Independencia de ideas

e Habilidad de planificacion para minimizar interferencias en el area/funcién
auditada.

Comunicacidon verbal

La comunicacion verbal debe mostrar de forma clara la intencionalidad del

discurso. El dialogo entre auditor y auditado debe crear entendimiento y confianza.
Comunicacion no verbal

La expresion de la cara del auditor puede alterar el significado de sus palabras o

dar una impresion falsa mientras escucha. Lo mismo se aplica para su expresion corporal.
Mostrar una escucha activa, evitando las distracciones.
L Como mejorar la comunicacion?

El auditor debe, cuidadosamente y claramente, transmitir las formulaciones de
pregunias.

El auditor debe cuidadosamente ofr las respuestas.

La informacion debe ser retransmitida del auditor para el auditado de modo de
indicar como la respuesta fue interpretada, Feedback.
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En caso de que el auditor no concuerde con la respuesta retransmitida, el ciclo

anterior debe ser repetido hasta aclarara la pregunta inicial.
Manejo de las objeciones

El auditor debe anticiparse a las objeciones, para que en el momento de su

formulacion pueda:
1. Responder inmediatamente
2. Responder mas tarde comunicando este hecho al auditado.
Actitud frente a las objeciones
* lIdentificar el origen de la objecicn
*  Mantener la sangre fria
* Ser conciso y claro en la respuesta
* Escuchar atentamente hasta el final
» Transformar la objecién en preguntas
Rol del Auditado

El comportamiento del auditado es decisivo para alcanzar los objetivas de la
auditoria. No todo el mundo en la empresa pensara en la auditoria como algo positivo y |
puede crear dificultades debido a problemas como: falta de cooperacion, retrasos, tratar

de occultar situacion real, ete.

Para crear un clima adecuado y favorecer la cooperacion del personal, la direccion de ia

empresa auditada o el drea auditada debe:
* Informar a sus empleados sobre la auditoria
* Elegir el personal que acompanara al auditor
 Facilitar al equipo auditor los recursos necesarios
« Facilitar el acceso a instalaciones y evidencias materiales
« Cooperar con os auditores para alcanzar los objetivos
= Iniciar acciones correctivas
Deberes del Auditado

El auditado tiene una responsabilidad a la que no debe renunciar si desea corregir
las desviaciones encontradas y mejorar sus sistema de la calidad. Por tanto, el auditado
debera:
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« Comportarse como un profesional
e Limitarse a contestar a las preguntas que le haga el auditor.
« Mantener los documentos en orden. El auditor suele pedirlos.

« Emplear el tiempo necesario para responder, pidiendo al auditor que repita o

aclare la pregunta cuando lo necesite.

o Tener en cuenta las experiencias obtenidas en las revisiones previas, consuitando

los informes disponibles.

Una vez auditadas todas las areas, el equipo de auditores se reunira para revisar

las observaciones recogidas por escrito durante la realizacion de la auditoria.

Durante esta revision se identificaran, las no conformidades y se evaluara su
gravedad. Del resultado de este estudio surgira la sintesis que se presentara al auditado

en la reunidn final.
REUNION DE TRABAJO DEL EQGUIPO DE AUDITORES

Una vez concluida la auditoria, el equipo auditor se retne para revisar y estudiar la
evidencia recolectada durante el transcurso de la misma, con el objeto de realizar la
conclusién de auditoria que dara origen al informe. Serd el auditor jefe el encargado de
dirigir correctamente su elaboracion, para obtener un informe de auditoria preciso y

completo.

Las no conformidades obtenidas durante el transcurso de la revision, en su
totalidad, seran documentadas de la manera mas clara y sencilla posible, de modo que
cualquier persona afectada de la organizacién pueda comprenderlas. Se dejara la
constancia del incumplimiento detectado a través de la evidencia objetiva y su
comparacion con la norma de referencia que se ha utilizado en la revision y que da origen
a la ejecucion de la auditoria. (En este caso particular 1SO 9001:2000). A continuacion

haremos mencién al concepio de evidencia objetiva:
“Registros o declaraciones de hechos o cualquier otra informacion pertinente y
verificable”.
Contenido del informe final
El informe final debe contener los resultados de la auditoria, por lo tanto debe estar

relacionada estrechamente con el objeto y alcance determinados para la misma. Deniro
de sus principales conlenidos destacan:

« Objetivo y alcance de la auditoria
o [l plan de auditoria descrito en forma detallada
¢ Los integrantes del equipo auditor

« Los representantes del auditado
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¢ Fechas de la auditoria

» |dentificacion de la empresa que esla slendo sometida a revision.

« ldentificacion de las referencias normativas u otra documentacion aplicable
mediante la cual fue realizada la revisién (manual de calidad, nomma,

procedimientos de calidad, etc.)

Entre otros contenidos podriamos destacar:

» Los formatos elaborados de no conformidades.

s« La opinidn o apreciacion del equipo auditor de la conformidad del auditado de su
Sistema de Gestion de Calidad respecto de la normativa aplicable u olra
documentacion relacionada.

« lLa capacidad poseida por la empresa auditada para alcanzar los objetivos de
calidad definidos por la misma.

« Lista detallada de la distribucion del informe de auditoria.

e Fecha y firma del auditor jefe.

Distribucidn y conservacion del informe

La distribucion debe ser efectuada por el Auditor Jefe o por la entidad certificadora
al cliente y auditado. Las personas que posean los informes de auditoria deben respetar la
confidencialidad de la informacion. Los documentos de auditoria deben conservarse de
acuerdo a lo estipulado entre el cliente, la organizacion auditora, el auditado y conforme a

los requisitos reglamentarios.
Concepto de no conformidad

Es un incumplimiento de un requisito especificado de la norma de referencia vy

pueden clasificarse de acuerdo a la magnitud del incumplimiento.
Tipos de no conformidad
No conformidad mayor

e Ausencia o fallo general de la organizacion para saftisfacer un elemento o
subelemento de la norma de referencia.

