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Resumen: Los sistemas de gestion de calidad establecen directrices para que los procesos organi-
zacionales se realicen de manera eficiente contribuyendo al cumplimiento de los objetivos. Ac-
tualmente, existen normas internacionales de calidad que guian a este tipo de sistema, como los
lineamientos ISO. Debido a la relevancia al interior y exterior de los sistemas, las organizacio-
nes tienen necesidad de verificar su correcta instauracion, mantenimiento y maduracion. En este
sentido, las normas ISO 19011 establecen guias para auditar estos procesos. Dada su relevan-
cia, se desarroll6 una argumentacion conceptual de naturaleza descriptiva para desarrollar la nor-
ma de una manera integral, enfatizando el papel de auditoria interna. Esto contribuyd a exponer y
analizar los elementos que inciden en la auditoria de calidad. Asimismo, se concluye que la audi-

toria interna no puede ser responsable en la instauracién y mantenimiento del sistema de calidad.
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Abstract: Quality management systems establish guidelines for organizational processes to be ca-
rried out efficiently, contributing to the achievement of objectives. Currently, there are internatio-
nal quality standards that guide this type of system, such as ISO guidelines. Due to their relevan-
ce both within and outside the systems, organizations need to verify their correct implementation,
maintenance and maturation. In this regard, ISO 19011 standards establish guidelines for auditing the-
se processes. Given their relevance, a descriptive conceptual argument was developed to develop the
standard in a comprehensive manner, emphasizing the role of internal auditing. This contributed to ex-
posing and analyzing the elements that affect quality auditing. Likewise, it is concluded that inter-

nal auditing cannot be responsible for the implementation and maintenance of the quality system.
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1. Introduccion

La actividad de auditoria se basa principalmente en normas estandarizadas que establecen las
directrices que deben cumplirse para desarrollar un trabajo de alta calidad profesional. Algunas
de ellas se han internacionalizado para el desarrollo de la auditoria externa—ej. Normas
Internacionales de Auditoria [NIA] emitidas por el The International Auditing and Assurance
Standards Board [[AASB] del International Federation of Accountants [IFAC]— e interna—ej.
Normas internacionales para auditoria interna emitidas por el The Institute of Internal Auditors
[ITA] y marco de control del Committee of Sponsoring Organizations of the Tradeway Commission
[COSO]—. Otros lineamientos nacionales se han armonizado con estos estandares internacionales—
normas aplicables a sectores como: bursatil, seguros y banca—. La auditoria busca la salvaguarda
de los recursos de la organizacion, estudia y opina sobre el cumplimiento de los lineamientos
contables, fiscales, tecnoldgicos, administrativos y demas aspectos inherentes al funcionamiento

de las organizaciones. Es decir, la auditoria puede evaluar procesos cuantitativos y cualitativos

En este orden de ideas, las organizaciones deben atender lineamientos financieros y administrativos de
diversa naturaleza, los cuales podran ser objeto de una auditoria normativa o corporativa. Considerando
esto, se identifican lineamientos que se enfocan a aspectos cualitativos de naturaleza administrativa,
siendo las normas de calidad emitidas por el International Organization for Standardization (ISO) las mas
sobresalientes. Dentro de las ISO, se identifica a la serie 9000 alusivas a la gestion de calidad: 9000:2015
“Sistemas de gestion de la calidad, fundamentos y vocabulario”; 9001:2015 “Sistemas de gestion de
la calidad, requisitos; 9004:2018 “Gestion de la calidad, Calidad de una organizacion y Orientacion

para lograr el éxito sostenido” y; 19011:2018 “Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion”.

Desde su surgimiento en 1987, las normas serie 9000 enfocadas a la documentacion de procesos
han tenido una gran aceptacion dentro del entorno empresarial, alcanzando en la actualidad a maés
de un millon de organizaciones en mas de 190 paises (Chaparro & Martin, 2020; Goftnett, 2017;
Hernandez, 2010). Las normas ISO son aplicables en diversos ramos y procesos dentro de una
gran variedad de organizaciones. De acuerdo con Chaparro & Martin (2020), Brasil y Colombia
son los paises dentro de Latinoamérica con mas empresas certificadas siendo la produccion
de metales, equipos eléctricos, transporte, repuestos de vehiculos, plasticos, construccion,

maquinaria y equipos, quimicos y educacion, los procesos con mayor numero de certificaciones.
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La implementacion de las normas ISO es ejecutada por la administracion de las organizaciones. De
acuerdo con Goffnett (2017), dependera de la actitud y compromiso de la alta direccion hacia la calidad,
el éxito de la instauracion de las directrices de ISO. Mientras que la evaluacion de su implementacion
y rendimiento recae, principalmente, en una funcion externa. En la actualidad, esta actividad puede ser

realizada por el auditor interno o por el auditor externo especializado bajo el apego a la norma 19011.

La literatura que aborda el tema se centra en gran parte a cuestiones técnicas de implementacion y segui-
miento de las normas ISO en diversos rubros productivos. Esto se debe a la naturaleza técnica-practica de

la auditoriay de este tipo de reglamentaciones.

Por ello, y con la intencion de contribuir a la comprension del tema mas alla de una conceptualizacion
técnica, el presente documento de naturaleza descriptiva tie-ne como objetivo desarrollar a través de
una argumentacion conceptual, los topicos que se asocian a las directrices de la auditoria a los sistemas
de gestion, a través de la reflexion y presentacion de lanorma ISO 19011 en las cuatro fases basicas de
la auditoria: planeacion, ejecucion, conclusion y seguimiento. Ade-mas de ello, se otorgd un énfasis
en el papel que desempeiia la funcidon de auditoria interna en la calidad. El desarrollo del documento

se apegd a una revision de la norma en cuestion y de la literatura asociada.

