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INTRODUCCION

Sin duda alguna entre los beneficios se considera que a través de programas de
calidad de las organizaciones seran mas capaces de lograr sus objetivos, mejorar
la calidad de los servicios y productos que ofrecen sus usuarios y ser mas
competitivas, productivas y eficientes. Asi mismo se argumenta que el personal se
vera beneficiado porque contara con un mejor sistema de capacitacion y formacion
profesional, un ambiente mas propicio para trabajar y, en general, una mejor
perspectiva de desarrollo.

Este documento fue disefiado bajo una estructura cronologica que lo hace

practico.
En el primer capitulo se desarrolla el Marco Histérico, los Antecedentes, la
Evolucion en México, Europa, América y Estados Unidos; de la Auditoria esto con

la finalidad de dar a conocer mas ampliamente a | Auditoria

En el segundo capitulo se analiza el Marco Conceptual de de Auditoria, Calidad,

Innovacion.

En el tercer capitulo se describe los tipos de auditoria y sus elementos, Normas,
Técnicas, Procedimientos de Auditoria

En el cuarto capitulo se desarrolla el origen Histérico de la Calidad, Mision,

Objetivos y Valores, Normas y Auditorias 1ISO

En el quinto capitulo se describe la Innovacion, tipos de Innovacion.
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CAPITULO |

MARCO HISTORICO

La importancia de este capitulo radica principalmente en el recorrido que hago por
Europa América (Estados Unidos y México) ubicando cada cambio sufrido, asi
como los hechos historicos que lo produjeron.

1.- ANTECEDENTES

Alo largo de la historia la auditoria o la revision de cuentas ha sido parte
fundamental del desarrollo administrativo, politico y social de nuestro pais y de
Europa, su importancia es reconocida desde los tiempos mas remotos, teniéndose

conocimientos de su existencia ya en la lejanas épocas de la civilizacion sumeria.

1.1 ORIGEN DE LA AUDITORIA EN MEXICO

1453

El Tribunal Mayor de Cuentas, constituido por las Cortes Espafiolas, tenia la tarea
concreta de inspeccionar las cuentas de la Hacienda Real de la propia Espafa.
Afos después serviria para vigilar a los conquistadores que debian enviar a la
metrépolis el denominado "quinto real”, es decir, el 20% de las ganancias que
obtenian en oro, plata piedras preciosas y objetos valiosos.

1503

Se fortalecieron las funciones de dicho tribunal con la Casa de Contratacion de
Sevilla.

1521

El pueblo azteca contaba con procedimientos muy elementales para contabilizar

los bienes que provenian de los impuestos que rendian sus subditos.
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1821

Una vez lograda la Independencia, se facilito el transito de una sociedad colonial y

eclesiastica a una sociedad civil, mediante la construccién de un Estado que
reuniera y conservara los intereses mas representativos.

1824

El Tribunal Mayor de Cuentas funcioné durante tres siglos, y no fue hasta el 4 de
Octubre de este afio que nuestra Carta Magna establecio la facultad exclusiva del
Congreso General para fijar los gastos generales de la nacion, establecer las
contribuciones necesarias, determinar su inversion y tomar anualmente las

cuentas de Gobierno.

A fin de reglamentar el articulo 50 de la Constitucion ese afio, se expidio el decreto
por el que se suprimié el Tribunal Mayor de Cuentas y se cred la Contaduria
Mayor de Hacienda, dependiente de la Camara de Diputados, cuyo objetivo seria
investigar, practicar y vigilar la glosa de las cuentas que anualmente debia

presentar el titular del Departamento de Hacienda y Crédito Publico.

1896

Se expididé la Ley Organica de la Contaduria Mayor de Hacienda, y con la
Constitucion de 1917 se ampliaron sus funciones y se faculté al Poder Legislativo

para expedir dicha ley.

1955
El colegio de contadores Publicos de México, cambia su denominacion por la de

“Instituto Mexicanos de Contadores Publicos”.
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1963

La Ley Organica de la Contaduria Mayor de Hacienda tuvo otra serie de reformas,

entre las cuales se ordenaba a las oficinas del Ejecutivo remitir los estados de
contabilidad y precisar que el 6rgano de control y fiscalizacién disponia de un afio
a partir de la recepcion de los estados para realizar la revision respectiva.