# No conformidades menores repetitivas en contra de un elemento o subelemento
que pueda representar un fallo general de la organizacion en el cumplimiento de
dicho elemento. EI numerc de no conformidades menores dependera de las
circunstancias de la actividad y debera ser evaluado por el equipo auditor.

* No conformidades reiteradas de especificaciones que evidencien la entrega
sistematica a los clientes, de productos ¢ servicios no conformes o supongan

riesgo de seguridad en la utilizacion de producto o servicio.
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No conformidad menor

e Es un incumplimiento puntual de requisitos del sistema de la calidad que no este
catalogado como una conformidad mayor.

» No afecta directamente a la satisfaccion del cliente.

Observacion, oportunidades de mejora

Aspectos que a juicio del auditor, en base a su experiencia, la organizacion podria

mejorar o que aun no tienen el peso suficiente como para ser una no conformidad real.
Una no conformidad debe redactarse mediante el esquema siguiente

¢ Descripcion
“En contra de lo indicado en el procedimiento XX’ “se han detectado”, “no se

presenta evidencia de”.

« Evidencia

Enel proceso Ay B

¢ Incumplimienio
Indicacion de la norma o requisito establecido en la documentacion de Ia empresa

auditada que se esta vulnerando.

s  Magnitud
“En todos los casos, con cardcter general, en el caso X, en X de los Y casos

examinados”.

Deben ser redactadas lo mas claro posible para no perderse en generalidades v
asi facilitar su presentacion y la definicién de la accién correctiva correspondiente,

ademas de utilizar el concepto de “no conformidad” en vez de defecto o deficiencia.

Debe evitarse asociar una “no conformidad” a una persona en particular, ademas
de no proponer soluciones, ya que dichas acciones corresponden al responsable que ha
designado la empresa. Tienen que hacer referencia solamente a afirmaciones

respaldadas encontradas durante la auditoria.
Una no conformidad estara redactada de manera correcta si:

¢ Eglegible

» Eslo suficientemente clara como para permitir tomar acciones correctivas
« Refleja la gravedad del incumplimiento

* Hace referencia al punto de la norma incumplido

* No contiene opiniones o juicios de valor
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Aspectos a considerar con las no conformidades

» La norma aplicable y cualquier otro documento de referencia constituye la base
para la evaluacion, y que de dicho examen contra el estandar anteriormente
mencionado se desprenderan dichas no conformidades.

« Toda no conformidad debe ser respaldada por una evidencia objetiva.

» Se debe determinar y evaluar los efectos producidos por las no conformidades.

REUNION FINAL

Considerando que la mayor parte de las desviaciones han sido comunicadas vy
expuestas ante los auditados durante el transcurso de la auditoria, el acuerdo deberia ser

facil de concretarse. Sino fuese asi, se debe tomar nota de las diferencias.

En caso de gue los auditados no estén de acuerdo con alguna no conformidad, es
conveniente que después de escuchar los argumentos de los auditados v de una reflexion

de su parte y en caso de considerarlos justos, deberia modificar sus conclusiones.

Si el auditor en cambio esta convencido de la validez de sus juicios, debe defenderlos y

no ceder ante presiones.
Temas a tratar en la reunidn final

» [kl auditor jefe es el que esta a cargo de representar al equipo auditor

e El auditor jefe debera presentar a los miembros del equipo auditor si no estuvieron
en la reunion inicial

« Hecordar los objetivos y alcances de la auditoria

#  Se hace el resumen de las no conformidades y principales observaciones

e Se agradece a la arganizacion por la colaboracion v atenciones prestadas por los
empleados de la empresa.

« Se recuerda que la auditoria fue realizada mediante un muestrec v que las no
conformidades son por proceso.

« Deben mantenerse registros de esta reunion.

ETAPA DE SEGUIMIENTO,

Terminado el informe de auditoria por parte de los auditores v entregado a la alta
direccion, la organizacion debe idear un plan de acciones divigido a solucionar las

falencias expuestas como no conformidades en el informe.

Para eliminar las no conformidades detectadas por la auditoria, se recomienda realizar un
plan con medias a implementar las cuales eliminen las no conformidades, este debe
contener. las personas responsables directa e indirectamente de llevarlo a cabo en los

plazos estipulados y de igual forma debe contener detalles para corregir las deficiencias.
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El auditor interno debe vigilar el cumplimiento del plan propussto por la alta direccion

La organizacion deben realizar un rastreo de si el plan de comeccion de no
conformidades es llevado a cabo fehacientemente, v si esta implementacion de acciones
cotrectivas y preventivas son utilizadas correctamente por el personal de cada area para
lograr el objetivo, de igual forma esta verificacion puede ser levada a cabo por auditores

en una auditoria posterior, slempre cuando guade estipulado a la entrega del informe

OBJETIVO:” MEJORAR LA CALIDAD Y LA EFICIENCIA
DE LA EMPRESA, AUMENTANDO ASI LA
SATISFACCION DEL CLIENTE”
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Bajo el tgrmino de éste capitulo logramos definir que la preccupacion por la calidad
esta presente en la mayoria de las organizaciones, las empresas asumen que la gestion
de calidad y la certificacion de la misma es una ventaja competitiva, afade reconocimiento
y es valorado por la socledad. Siendo la calidad por un lado un factor fundamental en la

gestion, tambien ha de serlo en el planteamiento del trabajo de los auditores intermos.

Es asl como podemos decir que la auditoria inferna se desarrolla en paralelo a la
importancia que la calidad adquiere en las organizaciones. En la misma medida, las
necesidades internas de desarrollar, implementar, controlar vy mejorar adecuados
sistemas de gestion de calidad han propiciado que la auditoria interna deba esforzarse en

ponerse a la altura de las exigencias de la gestion de la calidad.

Las normas de Auditoria interna, mantienen una serie de coincidencias en o relativo al
desarrollo del trabajo del auditor gque deben ser consideradas a modo de reafirmar la
importancia que la auditoria interna tiene en esle nuevo contexto de la calidad en las

organizaciones.