Se concluye que la auditoria al sistema de calidad puede desarrollarse al interior o exterior de
la organizacion apegindose a guias estandarizadas de ejecucion. No obstante, la auditoria
ex-terna otorga el reconocimiento a los sistemas instaurados. La Auditoria interna puede
contri-buir al fortalecimiento de este sistema, pero no es responsable en un alto grado de su
implemen-tacion y mantenimiento. El ambiente de control—incluida la actitud de la alta
direccion hacia la calidad y el control— y de las validaciones periddicas de un auditor externo,
asegurara la ma-duracion de los sistemas de calidad. Asimismo, se recomienda que el abordaje de
esta norma debe realizarse de manera integral, considerando aspectos tedricos y técnicos que se
asocian a la cali-dad, auditoria, administracion de operaciones y entendimiento del entorno del

proceso a revisar.

El documento presenta un breve acercamiento a los antecedentes de la auditoria de calidad, ademas
de describir algunas conceptualizaciones generales. Después, se presenta la norma ISO 19011 en las
cuatro fases generales de cualquier proceso de auditoria. Posteriormente, se describe el papel de la

auditoria interna en este tipo de revisiones y se establecen conclusiones sobre los temas abordados.
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2. Estado del arte
2.1 Antecedentes

La calidad tiene un amplio alcance en su definicion de acuerdo con el campo profesional o de estudio
que lo aborde. No obstante, en el campo de conocimiento de la administracion, se define a la calidad
como un proceso de mejora para conseguir una ventaja competitiva, el cual documenta y controla
los diversos procesos inmersos en los diferentes tipos de organizaciones en: politicas—
directrices centrales que norman una actividad—, procedimientos—Ilistado detallado de tareas
secuenciales— y flujogramas—presentacion grafica de los procedimientos—. Jones & Gorge
(2019) también asocian a la calidad con la eficiencia, innovacion y capacidad de respuesta a las
necesidades de los clientes, como elementos que generan ventaja competitiva. De acuerdo con
Torres et al. (2012) la calidad puede enfocarse en la trascendencia, producto, cliente, en la

produccion y en el valor.

Las organizaciones buscan una mejora continua en sus productos y servicios para lograr una
diferenciacion dentro de los cambios y exigencias que hay dentro del mercado (Torres et al., 2012). En
este orden de ideas, las organizaciones deben gestionar la calidad de sus actividades diarias. Carriel et
al. (2018), comentan que este proceso de administracion de calidad se basa en la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) apegandose a normas internacionales de implementacion de
calidad. Para las normas ISO, el SGC “comprende actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados
deseados” (ISO, 2015, p.2). La norma ISO 19011 complementa esta definicion con los siguientes
elementos del SGC (ISO, 2018): puede estar presente en uno o varios procesos; considera la
estructura organizacional, perfiles de puestos, politicas, objetivos y procedimientos para cumplirlos
y; su alcance puede ser en toda la organizacion o solo en secciones. El ISO establecido en 1947
publicd su primera norma en 1987, es el organismo mas reconocido en la implementacion de
SGC, su mision se centra en tres ejes: establecimiento de un estandar universal; favorecer al
intercambio de productos y servicios y; contribuir a la cooperacion de actividades cientificas,
tecnologicas y econdmicas (Carriel et al., 2018). En los afios ochenta, esta organizacion tuvo una
gran influencia en el desarrollo de la calidad total como factor diferenciador dentro de las
organizaciones (Torres et al., 2012). Estos ultimos autores reconocen que la calidad ha transitado
varias etapas a lo largo del tiempo, estas son: inspeccion asociada a los productos; control de
calidad en los procesos; aseguramiento de la calidad de los sistemas; calidad total en las

personas y; gestion de la calidad total o excelencia como un enfoque de competitividad.
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Gorotiza & Romero (2021) indican que las empresas instauran el SGC por las siguientes razones:
a) mejorar la calidad y agregar valor a sus productos para sus clientes externos e internos; b) pro-
mocion de la creatividad, innovacion y aprendizaje al interior de la organizaciodn; c) potencializar
la productividad y mejorar las contribuciones de los empleados y; e) busqueda de la competitividad
empresarial en los mercados. Con la intencion de completar los beneficios y relevancia que tienen los
sistemas de gestion—basado en una norma o directriz—, Kraus & Grosskopf (2008) enlistan otras
ventajas adicionales: 1) homologacion de los objetivos; 2) armonizacion administrativa en un amplio
espectro; 3) inventariar problemas y soluciones organizacionales; 4) institucionalizacion de la toma

de decisiones; 5) reduccion de burocracia y; 6) maximizar el uso y aprovechamiento de los recursos.

Toda aquella empresa con un SGC puede solicitar a un tercero, la evaluacién de su sistema a tra-
vés de un proceso de acreditacion, el cual avale el apego a directrices o normas directamente re-
lacionadas con la calidad de procesos—siendo las normas ISO las mas reconocidas— (Betlloch et
al., 2019). Para poder realizar esta evaluacion, ISO implementd diversas normas para guiar el tra-
bajo de auditoria tales como: ISO 10011-1:1990 “Lineamientos para hacer auditorias”, ISO
10011-2:1991 “Criterios para la calificacién de auditores” e ISO 10011-3:1991 “Guia para la ad-
ministracion de programas de auditoria”. Actualmente, la norma ISO 19011:2018 es la norma vi-
gente para estandarizar la revision del SGC—Ia version 2002 sustituyé los lineamientos de los

afios noventa, después tuvo dos actualizaciones, en 2011 y 2018— (Chaparro & Martin, 2020).