Asimismo, con la expedicion de la nueva Ley Organica de la Contaduria Mayor de
Hacienda, en 1978 la Contaduria se defini6 como el 6rgano de control y
fiscalizacion dependiente de la Camara de Diputados encargado de revisar las
cuentas publicas, con el objetivo primordial de vigilar escrupulosamente el manejo
de los fondos publicos, lo cual constituye una de las demandas mas sentidas de la

sociedad.

1993

El 28 de noviembre el Ejecutivo Federal present6 una iniciativa de reformas a los
articulos 73, 74, 78 y 79 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, cuya finalidad consistia en crear un nuevo o6rgano fiscalizador de la
gestiébn gubernamental, en sustitucion de la Contaduria Mayor de Hacienda, el

cual se denominaria Auditoria Superior de la Federacion.

Entre algunos de los objetivos de la iniciativa destacaron: la modernizaciéon en su
funcion publica, el ejercicio de la transparencia y la puntualidad en la rendicién de
cuentas del uso de los recursos publicos; fungir como un auténtico 6rgano de
auditoria superior independiente del Ejecutivo, con autonomia técnica e
imparcialidad en sus decisiones y que fuera reconocido por la ciudadania en

general.
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1999

El 30 de julio se publicaron en el Diario Oficial de la Federacion las reformas
constitucionales aprobadas por el Congreso de la Union, las cuales dieron origen a

la Auditoria Superior de la Federacion.

2000

El 1 de enero entr6 en funciones la Auditoria Superior de la Federacion,
sustituyendo a la Contaduria Mayor de Hacienda de la Camara de Diputados del

H. Congreso de la Union.

El 20 de diciembre la Camara de Diputados del H. Congreso de la Unién aprob6

la Ley de Fiscalizacion Superior de la Federacion.
2001

El 5 de septiembre se expide el Reglamento Interior de la Auditoria Superior de la

Federacion.
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1.2 EVOLUCION DE LA AUDITORIA

La auditoria surgié de la necesidad para medir y cuantificar los logros alcanzados
por la empresa en un periodo de tiempo determinado. Surge como una manera
efectiva de poner en orden los recursos de la empresa para lograr un mejor

desemperio y productividad.

Desde sus inicios, la necesidad que se le plantea al auditor de conocer en que
esta fallando o que no se estd cumpliendo, lo lleva a evaluar si los planes se estan
llevando a cabalidad y si la empresa esta alcanzando sus metas. La auditoria es
necesaria como una herramienta que permita cuantificar los errores

administrativos que se estén cometiendo y poder corregirlos de manera eficaz.

La Auditoria forma parte esencial del proceso administrativo, por que sin control,
los otros pasos del proceso no son significativos, por lo que ademas, la auditoria
va de la mano con la administracion, como parte integral en el proceso

administrativo y no como otra ciencia aparte de la propia administracion.

Hechos historicos de mayor relevancia para la auditoria en especial como
precedentes para la formacién de una rama especializada que se dedique al
control y revision periddica del desempefio organizacional:

* En 1800, James Watt y Mathew Bolton desarrollaron una propuesta para

estandarizar y medir procedimientos de operacion;
* Charles Babbage en 1832, Daniel C. McCallum en 1856 y Henry Metcalfe en

1886, realizaron valiosas aportaciones a la eficiencia operativa, al uso de

organigramas y al estudio de la administracion respectivamente;

10
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* En 1933, Lyndal F. Urwick sostiene la importancia de los controles para estimular

la productividad de la empresa;

* En 1935, James O. McKinsey propone la evaluaciéon de todos los aspectos de
una empresa, a la luz de su presente y futuro probable;

* En 1945, El Instituto de Auditores Internos Norteamericanos menciona que la

revision de una empresa puede realizarse analizando sus funciones;

* En 1949, Billy E. Goetz declara que la auditoria administrativa es la encargada

de descubrir y corregir errores de administracion;

* En 1952, William S. Spriegel y Ernest Coulter contemplan una aplicacion basada

en conjuntos de preguntas para captar informacion en una empresa,

* En 1953, George R. Terry menciona la necesidad de evaluar a una organizacion
a través de una auditoria, utilizando cuatro procedimientos: Apreciacion de
Conjuntos, Informal, por Comparacion e ldeal,

* En 1955, Harold Koontz y Ciryl O'Donnell proponen la autoauditoria;

* En 1962, William Leonard incorpora los conceptos fundamentales y programas

para la ejecucion de la auditoria administrativa;