Segun las normas de la auditoria interna, el auditor interno debe desarrollar su trabajo
basandose en los modelos del COSO, Esta es una importanie herramienta de trabajo, va
que involucra a todos los sistemas, procesos e inlegrantes de la organizacion. Bl modelo
COS50 se estructura en 5 componentes basicos (ambiente de control, evaluacion del
riesgo, actividades del control, informacion, comunicacion vy supervision, cuyos rasgos
esenciales son muy similares a los requisitos que un sistema de calidad debe cumplir de
acuerdo a las normas 180. De esta forma, cuando el auditor interno programe su revision
en los ambitos marcados estara evaluando el grado de cumplimiento o no de los

requisitos exigidos en el ambito de la calidad.

Ridley vy Stephens (1996) en su estudio acerca de las implicacionas de la IS0 9000, en el
campo de la auditoria interna, ha concluido que las organizaciones han asumido v
desarrollado por separado ambos modelos, aun cuando funcionaban en paralelo. Asumir
fas coincidencias en la integracion e implementacion en las organizaciones, permitiria la

creacion de sistemas flexibles v adaptables a la dimension empresarial,
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Luego de desarrollados los Capitulos uno y dos de esta Investigacion,
~onsiderando el objetivo de éste, nos corresponde plasmar en este capitulo numero tres
todo lo aprendido en la investigacion y descripcion de la auditoria de calidad, llevando a
cabo en terreno una Auditoria de Calidad en todos sus procesos indicados por la norma
IS0 19011,

Como ya se ha definido en los capitulos anteriores, la norma contiene opciones
relativas a los métodos de auditoria y a la competencia de los auditores, pero el contenido
no es mandatario. La directriz tiene la intencién de ser flexible y la aplicacion puede diferir
de acuerdo al tamafo, naturaleza, complejidad de la organizacion, productos o servicios
que comercializa, areas que posee, tipos de proceso, efc. Lo anterior, implica que cada
auditoria es distinta en si, por lo que la aplicacién de este modelo, no pretende ser una
receta, sino mas bien una muestra de lo que se puede llegar a aplicar en la auditoria de

calidad en un tipo de empresa especifica.

Nuestro trabajo se circunscribe en una empresa dedicada a la entretencion vy
acotada al proceso de venta de productos y considerando un proceso especifico dentro
de su integridad. A continuacion, se plantean los antecedentes y plan a seguir aplicado a

la empresa en cuestion

RESENA DE LA EMPRESA

Nuestro auditado es “Empresa Husidn de Calidad v Fantasia,” dedicada por mas
de 50 afios a brindarle entretencion a los Chilencs. Sus producios son el resultado de su
adecuacion a través de los afos a los avances de la tecnologia o que le ha significado

mantenerse a la vanguardia del mercado de la eniretencidn.

Dedicada a la venta de CD de Musica, Peliculas, Libros, Video Juegos v Venla de
Entradas a espectaculos artisticos, en este ullimo producto, su g%tim comercial solo se

fimita a la intermediacion entre los productores de evenios y los clienles.

En su busqu@da constante por la satisfaccion de sus clientes, "Empresa llusion de
Calidad vy Fantasia”, ha decidido cerfificar sus productos vy procesos infernos, aun
cuando como empresa no esta  obligada a hacerlo. La empresa claramente espera
conseguir a través de este proceso de certificacion una clara ventaja competitiva con lo
que espera mantener la fidelidad de sus clientes, considerandola como una estralegia

mas dentro de su planificacion,
Empresa llusion de Calidad y Fantasia persigue tras la cerlificacion:

¢ Un manejo de calidad que incorpore sus principios, politicas de calidad v

compromiso con el cliente.

e Un proceso de planificacion ulilizado para asegurar la calidad en todos los niveles
de la organizacion, con un liderazgo del proceso de negocios a traves de toda la
empresa
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e Un mejoramiento continuo de todos sus procesos, obtenlendo con ello, beneficios

que iran a favor tanto de sus clientes como de la misma empresa.

Producto de la certificacion demandada, “Empresa llusion de Calidad y Fantasia®
se vio en la necesidad de crear un departamento de Auditorfa Interna de Calidad, requisito
necesario para la certificacion y que antes de decidir por esle proceso de certificacion, la

empresa no lo poseia.

Este departamento de Auditoria Interna fue creado en el ano 2006, partiendo por
identificar las areas de mayor fesgo de la empresa, evaluando si la organizacion v las

areas especificas cumplian los objetivos establecidos por la direccion.

PROCESOS DE LA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD A “EMPRESA ILUSION DE

CALIDAD Y FANTASIAY.
1. Planificacion de la Auditoria:
o  Objetivos:

Obtener una marcada ventaja competitiva sobre sus competidores, con el

objeto de mantener la preferencia y satisfaccion de sus clientes.
s Alcance de la Auditoria :

Centramos nuestro estudio vy andlisis en los procesos intemos de la
Compania vy los que tienen relacion con los punios de ventas de nuestros

productos, estos som:
»  Abasto ticket

o www.ilusiondecalidad.cl

s Enlocales establecidos
2. Hesponsables:

El responsable de la revision, evaluacion y aceptacion del programa anual
de Auditorias Internas sera el Contralor General de la empresa Sefior Marco
Antonic Solis, quien ha designado como Auditor en Jefe al Sefior Placido

Domingo, con una basta experiencia en Auditorias Intermas de calidad.
3. Designacion de equipo Auditor:

Para determinar el tamano v la composicion del eguipo auditor,
consideramos los Objetivos, alcance, los criterios y la duracion de la auditoria v
ademas la necesidad de mantener la independencia del equipo auditor con

respecto a las actividades a auditar v evitar conflictos de intereses.