2.2 Generalidades de la auditoria

La auditoria como una rama de la Contaduria, forma parte de las areas del conocimiento que in-
tegran a las Ciencias de la Administracion, las cuales, a su vez, se encuentran dentro de las
Ciencias Sociales. La auditoria tiene una fuerte orientaciéon profesionalizante dada la estruc-
tura formativa que tiene la Contaduria. En la actualidad, la auditoria se encuentra asociada princi-
palmente a los licenciados en contaduria, empero, otras profesiones como la administracion e in-
genieria también se relacionan con esta practica. Las dos modalidades que tiene la auditoria son:
interna, a cargo de una persona o equipo de trabajo al interior de las organizaciones y; externa,
constituida por una persona fisica o moral que presta servicios especializados de auditoria—el ser-

vicio mas comun de auditoria externa es el de dictamen de estados financieros y dictamen fiscal—.

De acuerdo con Arens et al. (2007, p.4), la auditoria es “[...] la acumulaciéon y evaluacién
de la evidencia basada en la informacidon para determinar y reportar sobre el grado de co-
rrespondencia entre la informacion y los criterios establecidos. La auditoria debe realizar-
la una persona independiente y competente”. Estos autores complementan esta definicion, re-
conociendo que para que se desarrolle de manera adecuada una auditoria, es imperativo que

exista informacion verificable y normas a través de las cuales, el auditor pueda guiar su actuar.
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En este orden de ideas, la auditoria es una funcion independiente que realiza trabajos de revision,
dictaminacion y atestiguamiento. Para desarrollar esta actividad, la funcion de auditoria se basa en
los siguientes elementos: experiencia del auditor en el proceso a revisar; tecnologias de la infor-
macion; normas internacionalizadas y estandarizadas de actuacion o de realizacion de las audito-
rias; politicas de regulacion internas y externas de los procesos en cuestion y; normas especificas
de revision—ej. Normas ISO, Norma Mexicana NMX-R-025-SCFI-2015 en Igualdad Laboral y
No Discriminaciéon, Norma Mexicana NOM-035-STPS-2018 sobre Factores de riesgo psicosocial
en el trabajo-Identificacion, andlisis y prevencion, etc.—. Para validar el correcto establecimien-
to del SGC descrito en la norma ISO 9001:2015, la cual considera las especificidades sobre la ins-

tauracion del marco de calidad, el auditor debe de hacerse de herramientas y guias de actuacion.

Sin entrar en materia de los elementos de la ISO 9001:2015, es conveniente recordar que su ins-
tauracion requiere que la administracion de las organizaciones: identifiquen y clasifiquen sus proce-
sos internos; establezcan roles o perfiles de puesto; formalicen los objetivos estratégicos, identifiquen
debilidades y fortalezas; concienticen a las personas y; conozcan el lenguaje de la norma (Betlloch
et al., 2019). Estos autores comentan que la implementacion del SGC de dicha norma no dista de
aquellas actividades administrativas que se incluyen en cualquier organizacion. La importancia de
esta norma, segin Ali¢ & Rusjan (2010), radica en el impacto que tiene esta en el rendimiento de la

organizacion a través del emparentado de los objetivos estratégicos organizacionales y los de calidad.
3. Norma ISO 19011: 2018.

En la actualidad, las organizaciones tienen la necesidad—por iniciativa propia u obligatorie-
dad normativa— de someter sus cifras financieras y demas aspectos relacionados a una revi-
sion especifica. No obstante, y como indican Espinosa et al. (2022), otro tipo de auditorias como
las de gestion, estdn tomando relevancia para las organizaciones. Estas requieren evaluar el gra-
do de eficiencia y eficacia en la planeacion y control de sus recursos, asi como comprobar el cum-

plimiento de las leyes y normas especificas en materia administrativa a las que estdn adheridas.

Power & Terziovski (2007) mencionan que los auditores no financieros se asocian mas a la validacién
de la mejora continua, aunque las empresas esperan que vayan mas alla de la validacion de certificacio-
nes. Estos mismos autores reconocen la necesidad de seguir directrices especificas para desarrollar estos
trabajos no financieros. Karapetrovic & Willborn (2001) mencionan que desde la década de los 60’s, las
organizaciones ven en la auditoria una forma de induccion a la calidad de procesos. En este sentido y
como argumentan Ali¢ & Rusjan (2010), algunas empresas que han instaurado un SGC buscan mejorar

sus procesos al adherirse a las normas ISO sin la intencion de buscar una certificacion en su primer afio.
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En el caso especifico de las directrices aplicables a la auditoria a los SGC, se identifica a la nor-
ma ISO 19011 en su edicion 2018. Este documento de acceso restringido—se puede adquirir en la
tienda oficial de ISO— establece los elementos generales que deben seguirse al momento de rea-

lizar una auditoria de calidad. La norma estd estructurada de la siguiente forma (ISO, 2018):

a) Objeto y ambito de actuacion. Establece la descripcion del ambito aplicativo del documento en

cuestion, reconociendo principalmente, a las auditorias internas y externas al SGC.

b) Referencias normativas. Este apartado no aplica a este lineamiento, empero, en este tipo de aparta-

do se describen normas obligatorias y no obligatorias que estan emparentadas.