* En 1963, Stephen R. Michael aborda el tema de la medicién del desempefio y

evaluacion de la eficiencia en una organizacion productiva;

11
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* En 1964, Dimitris N. Chorafas contempla la necesidad de que las empresas
tomen en cuenta que sus elementos tienden al desarrollo como consecuencia de
su evolucion y transformacién, lo que las obliga a tener un adecuado control de

Sus acciones;

* En 1965, David Anderson y Leo Schmitdt relacionan la conformacion idénea de
una unidad de auditoria, especificamente en cuanto a sus funciones, personal y
estructura;

* En 1966, José Antonio Fernandez desarrolla un marco comparativo entre

diferentes enfoques de la auditoria administrativa;

* En 1968, C. A. Clark visualiza la auditoria como un elemento de peso en la
evaluacion de la funcién y responsabilidad social de la empresa. John C. Burton
destaca los aspectos fundamentales de la auditoria administrativa. Fernando
Vilchis Plata explica como esta integrado el informe de auditoria, cdmo debe

prepararse y que beneficios puede traer a una empresa su correcta observancia,

* En 1971, Agustin Reyes Ponce ofrece una visidn general de la auditoria

administrativa;

* En 1972, el Centro Natural de Productividad elabora las Bases de
Autodiagnéstico, obra que brinda una alternativa para que las empresas puedan
determinar y jerarquizar los elementos que inciden en su operacion a efectos de

toma de decisiones;
* En 1974, César Gonzéalez Alcantara retoma la importancia de la funcion del

control como etapa final del proceso ademas de definir el contenido estructural,

funcional y humano de una contraloria;

12
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* En 1975, Roy A. Lindberg y Theodore Cohn desarrollan el marco metodolégico

para instrumentar una auditoria de las operaciones que realiza una empresa;

* En 1977, Patricia Diez de Bonilla y Jorge Alvarez Anguiano proponen
aplicaciones viables de llevar a la practica y un marco metodoldgico que permite

entender la esencia de la auditoria de manera mas accesible, respectivamente;

* En 1978, Ladislao Solares Vera difunde el trabajo cuya sintesis redne normas de
auditoria, las caracteristicas del servicio de un auditor interno e independiente el
alcance de una empresa con base en la consideracion de sus funciones y su

aplicacion en la empresa privada y sector publico;

* En 1983, Spencer Hyden analiza los procedimientos de trabajo de una empresa

y propone una forma para evaluarlos;

* En 1987, Gabriel Sanchez Curiel aborda el concepto de auditoria operacional, la
metodologia para utilizarla, la evaluacion de sistemas, el informe y la implantacion

y seguimiento de sugerencias;

* En 1989, Joaquin Rodriguez Valencia analiza los aspectos tedricos y practicos
de la auditoria administrativa, las diferencias con otra clase de auditorias, los
enfoques mas representativos, incluyendo su propuesta y el procedimiento para

realizarlas.

13
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* 1994, Jack Fleitman S. incorpora conceptos fundamentales de evaluacién con un
enfoque profundo; muestra las fases y metodologia para su aplicacion, la forma de
disefiar y emplear cuestionarios y cédulas, y el uso de casos practicos para
ejemplificar una aplicacion especifica.

Los trabajos sobre auditoria en sus diferentes acepciones son tantos y tan
variados que soOlo hemos listado los mas significativos y algunos de los mas
difundidos, para establecer un punto de partida. Es innegable la importancia del
tema y la preocupacién por abordarla con diferentes enfoques, por lo cual,
podemos esperar que la generacién de obras en torno a la auditoria continuara

acrecentandose dia con dia.

14
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1.2.1 EN EUROPA

La Auditoria en su concepcién moderna nacié en Inglaterra o al menos en ese
pais se encuentra el primer antecedente. La fecha exacta se desconoce, pero se
han hallado datos y documentos que permiten asegurar que a fines del siglo Xlll y
principios del siglo XIV ya se auditaban las operaciones de algunas actividades
privadas y las gestiones de algunos funcionarios publicos que tenian a su cargo

los fondos del Estado.

La Auditoria existe desde tiempos inmemoriales, practicamente desde que un
propietario entreg6 la administracion de sus bienes a otra persona, lo que hacia
que la Auditoria primitiva fuera en esencia un control contra el desfalco y el

incumplimiento de las normas establecidas por el propietario, el Estado u otros.