En la designacion del equipo auditor, se definieron los parametros de la

seleccion a aplicar, la cual comprandid los siguientes pasos:
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o ldentificar las cualidades y atribulos personales a traves de entrevistas v la

prueba psicotécnica.

e Se verificaron conocimientos y habilidades mediante una prueba escrita

que contemplo principios, procedimientos v técnicas de auditorfa y
Aplicacion de andlisis de casos.
La asignacion del puntaje de prueba fue de:
¢« [Evaluacion escrita 50%
o Enfrevista 30%
« Prueba Psicotécnica 20%
Fueron seleccionados aguellos participanies cuyo porcentaje total fue de al
Menos un 80%.
El equipo auditor quedo conformado por:
o Un Auditor Lider
s Dos Auditores
s [Dos Auditores en formacion
4. Ejecucion de la Auditoria:

Durante la reunion de iniciacion, con los responsables de las unidades de la
empresa a auditar, los cuales estaran involucrados tanto con el equipo auditor, como con
fa auditoria misma, se llevo a cabo la presentacion del grupo auditor, Iz confirmacién del
objetivo, el alcance, la confirmacion del plan de trabgjo de la auditorla definido

anteriormente y se fijo ademas la hora y fecha de la reunidn final.

Teniendo claro el objetivo de nuestra auditoria de calidad, los medios con los
cuales ésta controla su desempefio, los riesgos significativos de la actividad y los medios
con los cuales el impacto potencial de estos riesgos se mantienen a un nivel aceptable, ha
través de técnicas y procedimientos aplicadas, tales comeo: Estudio de la Normativa
vigente, Entrevistas y cuestionarios, Observacion, Revisidn, Andlisis de informacion

proporcionada, Inspecciones oculares, Confrontacién de  informacion, Pruebas de

reconstruccion, Diagramas de procesos.

Otro punto importante, es dejar en claro que durante el proceso de certificacion, es
requisito asesorarse por una Empresa Implementadora, la cual asesorara a la empresa a
implementar su Sistema de Gestion de Calidad, condicién de la cual no estuvimos
exentos. Durante este proceso, que fue bastante arduo y largo, cada integrante de la
organizacién debi¢ entender que su aporte y compromiso con la empresa era

fundamental para llevarla hacfa una calidad que permaneciera en el tiempo, también
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asegurarse de que se promoviera la toma de conclencia de los requisitos del Cliente en

todos los niveles de la organizacion.

Para convencer y seducir a los empleados se necesil¢ articular una vision
convincente respecto del proceso. Se necesito compartir con los empleados los
elementos propios a la implementacion de la politica de calidad. Presentar a la empresa

tal como sera en el futuro, e integrarlos en la vision de la empresa.

Producto de trabajo en conjunto se crec nuestro Manual de Calidad, este manual

describe v establece las politicas, objetivos, responsabilidades, documentacion,
actividades y requisitos para la operacion de los procesos de Empresa Husion de Calidad
y Fantasia y el cumplimiento de las normas (80 9001 e 180 18011:2002, esta ultima

referente al ambito que nos compete como Auditores de Calidad.

Nuestra ejecucion del trabajo de Audiloria se basa en los procedimientos
establecidos en este Manual de Calidad, ya que nuestra labor o desempefic como
Auditores Internos de Calidad, es verificar que los procedimientos sobre los procesos

auditados, establecidos en este Manual de Calidad se cumplan.

Para conocer vy entender el proceso de venta de Abasto Ticket, construimos los

siguientes Flujogramas:

FLUJO GRAMA “ABASTO TICKET” AT N° 001

¢
ANULACION Y i
DEVOLUCIONES }

ENTREGA Y

|
| DESPACHO DE TICKET [
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FLUJO GRAMA ABASTO TICKET AT N° 004
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Despues de dos afios de trabajo, se emitic el siguiente informe de calidad,
preparado por el personal del departamento de auditorfa interna creado en la empresa. En
dicho informe se ptasma/ la situacion real de la empresa detallando la conformidad vy no
conformidad a los procesos auditados durante este periodo. A continuacion se presenta

dicho informe:
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PG.003

PROCEDIMIENTO NOCONFORMIDADES, A

DE CALIDAD ACCIONES CORRECTIVAS Y REVISION 3
PREVENTIVAS ;

EMPRESA LUSION DE CALIDAD Y FANTASES

PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE LA AUDITORIA
5. Descripeidn del Procedimiento:
5.1. Tipos de No Conformidades

Empresa “llusion de Calidad y Fantasia”, ha definido dos tipos de No Conformidades,

Externas (Reclamo de Clientes) e Internas.

Las No Conformidades Externas o Reclamos de Clientes, se refleren a aquellas que

tienen relacion directa con las experiencias de compra de nuestros clientes.

Las No Conformidades Intemnas, se refleren a aguellas que fienen relacion con los
procesos internos de la compadia v que alectan la experiencia de compra de nuestros
Clientes.

A continuacion se describen aquellos tipos de No Conformidades mas importantes:
Externas o Heclamo de Clientes

No Conformidades asociadas a Abasto Ticket

« Suspension de un espectaculo y/o demora en el mecanismo de devolucion del

valor de las entradas, por parte de la produciora que organizd el evento.

¢ Duplicidad de entradas en la venta de un espectaculo que se manifiesta en que el
cliente no pueda validar la ubicacion que era de su agrado y sea compensado con

otro asiento que no necesariamente resulta de su agrado.

« Problemas de visibilidad o de audio que llevan a exigir al cliente la devolucion de
su boleto por considerar que no cumplié las condiciones minimas que esperaba
del espectaculo.

s  Cambio de fecha de un espectaculo,

No Conformidades asociadas al proceso de Ventas por: www.ilusidndecalidad.cl

» Demora en la recepcion de los productos por parte del Cliente, cuando el plazo de

entrega garantizado por el servicio supera lo iniclaimente convenido.