c¢) Términos y definiciones. Se describen los conceptos bdasicos inherentes a la audito-
ria. La intenciéon de este apartado es homologar conceptos y evitar vaguedades en la aplica-
cion de procesos técnicos de revision. Uno de los conceptos que conviene considerar, sin res-
tar importancia al resto, es la distincion entre servicios de auditorias que hace la norma. La
clasificacion es la siguiente: primera parte, auditorias internas realizadas para validar la calidad;
segunda parte, auditorias ejecutadas por partes interesadas o stakeholders en el proceso de cali-

dad que desarrolla una organizacion y; tercera parte, es la auditoria que realiza un ente certificador.

d) Principios de auditoria. Son los principios fundamentales que deberd seguir el audi-
tor durante el trabajo de revision: integridad, imparcialidad, cuidado profesional, confiden-
cialidad en el uso de la informacion, independencia de criterio, construccion de una opi-

niéon basada en evidencia comprobable y un enfoque basado en los riesgos operativos.

e) Gestion del programa de auditoria. Describe las directrices para la construccion del programa de

trabajo a realizar, considerando los recursos, tiempos y objetivos.

f) Ejecucion de la auditoria. Describe de manera extensa, aquellas actividades a desarrollarse durante

la revision, incluida la construccion del informe correspondiente.

g) Competencias y evaluacion de los auditores. Considera la evaluacion de las competencias duras y

blandas del equipo de auditoria.
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Los elementos anteriormente descritos no distan de aquellos que estan contenidos en manuales
técnicos o normas de auditoria mencionados en la introduccion, no obstante, si cuentan con una
especificidad que es reconocida en los procesos de certificacion. El auditor que cuente con experiencia
técnica en auditoria podréd aplicar dicha norma previo a un estudio minucioso o a través de una
capacitacion. Para comprender de mejor manera la norma ISO 19011, es necesario segmentar en las
fases generales de la auditoria: planeacion, ejecucion, cierre o elaboracion del informe y seguimiento

a los hallazgos. Estas etapas estan inmersas en las secciones cinco y seis de la norma 19011.

3.1 Planeacion (objetivo, alcance y determinacion del equipo auditor).

La planeacion se encuentra inmersa en la seccion cinco de la norma. En una primera subseccion,
se desarrollan las generalidades que tendra la organizacion de la auditoria. Los puntos iniciales que
el auditor debera tener en consideracioén son: los procesos a revisar, tamafio y naturaleza operativa
de la organizacion, observar si el encargado de la implementacién del SGC es un externo, objetivos
organizacionales, ambiente en donde se desarrolla la organizacidon, necesidades y expectativas del

auditado, asi como los requisitos de confidencialidad de informacion que deben cumplirse (ISO, 2018).

Las consideraciones establecidas por ISO pueden adicionarse con: resultados de auditorias anteriores—
preferentemente de revisiones asociadas al SGC, no obstante, se pueden considerar revisiones
realizadas por el auditor interno al proceso que esté certificado como SGC—, cambios relevantes
en los procesos de SGC, por ejemplo, inclusién de nuevos procesos o cambio de personal y cambios
en la normativa de ISO. De acuerdo con la norma ISO 19011 (ISO, 2018), el programa de auditoria
considera los objetivos, riesgos y oportunidades relacionados con el programa, alcance de la revision,
calendario de trabajo, tipo de auditoria—interna y externa—, criterios y métodos de la revision,

criterios de seleccion del equipo e informacion documental que se requerira para explicar el plan.

El programa debe considerar los siguientes verbos de accion: planificar, hacer, verificar y actuar (Figura
1), las cuales son actividades que se apegan al ciclo de Deming de mejora continua y que son considerados,
también, dentro de la norma ISO 9001:2015 (Betlloch et al., 2019). No obstante, y como reconocen
Abuazza et al. (2020), gran parte de los auditores de calidad se enfocan principalmente en las personas
que representan el proceso auditado, dejando de lado a los clientes de dicho proceso. Esto es un area
de oportunidad que tiene el proceso de revision de calidad. Hernandez (2010) indica que la planeacioén

debe atender los criterios guia, las estrategias de obtencion de informacion y la estructura del informe.
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La planeacion de cualquier trabajo debe cefiirse en reglas administrativas para que exista un adecuado
cumplimiento de los objetivos que se establezcan. Dentro de los trabajos de auditoria interna y externa,
se identifican directrices que son similares a las descritas en la figura 1. En este sentido es importante
aclarar que, si bien el auditor puede contar con una amplia experiencia en auditoria, este debe ape-
garse a las normas especificas para la revision del SGC. Esto no quiere decir que el auditor no pueda

emplear metodologias de planeacion y revision complementarias a lo descrito en la norma ISO 19011.

El leitmotiv de la planeacién recae en la determinacion de los recursos y procesos a aplicar en
cualquier auditoria. No obstante, es importante puntualizar que esta puede sufrir modificacio-
nes antes y durante la revision. Diversos factores humanos y naturales pueden provocar cambios
menores o sustanciales a la revision, en todo caso, es importante puntualizar los siguientes as-
pectos aplicables a cualquier auditoria: 1) todo evento que altere el plan en cualquier grado debe
ser documentado; 2) el auditado debe ser notificado de manera formal, de todos aquellos cambios
que se presenten y; 3) uno de los elementos mas importantes en la modificacion del plan sera de-

terminar la nueva oportunidad de aplicacion de procedimientos o metodologias de auditoria.
Hernandez (2010) reconoce el papel que tendria el departamento de Calidad de la organizacién no solo en
la implementacion y seguimiento del SGC, sino en su participacion en las auditorias internas y externas.
No obstante, conviene indicar que no todas las organizaciones cuentan con un departamento de este tipo,
siendo las direcciones de cada proceso en colaboracion con el rea de control interno y el apoyo de la alta
direccion, las encargadas de instaurar el SGC. Asimismo, el responsable del proceso especifico es el en-

cargado en atender las revisiones internas y participar en la planificacion de las revisiones de certificacion.