Como elemento de analisis, control financiero y operacional la Auditoria surge
como consecuencia del desarrollo producido por la Revolucion Industrial del siglo
XIX. En efecto, la primera asociacion de auditores se crea en Venecia en el afo
1851 y posteriormente en ese mismo siglo se produjeron eventos que propiciaron
el desarrollo de la profesion, asi en 1862 se reconocié en Inglaterra la auditoria
como profesion independiente. En 1867 se aprobé en Francia la Ley de
Sociedades que reconocia al Comisario de Cuentas o auditor. En 1879 en
Inglaterra se establecid la obligacion de realizar Auditorias independientes a los
bancos. En 1880 se legalizé en Inglaterra el titulo de Charretera Accountants o
Contadores Autorizados o Certificados. En 1882 se incluyo en ltalia en el Codigo
de Comercio la funcion de los auditores y en 1896 el Estado de New York habia
designado como Contadores Publicos Certificados, a aquellas personas que
habian cumplido las regulaciones estatales en cuanto a la educacion,

entrenamiento y experiencia adecuados para ejecutar las funciones del auditor.

15
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Acreditase, todavia, que el termino auditor evidenciando el titulo del que practica
esta técnica, aparecio a finales del siglo XVIII, en Inglaterra durante el reinado
Eduardo |

En diversos paises de Europa, durante la edad media, muchas eran las
asociaciones profesionales, que se encargaban de ejecuta funciones de
auditorias, destacandose entre ellas los consejos Londinenses (Inglaterra), en
1.310, el Colegio de Contadores, de Venecia (Italia), 1.581.

La revolucion industrial llevada a cabo en la segunda mitad del siglo XVIII,
imprimioé nuevas direcciones a las técnicas contables, especialmente a la auditoria,
pasando a atender las necesidades creadas por la aparicion de las grandes

empresas (donde la naturaleza es el servicio es practicamente obligatorio).

Se preanuncio en 1.845 o sea, poco después de penetrar la contabilidad de los
dominios cientificos y ya el “Railway Companies Consolidation Act” obligada la

verificacion anual de los balances que debian hacer los auditores.

En la Europa Feudal esta profesion comenz6 a precisarse mas, llegando a
identificarse las funciones con el cargo y asi nacié el auditor. EI nombre del
“auditor’ debe su origen a la forma en que se recibian (oyéndolas) las

liquidaciones de las cuentas.

De esta época existen algunos antecedentes, principalmente en Inglaterra de los
siglos Xl y XIV que permiten establecer las causas que dieron origen a esta

profesién, principalmente las siguientes:

1. La necesidad de comprobar la honestidad de aquellos que administraban
los bienes y dinero de otros.

2. El deseo de los administradores de que su honradez quedase comprobada

16
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3. La falta de conocimientos en realidad, para rendir informen y cuentas de la

gestion realizada.

A partir del siglo XVII, el feudalismo se debilitaba. Se desarrollaba la clase
burguesa controlando la banca, el seguro, el trafico maritimo, los mercados y la
incipiente industria contraponiendo su poderio econémico a la Hegemonia feudal
terminando por derrotar al feudalismo. Comienza asi una era de gran desarrollo en

las actividades comerciales e industriales.

Entre las nuevas actividades que surgen encontramos la Contabilidad Publica.
Segun los antecedentes comunmente aceptados por todos los tratistas de la
contabilidad. George Watson fue el primer contador que ofrecié al publico sus
servicios como auditor en el afio 1645 en Escocia. Durante muchos afios Watson

desempeiio cargos de tesorero, cajero y contador del banco de Escocia.

Es indudable que el desarrollo de la contaduria publica en el mundo,
principalmente en Inglaterra tuvo una gran importancia las convulsiones

econdmicas y financieras experimentadas por la humanidad en el siglo XIX.

En el afo 1799 habia varias firmas de contadores publicos ejerciendo en
Inglaterra, lo que mas tarde dio lugar a la creacién de varias asociaciones de la
nueva profesion, siendo la primera la formada en Escocia en el afio 1854. En 1880
se organizé la de contadores certificado de Inglaterra y Gales. En 1885 se fundé la
de contadores incorporados y auditores de Inglaterra. En 1896 se fundd la

Asociacion de contadores publicos de Estados Unidos.