» El producto adquirido no satisface el estandar de calidad sonora o visual (en caso
de DVD) o su contenido discrepa de lo esperado por el cliente.
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PROCEDIMIENTO ROCORFORMIDADES, REVISION 5
DE CALIDAD ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

EMPRESA ILUSION DE CALIDAD ¥ FANTASES,

« Tambien hay situaciones en que el proveedor intermacional informa que el
producto ha sido descatalogado vy, por tanto, no estéd disponible, siendo este una
situacion sin solucidn satisfactoria para el Cliente gue exige un producto que no

esta disponible.

No Conformidades asociadas al proceso de Venla en Locales:

e Contenido de los CD o DVD, y tallas técnicas

¢ Desconocimiento por algunos Clientes del Programa Club Husion en relacion a los
porcentajes de acumulacion segin sea el tipo de pago, clasificacion de categorias

de Clientes, actualizacion de datos.
Internas

No Conformidades asocladas a los procesos nternos de la Compaiia.

« Despacho a una tienda, de producios dirigidos a olra.
«  Quiebre de stock de productos en locales,

= No cumplimienio de los plazos definidos para el clerre de un requermiento de

ticket informatica.

&

Desperfecto de algin equipo Audiovisual de la tienda.
5.2 Deteccion de no conformidades Internas

Las No Conformidades asociadas a los procesos internos pueden ser detectadas

por cualquier funcionario de Empresa lHusion de Calidad v Fantasia.

Al momento de detectar una No Conformidad, el funcionario que la detecta, tiene

dos opciones de hacerlas llegar al Jefe de Contraloria:

e Enviar un correo electrdnico al Jefe de Contraloria, enviando el formulario de No

Conformidades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas en correo archivo
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PG-003
PROCEDIMIENTO NOCONFORMIDADES, REVISION 5
DE CALIDAD ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

EMPRESA ILUSION DE CALIDAD Y FANTASIA

adjunto, haciendo referencia o asunto la frase "NC-AC-AP”, describiendo el problema
detectado.

e Hacer llegar por mano o correspondencia interna, el formulario de No
Conformidades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas en correo archivo
adjunto, haciendo referencia o asunto la frase “‘NC-AC-AP", describiendo el
problema detectado.

El Jefe de Contraloria posee la autoridad para dar curso a una accién correctiva o
preventiva, evaluando la validez del hallazgo, definiendo si corresponde a una accion
correctiva, en el caso de una real no conformidad; o preventiva, si fuese una potencial no
conformidad; previa consulta y revision con el area involucrada. Ademaés debe revisar el
correcto levantamiento de la informacion en el registro y finalmente definir junto al area
involucrada, el responsable por el desarrollo de una efectiva accién correctiva o
preventiva, de acuerdo a lo que corresponda.

5.2.1.-Gestion de No Conformidades Internas, Acciones Correctivas y preventivas
por parte del Jefe de Contraloria.

5.2.1.1.- Determinacién de las causas de la No Conformidad o potencial No
Conformidad

El responsable del area involucrada de la no conformidad, debe coordinar las
actividades necesarias para que sea definida la causa de ésta, realizar el andlisis de
causas y efectos que puede involucrar via la formaciéon de grupos de trabajo
interdisciplinarios (en el caso de haber maés de un area en la generacion de la no
conformidad), solicitar el apoyo del Jefe de Contraloria, investigar en terreno, etc. Las
causas principales deben ser registradas, asi como tambien quienes participaron en su

definicion y la fecha en que se registraron en la parte dos del “Informe de Acciones
Correctivas y Preventivas’.

5.2.1.2.- Descripcion de las Acciones Asociadas

El responsable del desarrollo de Ia accion correctiva puede determinar que
acciones tomar de control, incluso antes de hacer el analisis de las causas, con el objeto
de evitar que el dafio o perjuicio de la no conformidad sea aun mayor;

independientemente de esto debe ser obligatoriamente registrada la accion correctiva que
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se desee adoptar, definiendo el plazo de 15 dias e Indicar el area responsable de la

gjecucion de esa accion. La accion a seguir debe ser previamente aprobada por el Jefe

de Contraloria, asegurando con esta aprobacion la entrega de recursos necesarios para la

ejecucion.

En el caso que la accidn correctiva sea completada con las aclividades
mencionadas, ésta se considerara “en proceso”; mientras no venza el plazo establecido
para la ejecucion de la accidn se denominard "en plazo”, pasada la fecha de vencimienio

se denominara "atrasada”.

5.2.1.3.- Solicitud de prorroga del area involucrada

En caso que, por razones justificadas, sea necesario modificar el plazo asociado a

la implementacion de la accion correctiva, se debe respaldar este hecho en &l “Infonme de

Acciones Carrectivas y Preventivag”, indicando la razon de la solicitud de prérroga.
Sila préorroga va sujeta a una accion correctiva diferents, ésta debe ser ingresada en el
informe de Acciones Correctivas v Preventivas. Tanto la proroga como la nueva accion

deben ser aprobadas por el Jefe de Contraloria.
5.2.1.4.- Verificacion de la Accidn Correctiva o Preventiva

CQuuien haya dado curso a la accidn correctiva o preventiva o en su ausencia &l Jefe
de Contraloria, debe realizar la verificacion de la efeclividad de la accidon correctiva o
preventiva tomada. En aquellos casos donde sea posible, esta elapa debe involucrar la
obtencion de evidencia objetiva (fotografias, folocopias, lstas de asistencia, comreo
electrdnico, etc.) que debe adjuntarse o referenciarse en el “Informe de Acciones
Correctivas v Preventivas” que comresponda. La accidn comectiva o preventiva se
considerara “cerrada” solo sl estan ejecutadas efectivamente la totalidad de las
actividades relacionadas con la accion propuesta v el "Informe de Acclones Correctivas v

Preventivas” se encuentra con tada la informacion y firmas solicitadas.
5.2.1.5.~ Control y Analisis de los registros de Accién Correctiva o Preventiva

El jefe de Contraloria mantendra el control de los “Informes de Acciones Correctivas v
Preventivas”, identificando cuantos informes han sido emitidos, cuanios han sido cerrados
y cuantos estan atrasados. Informard sobre el estado de las acciones correctivas vy
preventivas en las reuniones de Revision de Gerencia, identificando las causas que se
repiten y las areas donde mayormente se originan, con tal de asegurar la efectividad de

las acciones tomadas y la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

Profesor Guia VB4 -

Sr. Jorge Fuentes Ch.