Figura 1. Plan de trabajo para evaluar el SGC de acuerdo con la ISO 19011

o 1
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3.2 Ejecucion (Plan de trabajo y elaboracion de papeles de
trabajo).

Toda revision de auditoria cuenta con un primer acercamiento entre el auditor y los responsables
del area, en donde se dan a conocer las caracteristicas generales de la revision en cuestion. Esta
accion es conocida como la reunion de apertura. La ISO 19011 en su sexta seccidon reconoce
esta accidn como “establecimiento del contacto con el auditor”. En ella, el “auditor lider” se
encargara de tener un acercamiento con el cliente o auditado para dar a conocer el plan de trabajo,
determinar los canales de comunicacién formal durante la revision, requerimiento de informacion,
fechas de actividades, entre otras (ISO, 2018). Esta norma establece que, dadas las circunstancias

al interior y exterior de la organizacion, el auditor determinara la viabilidad de la revision.

Una de las bases sobre las que se cimenta una revision, son las politicas, procedimientos,
flujogramas y matrices de riesgos del proceso en cuestion. Estos documentos proporcionan una
gran contextualizacion del proceso, los controles, riesgos inherentes y residuales a los cuales esta
sujeto el proceso a revisar, asi como los demés documentos administrativos—ej. plan estratégico,
perfiles de puesto, organigrama, informes de actividades, etc.—. Cominmente, estos documentos son
considerados como la parte central del Sistema de Control Interno (SCI). El responsable de instaurar
el SCI es la administracion con el apoyo de las areas y de control interno. La norma ISO 19011 (2018)

considera la revision de estos documentos como una fase inicial de la realizacion de la revision.

Es menester hacer hincapié que, el SCI desarrollado e instaurado por las organizaciones, es la base
del SGC. El SCI documenta todos los procesos administrativos, incluidos los objetivos o planes
estratégicos organizacionales. El SGC valida que los procesos alcanzan un nivel de maduracion y de
estricto apego operacional. Si bien es cierto, se requiere de auditorias especificas para certificar el SGC,
el area de auditoria interna de manera regular a través de sus revisiones a los procesos mas criticos o
de mayor riesgo incluidas en el plan anual, coadyuban en el desarrollo de un sistema de calidad. Al
igual que otras normas inherentes a los trabajos de auditoria, la ISO 19011 establece requisitos para
el correcto desarrollo de la verificacion del SGC por parte de un auditor externo o interno, segun

sea el objetivo que persigue la organizacion. Estas etapas son secuenciales y técnicas (figura 2).

=0y
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Figura 2. Ejecucion de la auditoria de verificacion del SGC de acuerdo con la norma ISO 19011

R|esgos El audltor debe basarse en los riesgos mas representatlvos que sean mherentes a los procesos que

lograr desarrollar el objetrvo de fa revisién—.

Validacion de componentes. Debe existir una flexibilidad. Se comprueban los objetivos, alcance, equipo de
trabajo, roles y responsabilidades, técnicas de muestreo y metodologia de trabajo, ubicacion, asignacion de
recursos, necesidad de recorridos de proceso, establecimiento de canales de comunicacion, estructura del informe,
confidencialidad de la informacion, metodologia de seguimiento y coordinacion con otros auditores—en caso de que
el trabajo sea colaborativo—.

Asignacién de roles y tareas. Se asignan tareas a cada integrante del equipo auditor de acuerdo con las
competencias de cada individuo.

Construccion de la informacion documentada para la auditoria. Recopilacidon de informacién, a través de una
solicitud formal. Todos los documentos y declaratorias seran tratados de manera confidencial.

Designacién de las guias y los observadores. Estos elementos hacen referencia a las personas que asistiran a
0s audilores. Su designacion correspondera al au © deben influir en el frabajo de auditoria. EI auditor
debe dar aprobacion de la asistencia de las guias y observadores.

Reunion de inicio. Organizacion de una sesion inicial de trabajo entre el auditor y el director o responsable del
proceso. Aqui se dard a conocer la planificacion y plan de trabajo. Se busca el consentimiento. Debe usarse un
lenguaje convencional y no demasiado tecnificado.

Comunicacién. Los canales de comunicacién entre el equipo de auditoria y auditado, debe ser a través de canales
formales. Los auditores deberan reunirse durante el trabajo de revisidon para abordar temas relevantes del trabajo. El
lider de auditoria podria compartir los avances de |a revision al auditado, asi como aquellos riesgos significativos.
Acceso a la informacién. El auditor debe tener acceso a la informacién y personas para realizar su trabajo—previo
acuerdo—.

Revision documental. Estudio de los documentos que conforman el SCI asociado al SGC, asi como de la evidencia
o entregable que se fundamente en estos documentos. Este examen debe quedar documentado en hojas de trabajo,
marcas o a través de software especializados.

Construccion de hallazgos. Con base en |la evidencia y los criterios de auditoria se formulan conformidades y no
conformidades. Estas ultimas se clasificaran de acuerdo con su naturaleza. Se podrian estudiar estas con el
auditado.

Conclusiones. El lider redactara las conclusiones, hallazgos, logro de objetivos y de mas aspectos resolutorios con
base en la informacién emanada del equipo de traba]o También se incluira el desarrollo de las recomendaciones.

ultlmos determlnaran quienes de su equipo podran asistir.

Fuente: elaborado a partir de la norma ISO 19011 (IS0, 2018).

En auditoria interna y externa
se recomienda el empleo del
marco  Enterprise  Risk
Management (ERM) emitido
por COSO. La version més
reciente es del 2017.

La planificacién queda
plasmada en dos
documentos: “memorando de
planeacién” y “programa de
trabajo”. El desarrollo queda a
cargo del responsable de la
auditoria.

En la auditoria interna y
externa se designa a un
encargado de atender y
coordinar la entrega de
informacion, pero no existe
un seguimiento puntual de
observacion a los trabajos
realizados.

La NOM 19011 no lo
establece, pero es
imperativo  redactar una
minuta de la sesién de
apertura y cierre, asi como
de todas aquellas reuniones
en las que se haya tratado
temas relevantes.
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3.3 Informe final.

Elinforme representa el trabajo derevision de los auditores. Las observaciones o no conformidades
son las areas de oportunidad que tendrd el SGC. Estas deficiencias, deben estar debidamente
fundamentadas con evidencia. Las no conformidades y demés aspectos relacionados con la
revision son temas que habran sido tratados previamente durante la revisién y en la junta de
cierre. El lider de la auditoria debera realizar el informe ejecutivo que contenga los datos de la
revision tales como: el objetivo y alcance de la auditoria, nombre de los auditores, criterios de
auditoria empleados, asi como la declaracion del grado de cumplimiento de estos, hallazgos y
evidencia y conclusiones. La emision del informe debe realizarse dentro del plazo acordado
con el auditor. Este documento deberd contar con la aceptacion del auditado previo a su
distribucion (ISO, 2018).

La norma citada en el parrafo anterior no establece una sugerencia sobre la estructura del
informe. En este sentido, algunos informes consideran la descripcion de la “ruta de auditoria” que
desarrollaron. Esto lo hacen a través de una tabla que considera el nombre de los elementos
del proceso auditado y la descripcion de las actividades. Posteriormente, se incluyen los
hallazgos, riesgos y conclusiones. Karapetrovic & Willborn (2001) indican que el informe
contiene la verificacion de los criterios o resultados esperados preestablecidos en materia de calidad.
En caso de que el resultado sea positivo, el SGC quedara certificado o validado cuando la revision
sea realizada por un ente externo. Este resultado significa que los procesos organizacionales son
sistematicos, estandarizados, se encuentran documentados y fomentan la calidad en la realizacion
de las actividades. Ademas, favorece a la obtencion o incremento en la confianza por parte de los

clientes y demas stakeholders, en los productos y servicios de la empresa certificada (Betlloch et
al., 2019).

3.2 Seguimiento a los hallazgos y no conformidades.

Dentro del proceso de auditoria, uno de los puntos mas relevantes es el seguimiento a
las areas de oportunidad que son identificadas. Dependiendo de la gravedad, algunas de
ellas pueden ser calendarizadas para ser atendidas con posterioridad. En una auditoria de

certificacion, las no conformidades pueden o no provocar la certificaciéon o revalidacion.

=0y
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Esto dependera del nivel de gravedad que tengan estas. En este sentido, Karapetrovic &
Willborn (2001) piden reconocer que la certificacion no necesariamente se asocia al cum-
plimiento total de las directrices de auditoria. La norma ISO 19011 reconoce las activida-
des de seguimiento y agrega la necesidad de informar a los auditores sobre el cumplimiento
de los planes de accion (ISO, 2018). Para Power & Terziovski (2007) las auditorias no fi-
nancieras encuentran su nivel de eficiencia en el seguimiento a los resultados de audito-

ria, por ello, se pide que el auditor realice un seguimiento a las acciones implementadas.
3.5 Competencias y evaluacion de los auditores.

Para desarrollar un trabajo de auditoria y en general, cualquier actividad profesional, se requiere de
competencias duras—conocimientos técnicos asociados a la profesion en cuestion— y blandas—ha-
bilidades personales complementarias, ej. Comunicacion escrita y oral, reflexion, ética, organizacion,
trabajo en equipo, etc.— para el adecuado desempefio. En la actualidad, la auditoria al SGC pue-
de tener auditores de diversas profesiones, no obstante, la norma abordada en el presente documen-

to establece lineamientos para valorar las competencias de aquellas personas que auditaran al SGC.

De acuerdo con la norma ISO 19011, la valoraciéon de los auditores debe quedar sus-

tentada en wuna metodologia que considere cuatro elementos centrales (ISO, 2018):

» Establecer las competencias que se requieren para cumplir el plan de auditoria. La nor-
ma divide estas habilidades en capacidades: blandas como nivel ético, diplomatico, admi-
nistracion de equipos y manejo del entorno y; duras como el conocimiento de las meto-
dologias de auditoria, conocimiento de las normas ISO, entendimiento de los procesos y
entorno de la organizacidn, incluidas las normas legales aplicables. Asimismo, es importante que
los auditores que vayan a realizar una revision del SGC cuenten con una capacitacion adecuada.

* Formulacion de los criterios de evaluacion. Los criterios deben ser holisti-
cos para que la evaluacion considera aspectos cuantitativos y  cualitativos.

* FEleccion del método de evaluacion. La norma establece seis criterios de evalua-
cion: a) cuantitativo como examenes y; b) cualitativo tales como la revision de re-
gistros o aspectos curriculares, retroalimentacidon, entrevista, observacion del traba-
jo y revision de las actividades de auditoria—este puede ser de naturaleza cuantitativa—.

* Ejecucion de la evaluacion. Es la valoracion de los conoci-

mientos. En esta seccion se determinan areas de oportunidad.