Auditoria Interma de la Calidad

PG.003 5
PROCEDIMIENTO NOCONFORMIDADES, } e
DE CALIDAD ACCIONES CORRECTIVAS ¥ | REVISIONS
PREVENTIVAS |

s,

EMPRESA ILUSION DE CALIDAD ¥ Fa

5.3.~ Deteccion de No Conformidades Externas o Reclamos de Clientes

La fuente de las No Conformidades bxiernas tlenen diversos canales de
recepcion, su formato de entrega es variado (vla correo certificado, correo electronico, fax
o llamado telefonico) y no tienen una clara definicion del drea responsable. Las mas

recurrentes son:

« No conformidades denunciadas ante diversas entidades tanto publicas (Servicio
Nacional del Consumidor) como privadas (Carlas al Direclor de algun diario o

revista, seccion Linea Directa de EI Mercurio).

« No conformidades dirigidas a la Casa Maliiz de nuestra compafiia, (Clenfuegos
1000).

« No conformidades recepcionadas directaments en tiendas en la modalidad libro de

reclamos.

« No conformidades enviadas directamente a &l correo electrdnico  de correo

electronico del Jefe de Contraloria.
5.3.1.~ Gestion de No Conformidades Externas

Para  canalizar v dar una adecuada respuesia o solucion a las No
Conformidades Extemas o Reclamos de Clientes, se ha establecido que existian dos
canales de recepcion de las mismas. Cada uno de esos canales, debera derivar a quien
corresponda la solucion o aclaracion de la No Conformidad v dar por finalizado el ciclo de
solucion o respuesta cuando el cliente ha tenido una solucidén a la inquietud planteada v

ha sido informado de la misma.

Gerente de Marketing: Las No Conformidades Externas o Reclamos mencionados en los
dos primeros puntos del 8.3, deberan ser derivadas al Gerente de Marketing, quien a su
vez las derivara al Jefe de Area encargado de gestionar su respuesta y solucion. El Jefe
de Area correspondiente, tendrda un plazo de 48 horas para comunicar via correo
electronico al Gerente de Marketing y Jefe de Contraloria, cual es la solucién o respuesta

de la No Conformidad y confirmar la comunicacién de la misma al cliente,

La respuesta o solucion de las No conformidades denunciadas a entidades publicas, por
ejemplo al Servicio Nacional del Consumidor (Sermac) o Linea Directa del Mercurio,
ademas de ser informadas al Gerente de Marketing, deben ser informadas via correo
electronico al Jefe de Medios Directos, quien serd el responsable de gestionar la

respuesta formal a dichas entidades, en los plazos que corresponda (observacion: el Jefe
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de Medios Directos no es el responsable de la gestion y resolucion de las No
Conformidades llegadas a través del Sernac o Linea Directa, solamente se encarga de
redactar y enviar la respuesta formal a dichas instituciones, de acuerdo a la solucion que

le tue informada previamente por quien corresponda).

Las No Conformidades o Reclamos de Clientes, mencionadas en los dos ltimos

puntos del 5.3 deberan ser enviadas a cliente @ilusionycalidad.cl, a la Asistencia de

Fidelizacion, quién les asignard un numero de requerimiento y un responsable de
gestionar la solucién o respuesta a dicho requerimiento. Posteriormente via correo
electronico, el Gerente de Marketing todas las semanas, hara llegar a todos los Gerentes
de Area y al Jefe de Contraloria, un resumen de los requerimientos recibidos por la
Asistente de Fidelizacion, para que ellos controlen que el responsable asignado dé una

solucion o respuesta de los mismos, realice las gestiones pertinentes para resolver dicha

solucion o respuesta de los requerimientos asignados a cliente @ilusionyclidad.cl v al

correo electronico del Jefe de Contraloria, con copia al Gerente de area que corresponda,
& mas tardar dentro de la semana en la que fue informado el requerimiento. Con esta
confirmacion, la Asistente de Fidelizacion dara una respuesta via correo electrénico o

telefono, al cliente y dara por cerrado el requerimiento.
5.4.- Seguimiento de la solucién a la No Conformidad

El proceso no concluye con el envic de la propuesta de solucién. Es necesario
conocer de parte del cliente si el planteamiento satisface sus expectativas. De lo contrario
habra que hacer una contra — propuesta de solucién. Para lo anterior dentro de la
respuesta formal enviada al Cliente, se incorporaré el nombre, cargo y datos de contacio
del Jefe de area responsable del reclamo para que el contacto sea directo si dentro de un
plazo de 15 dias habiles, no se recibe contra respuesta , se tomara el reclamo como

cerrado.
5.5~ Reclamos Recurrentes

El Jefe de Contraloria debera comprobar de forma periddica la tipologia de los reclamos y

de ser necesario generar una No Conformidad dentro del Sistema de Gestion de Calidad.
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§.- Control de Registros

El Control de registros tienen el objetivo de verificar la existencia de las evidencias
que forman parte de todos los proceso, procedimientos e instructivos del Sistema de
gestion de Calidad de la empresa llusion de Calidad y Fantasia, que estan en regla con
los requisitos de la norma (SO 9001:2000, asi como su identificacion, recuperabilidad,

disposicién, proteccidn y tiempo de retencidn.