Y
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4. Auditoria Interna

Una vez argumentada la norma ISO 19011, conviene analizar el papel que juega auditoria interna.
Si bien es cierto, en la practica, la aplicacion de esta norma se asocia principalmente a los auditores
externos certificadores, auditoria interna puede aplicar estos lineamientos para realizar sus revisiones
calendarizadas y no calendarizadas. De hecho, los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 recono-
cen y promueven a la auditoria interna como una actividad esencial dentro del SGC (Ali¢ & Rusjan,
2010; Chiarini et al., 2020; Hernandez, 2010). La auditoria interna es una primera fase y la externa
una segunda y tercera fase dentro del proceso de consolidacion del SGC (Medina & Wellbrock,
2021).

Como se indico anteriormente el SCly el SGC se encuentran armonizados a través de los documentos que
losintegran. E1 SCl es labase parala construccion del plan anual de auditoria. Medina & Wellbrock (2021)
recomiendan diferenciar entre programade auditoriay plan anual, el primero son las estrategias de realiza-

ciondeltrabajo de auditoriay el segundo es la contextualizacion de las revisiones arealizar en un ejercicio.

Debido a la relacion descrita en el parrafo anterior, se puede concluir que auditoria interna es un ente
pre evaluador y post evaluador de la certificacion o reconocimiento del SGC organizacional.
Ademas, es una funcion que evallia de manera permanente este tipo de sistemas. Esto no quiere decir
que el auditor interno es un experto en la aplicacion de las normas ISO, sino que esta familiarizado
con los elementos que abordan estos lineamientos técnicos. Ademas, no debe concluirse sobre una
corresponsabilidad de alto grado entre auditoria interna y la administracion ante la certificacion del
SGC. Auditoria interna re-visa procesos de manera temporal, por lo que un proceso puede no ser

revisado en un ejercicio especifico.

Sin embargo, existen autores que consideran que auditoria interna si es corresponsable en un alto
grado. Ali¢ & Rusjan (2010) comentan que esta funcion debe constatar que el SGC se
apega a los requisitos de la norma 9001:2015, ademas, debe minimizar los incumplimien-tos
o no conformidades detectadas. En este orden de ideas, Chiarini et al. (2020) comen-tan
que “la auditoria interna podria describirse como un método estructurado y un proce-so

fundamental del SGC que puede afectar el rendimiento y las mejoras del sistema” (p. 1829).

2Dentro de las organizaciones empresariales cada funcion o departamento tiene objetivos especificos. Algunos de
estos pueden involucrar a diversas areas. Sin embargo, cada una de ellas tendra un nivel de responsabilidad respecto a su
consu-macion—ej. En el desarrollo de un aplicativo electronico institucional, el area de sistemas, implementacion y area
operativa tendran diferentes grados de responsabilidad respecto del cumplimiento de esta actividad—. En el caso de la
certificacion de la SGC, auditoria interna participa en la revision de un proceso siempre que este se encuentre dentro
del plan anual. Esta funcion es independiente y no debe participar en actividades operativas. Auditoria interna puede
coadyuvar en la validacién y recomendaciones a un nivel de correspondencia bajo o medio, pero no a un alto nivel de
responsabilidad.

w
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manera independiente, los diversos procesos corporativos. A decir de Bernar-
do (2010), cuando una empresa cuenta con SGC, es natural que auditoria interna reali-

ce revisiones a este proceso ya que esta funcion es parte del sistema de gestion general.

Los beneficios de las auditorias internas al SGC dependen del entendimiento y posicio-
namiento que la administracion de las organizaciones tenga hacia la naturaleza de la fun-
cion de auditoria y, especialmente, cuando el proposito de las revisiones vaya mas alla de la
validacion de los elementos contenidos en la norma ISO 9001: la auditoria es parte del ana-
lisis organizacional (figura 3) (Ali¢ & Rusjan, 2010). Medina & Wellbrock (2021) respal-
dan a Ali¢ & Rusjan sobre las relaciones que tiene la auditoria interna al reconocer que esta

funcion coadyuva al logro de los objetivos organizacionales y a la gestion de los riesgos.

Es menester indicar que, por si sola, la funcidn de auditoria no otorgara los beneficios en materia de
SGC y demas aspectos descritos en la figura 3. Existen otras variables a considerar. Lenning & Gre-
myr (2021) a través de una revision sistematica de la literatura asociada a la relacion entre las audi-
torias internas con la norma ISO 9001, determinaron tres aspectos que esta actividad debe mejorar
para cooperar en la mejora del SGC: a) mejora en las competencias duras y blandas de los auditores;
b) cambio de enfoque de las revisiones, para pasar de procesos especificos a la busqueda de mejora
continua holistica y; ¢) realizacion de auditorias integrales. Por afiadidura, Abuazza et al. (2020) in-

dican que la auditoria interna puede contribuir en la toma de decisiones y en la gestion estratégica.

Figura 3. La auditoria interna y el SGC

_ \
A
[ Objetivos de calidad W
y E—
S
\ |

Auditoria interna:
a) como técnica del SGC.
b) como herramienta de gestion.
&

Fuente: adaptado de Ali¢ & Rusjan (2010, p. 923).
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Finalmente, es importante mencionar el grado de independencia que debe tener el auditor interno.
Este concepto es descrito dentro de las normas internacionales y los lineamientos normativos espe-
cificos de cada sector que atafien a la funcion. El auditor no realiza actividades operativas y debe
opinar libre de sesgos. De acuerdo con Medina & Wellbrock (2021), la independencia del auditor
tiene su fundamento teérico en la Teoria de la agencia, donde el auditor es el agente de los stake-
holders, el cual mantiene una independencia del Consejo de Administracion—principal—. Es-
tos autores argumentan que estd teoria aborda las fricciones entre los agentes y principales, es de-
cir, la desconfianza de las partes interesadas hacia los duefios de las empresas, por tanto, se exige

una auditoria externa para validar aspectos relevantes de la administracion de la organizacion.