dentificacion | esPonsabledell oo o archivo|]  TOPOde | by osicion
registn archio
forme de
BOOOTES Jefe de Medo Feico/ 3 afios Himinar
correctivas y Contraloria digital R S
rRVEMhES
Revis in Modific acidn r Fecha
g Versidn original 1072008
1 Se incorpora la siste g}m}m de §mnw%s§'ﬁm',w$§ yreginio 28 11.2006
de no copformidades
2 Seinm mw&ﬁ@%s@m {m no m@mm@wﬁ@ § infemasy| oo o007
externas y como gestionard as
Se elimina coreo eleckdanico
3 insatisfedh o@usidnycalidad o 08-06-2007

Se realiza revisidn de redaccidn de proce dimiento

Se incorpora a procedirientn s opoidn de enviar por
4 mano o valijainiema el fomulario de no conformidades, |  3108-2007
acciones corredtivas v acdones prevertivas

Se elimina cargo Encargado de calidad y se reemplaza
por Jefe de Contraloria.
5 Se especifica cudl es la re sponsabllidad del Jefe de 02-02-2008
Medio s frente a las No Conformidades llegadas a trav s
de Semac vl begdimca

Profesor Guia -

Sr. Jorge Fuentes Ch.




e Auditoria Interna de la Calidad

7. FORMULARIOS

7.1. Informe de acciones correctivas y preventivas

NFORME DE ACCIONES CORRECTIVA S Y PREVENTIVAS N

AC CION CORRECTIVA ACCION PREVENTIVA
| DOCUNENTO DE REFERENCIA A

RETECTADA POR ____|E¥ . RRHHSELECCION |
PARTE 1. DE SCRIPOON DE LA NO COMFORMIDAD il -

o (ERODUCTO NO CONEORME AUDITORIA EXTERNS e —
R IREVISION POR LA GERENCIA IRECLAMO CUENTES

3 . 1 :

& |AUDITOREA INTEBNA |RECI AMO WTERND

£ {Datatiar ofo cako, & @5 productonoconforme o rec mos declienes deialr gue clienies

N

EXPLICACION

PARTEZ ANALISISDE CAUSAS

[QUIEN DESCRIBE LIEFE OE REAH T [
FEGHA | ) : N
[PARTE 3 ACCION CORRECT VA | PREVENTIVA
DESCRIPC ION
FECH& - |

RESPFONSABLE FIRMA REAL ZACION :

FICACGON PRORROGA [st [eo X |
JUSTHRC ACHON I
NUEVA FECHA SOUCITADA
DE REALIZACION POR
APR OBADA POR FiRtbn ¢+ .
|PARTE 4. SEGUBMIENTO YVERIFICACON DEACCIONCORRECTIVA
FIRMA CALIDAD: V* B GERENC A
FECHA FECHA

Queremos resaltar que la Certificacion de Calidad para la Empresa lusion de
Calidad y Fantasia es un proceso continuo en el tiempo, debe ir siempre en pos de una
mejora continua en todos los procesos de la organizacion, involucrando a todos los
componentes de ésta. Planeada en un control de calidad que se implementa como una
actividad internalizada por la organizacion, con procedimientos y responsables

perfectamente identificados, que se preocuparan de garantizar la continuidad del proceso.
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Capitulo IV.
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Este trabajo nos permitic  entender y aprender acerca de este proceso
desconocido para nosotros, y descubrir una faceta muy interesante de nuestra profesion,
que en estos tiempos ha adquirido bastante relevancia en los distintos tipos de

organizaciones, ya sea por regulaciones legales o bien buscando ventajas competitivas.

En este trabajo no pretendimos presentar una tesis del tema ni exponer una
hipotesis para demostrarla, nuestra idea fue plasmar la gran cantidad de informacion que
esta en la bibliografia existente y en la web en forma clara y facil. A objeto de mostrar
bajo nuestro punto de vista, este enfoque que nos plantea algo innovador en el mundo

actual y de suma importancia para el ejercicio de nuestra profesion.

Hemos visto la importancia de la auditoria interna como apoyo a toda la
organizacién, en otras palabras, saber en donde estamos en el desarrollo de la
implantacion y seguimiento de un sistema de calidad. . A la vez, sehalamos los metodos
para saber qué pasa en la empresa y sobre todo mencicnamos las herramientas para

dificultar gue no pase o que No gueremos gue nos pase.

Como sefalamos anteriormente y desde un punto de vista de la globalizacion, las
empresas han buscado la calidad como una ventaja competitiva, por eso la labor
creciente de la certificacion de calidad ha fortalecido la auditoria interna y ha acentuado su

reconocimiento.

Comprendemos ademds que toda empresa que busque en la calidad de sus
productos, procesos, areas o ella misma en si, debe tener claro que este proceso de
calidad tiene un inicio o punto de partida, pero no sabemos el final, ya que la aplicacion de
un proceso de calidad requiere una revision y mejoramiento continuo. Por lo tanto, los
requisitos a los cuales se refieren las normas, exigen a que las empresas se obliguen a
una supervision continua del desempefo del sistema de gestion de calidad, debido a que
la certificacion no es automatica pues tampoco definitiva, debe ser renovada

periddicamente.,

Agradecemos el tema asignado, debido al enriquecimiento que nos ha significado
como futuros profesionales, ya que nos ha permitido plantear una postura de consenso
entre nosotros, para lograr plasmar nuestras ideas en un rabajo de investigacion que es
parte de nuestro proceso de litulacion.

Profesor Guia - G0 -

Sr. Jorge Fuentes Ch.




Auditoria Interna de la Calidad

(o

ANEXOS

Anexo 1 - Acta de Reunion

FORMULARIO

FOR-004 PRA-
CNSP-607

ACTA DE REUNION

Edlcién N° 01

Pag. de

Tipo de reunion:

Fecha: Hora

Lugar de reunion:

Asistencia:

N* Nombre y apellidos

Firma

Desarrollo de la reunion

Acuerdos:

| Término de la reunion:

Siende las (hora:minutos) se pracedio a levantar la reunion.