Conforme a lo anterior, es debatible el posicionamiento de estos autores toda vez que, la auditoria in-
terna, no es independiente del Consejo, sino una parte de él. Del Consejo emana el Comité de Auditoria
como un 6rgano intermedio que lo apoya en sus actividades. Auditoria interna reporta sus actividades
a dicho Comité. La independencia de auditoria interna no es mermada toda vez que, el Consejo de Ad-
ministracion, también es un elemento conformado de personas que son ajenas a la administracion. El

Consejo supervisa a la administracion, es decir, evala el rendimiento del director general (figura 4).

Figura 4. Independencia del area de auditoria interna
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Independientemente de lo descrito anteriormente, se concuerda con Medina & Wellbrock res-
pecto a la necesidad de que este proceso debe ser auditado por un ente externo toda vez que, de
acuerdo con diversos factores—normatividad, la cual exija a la funcion de auditoria interna el re-
visar aspectos especificos, la estructura del departamento, el plan anual de auditoria puede no con-

siderar al SGC, entre otros—, el area de auditoria puede no revisar de manera adecuada el SGC.
5. Cambios en procesos.

Otro elemento para puntualizar dentro del contexto del SGC es la evolucion de los procesos internos de las
organizaciones. Existen diversas razones que pueden originar cambios en el SCI, entre los cuales se identi-
fican: mejoracontinua, atencionalas areas de oportunidad detectadas por las auditorias internas y externas,
cambio de productos o servicios, reestructuras organizacionales, cambio de objetivos organizacionales,

etc. Esto,enconsecuencia, traenuevosretos paralaadministracionenel procesodecertificacionde su SGC.

Karapetrovic & Willborn (2001) indican que la evaluacion organizacional puede tener un choque con
las normas de certificacion de ISO, las cuales se actualizan de manera quinquenal. Estos autores ar-
gumentan que las empresas tienen que adherirse a estas normas pese a que sus procesos pueden ser
mas evolucionados. Tomando de referencia esta postura, se puede argumentar la instauracion de la
inteligencia artificial, la cual es una tecnologia que estd evolucionando de manera avanzada. Su uso
dentro de las organizaciones esta alcanzando diversos procesos que las normas ISO altn no consi-

deran. La actualizacién de la norma ISO 9001 estd pronosticada para el tercer trimestre de 2026.

En este sentido y en relacion con la funcion de auditoria interna, Lenning & Gremyr (2021) y Kraus &
Grosskopf(2008) proponen larealizacion de una auditoria integral que aborde no solo el cumplimiento de
lanorma de calidad, sino de todos aquellos cambios relevantes que tenga el SCI y abarcando areas clave.
Lo anterior debido a que, como indican Ali¢ & Rusjan (2011), 1a funcidon de auditoria interna en ocasiones
se enfoca tinicamente en la revision de cumplimientos y la administracién no explota el alcance holistico
de revision que tiene esta funcion. Estos ultimos autores argumentan que auditoria interna ayuda a la aso-

ciacion y entendimiento que tienen los procesos institucionales con la calidad a través de sus revisiones.

Y
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6. Conclusion

Larealizacion de cualquier auditoria debe apegarse a los lineamientos especificos y generales que se aso-
cian al proceso administrativo, productivo, financiero, ecoldgico, etc., que vaya a revisarse. El estudio de
lanorma 19011, asi como del resto de la familia ISO deben ser analizados por el auditor externo e inter-
no de manera individual o grupal, pero no solo desde una perspectiva técnica para el entendimiento de
sus actividades sistematicas, sino también integral, que permita entender el fundamento tedrico y técni-
co—aun y cuando no esté explicito en las normas especializadas— que las sustentan. El estudio integral
involucra que el profesional de la auditoria indague y conozca los temas directamente relacionados con:
la calidad, auditoria, administracion de operaciones y conocimientos del negocio a revisar. No obstante,
el auditor especializado no debe sobreponer sus conocimientos sobre las reglas de lanorma ISO 19011 y
su anexo, a contrario sensu, debe armonizar su experiencia con las reglas especificas de este lineamiento.

Varios conceptos contenidos en la norma se encuentran estandarizados con otras normas de auditoria.

En cuanto alarelacion entre la auditoria internay el SGC, esta debe ser comprendida por los profesionales
e interesados en la calidad, como una vinculacidon que ayuda al mejoramiento de los procesos. Para que
exista esto, la administracion debe acatar de manera puntual, todas aquellas observaciones que emanen
de las auditorias internas. Con esto, se puede generar una mejora continua en los procesos y madura-
cion del SCI. Esto no se interpreta como una responsabilidad de alto grado para la funcioén de auditoria
interna respecto a la implementacion y mantenimiento del SGC. El ambiente de control y el compro-

miso de los involucrados directos en este sistema, seran los principales responsables de su maduracion.

Figura 5. Relacion entre auditoria interna, el ambiente de control y la

administracion

itori Implementa
Audita y

I recomienda
Audita y Contribuye
certifica

Fuente: elaboracion propia
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Se espera que el presente documento contribuya a la literatura limitada que hay sobre el tema
(Lenning & Gremyr, 2021), esperando que las proximas investigaciones aborden el tema des-
de una perspectiva tedrica, criticando el rol de los participantes en la construccion de un SGC
organizacional y argumentando sobre otros temas que se relacionan directamente con la vali-

dacion de la calidad, dejando de lado trabajos que se enfoquen Unicamente en temas técnicos.
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