Proxima reunion:

Fecha: | Hora:

Lugar de reunion:

Agenda a tratar:
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Anexo 2 - Plan de Auditoria

FORMULARIO Avinectho
Edicién N° 01
PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS —
4g. de

Pre-andlisis Control, medicién y analisis procesos

1. 4.
2 §

Analisis . | Responsabilidad de la direccion

Post-analisis . | Gestibn de recursos

- E} personal que participa del proceso de auditoria interna asegura of tratamiento confidencial de la informacion
qus emane de dicho proceso.

— ElI EGC-CNSP garantiza la retencion y salvaguarda de los documentos que emanen det presente proceso de
auditona intermna.

Auditor Principal
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Anexo 3 — Programa de Auditoria Interna

PROCEDIMIENTOQ PRA-CNSP.007
Edicién N° 01
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
Pagina
ANEXQ A.1
FORMULARIO i kiiey
Edicién N¢ 01
PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS i d
. g. de
Identiflicacion N* Cliente de la auditoria (entidad que solicila la suditoria):
Objetivos: 1
Ncaul"oe.:
Crl'l;nu de auditoria
ﬁlapﬂn“bliﬂldﬂ:
Recursos: 2 kA
Prmdum;nm e
Ehhougo por: Firmav Aprobado por ! Firma
CEGC-CNSP o personal designado Director General CNSP/INS
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Anexo 4 - Listado de No Conformidades

FOR-006 PRA-
FORMULARIO CNSP-007
LISTA COLECTIVA DE OBSERVACIONES Y NO | Edicion N° 01
CONFORMIDADES Pag. de

- NCM: No conformidad mayor
— NCm: No conformidad menor
— QOBS: Obseivacion

Auditor Interno Auditer Principal
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Anexo 5 — Listado de Verificaciones

FOR-003 PRA-
FORMULARIO At
Edicién N° 01
LISTA DE VERIFICACION

Auditor Interno

Auditor Principal
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Anexo 6 — Informe de Auditoria

FOR-006 PRA-
FORMULARIO S

Edicidn N° 01

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

P&g. de

Unided orgdnica o funcional Coplas Unidad organica o funcionat Copias
— Direccién General —  Equipo de Gestion de ia Cailidad
- DEET
— DEENOT

Auditor Principal Director General CNSP/INS
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Anexo T - Conceptos Basicos

o Calidad: atributos de un producto v/o servicios para lograr salisfacer ampliamente

los requerimientos de los clientes.

e Calidad de empresa: es la forma en que cada uno de los empleados desarrolla
sus actividades dia a dia, a objetivo de satisfacer a los clientes y cumplir con las

metas estratégicas de la empresa.

» Sistema de gestion de calidad: es la forma en que la empresa organiza, dirige v

controla todas las actividades que estan asociadas a la calidad.

« Politica de calidad: es la inlencidn u orlentacion de la empresa para conseguir
ciertos estandares de calidad v lograr el mejoramiento de sus calidades. Muestra

fos lineamientos que todo trabajo debe seguir.

o Objetivos de calidad: indicadores que se desprenden de las politicas de calidad v
que permiten demostrar que la empresa trabaja para mejorar sus actividades vy

satisfacer a sus clientes. Son medibles y cuaniificables.

e Manual de calidad: documentos gue describe el sistema de gestion de calidad
aplicado en las empresas, atendiendo a las clausulas contenidas en las normas
150 8000.

« Plan de calidad: documento bajo el cual se rige el sistema de calidad aplicado a

un proyecio especifico.
s Procedimientos: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

= Manual de procedimientos: documento que compila todos los procedimienios
que se aplicaran en las distintas areas funcionales que parlicipan en un proyecto

especifico.

¢ Registro de calidad: documentos que presentan resullades obtenidos o
proporciona  evidencias de actividades desempenadas vy definidas en un

procedimientos o instructivos.

¢ Auditoria: proceso sistematico, independiente v documeniado para oblener
evidencias y evaluar de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que

se cumplen los requisitos.

« Mejoramiento continuo: actividad recurrente destinada a aumentar la capacidad
para cumplir con los requisitos de los clientes, aumentando asl la probabilidad de
mejorar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. Se basa en el

ciclo planificar-controlar-controlar.
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¢+  No conformidad: desviacion detectada en el SGC v que puede provenir de
auditorias internas o externas, reclamos de clientes, por deficiencias en procesos u

otras causas similares.

¢ No conformidad mavyor: total ausencia de un requisito exigible de la Norma 150
19011, o incumplimiento total, sistematico, o no sistematico de algin requisito
establecido en los procedimientos o instrucciones que afecle gravemente a la

calidad del producto.

¢ No conformidad leve: incumplimiento sistematico de algun requisito establecido
en los procedimientos o instrucciones que no alecten gravemente a la calidad el

producto

o Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigiv v controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

o Aseguramiento de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a

proporcionar conflanza de que se cumpliran los requisitos de calidad.

o Mejora de la calidad: parte de la gestidon de la calidad orientada a mejorar su

eficacia y eficiencia.

« Costos de calidad: costos producidos por la obiencitn de la calidad, se divide en

costos de prevencion y evaluacion.

« Costos de no calidad o costos de fallos: son producides por no lograr las

aspecificaciones de calidad marcadas.

»  Grupos de mejora de la calidad: grupos formados con cardcter temporal, cuya
funcion es clarificar y estudiar un asunto especifico y llevar a cabo las acciones de

mejora.

¢« Proceso: serie de aclividades secuenciales e interrelacionadas que transforman
un input- capital, mano de obra, informacion, materias primas, etc.- en unos output

deseados, creando valor para clientes y accionistas.

« Satisfaccion del cliente: Estado en el que una organizacion cumple y/o excede

las expectativas y necesidades de sus clientes.

» Trazabilidad o rastreabilidad: es la posibilidad de encontrar y seguir el rastro, a
través de todas las etapas de produccion, es un sistema que permite sequir la ruta
de un producto, sus componentes, materias primas e informacién asociada, desde
el origen hasta el punto de destino final o viceversa, a través de toda la cadena de

abastecimiento.
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