En el afio 1916 se comenzé la preparacion de un programa minimo de
procedimientos a seguir en las auditorias quedando establecidas las primeras
reglas que rigieron la contaduria publica. Parejamente al desarrollo de las grandes

17
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Empresas se desarrollo la Contabilidad, haciéndose mas profunda mas analista.
Creandose especialidades mecanizandose los sistemas contables, facilitando a
las auditorias el mejoramiento de los métodos y procedimientos, a establecer

reglas y principios, y a mantener una constante superacién para no estancarse.

! Auditoria contable | ED. Piramide Garcia Benau

18
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1.2.2 EN AMERICA (ESTADOS UNIDOS Y MEXICO)

También en los Estados Unidos de Norteamérica, una importante asociacion cuida
las normas de auditoria, la cual publicé diversos reglamentos, de los cuales el
primero que conocemos data de octubre de 1.939, en tanto otros consolidaron las
diversas normas en diciembre de 1.939, marzo de 1.941, junio de 1942 y
diciembre de 1.943.

El futuro de nuestro pais se prevé para la profesion contable en el sector auditoria
es realmente muy grande, razén por la cual deben crearse, en nuestro circulo de
ensefianza catedra para el estudio de la materia, incentivando el aprendizaje y

asimismo organizarse cursos similares a los que en otros paises se realizan.

Debido al mayor desarrollo de la auditoria en Inglaterra, a fines del siglo XIX e
inicios del siglo XX se trasladaron hacia los Estados Unidos de Norte América
muchos auditores ingleses que venian a auditar y revisar los diferentes intereses
en este pais de las compafias inglesas, dando asi lugar al desarrollo de la
profesion en Norte América, creandose en los primeros afios de ese siglo el

American Institute of Accountants (Instituto Americano de Contadores).

Es conveniente considerar que la contabilidad y la Auditoria que se realizaban en
el siglo XIX y a principios del siglo XX no estaban sujetas a Normas de Auditoria o
Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados, por lo que la dificultad para
ejecutarlos e interpretarlos generd en el primer cuarto del siglo XX una tendencia
hacia la unificacion o estandarizacién de los procedimientos contables y de
auditoria, un ejemplo de esta aspiracion son los folletos mencionados
anteriormente que emitid el Instituto Americano de Contadores, asi como el
Sistema Uniforme de Contabilidad Hotelera emitido por la Asociacion Hotelera del
Estado de New York.

19
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En 1917 el ya creado Instituto Americano de Contadores prepar6 a solicitud de la
Comision Federal de Comercio de USA un "Memorandum sobre las auditorias de
Balance General" que fue aprobado por la Comisién, publicado en el Boletin de la
Reserva Federal y distribuido en forma de folleto a los intereses bancarios y de
negocios y a los contadores de ese pais bajo el nombre de: "Contabilidad
Uniforme, Propuesta presentada por el Comité de la Reserva Federal". Este folleto
fue reeditado en 1918 bajo un nuevo titulo, "Métodos Aprobados para la
Preparacion de Estados de Balance General”, indicando tal vez el cambio de

nombre a una realizacion del enfoque utépico de la "contabilidad uniforme”.

En 1929, el folleto fue revisado a la luz de la experiencia de la década
transcurrida. En adicién a un cambio del titulo, (que se convirtié6 en "Verificacion
de Estados Financieros" como evidencia de la creciente toma de conciencia
acerca de la importancia del Estado de Resultado), la revision contenia la
significativa declaracién de que "la responsabilidad por la extension del trabajo

requerido debe ser asumida por el auditor".

En 1936, el Instituto como vocero de una profesién que ya en esa fecha estaba
bien establecida, reviso los folletos previos y emitido de forma independiente bajo
su propia responsabilidad un folleto titulado: "Examen de Estados Financieros por
Contadores Publicos Independientes", aparecieron dos interesantes desarrollos de

la profesion:

Primero, que la palabra "verificacion" utilizada en el titulo del folleto anterior, no es
una representacion exacta de la funcién del auditor independiente en el examen
de los Estados Financieros de una entidad. Segundo, la aceptacion por el Instituto
de la responsabilidad de la determinacién y publicacion de las normas y
procedimientos de Contabilidad y Auditoria. El aprovechamiento del trabajo de los

auditores internos como parte del proceso de revision de las Auditorias de Estados
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Financieros ha sido especificamente normado por el Instituto Americano

de Contadores Publicos Certificados.
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CAPITULO Il

MARCO CONCEPTUAL

En este primer capitulo hago mencidén a los conceptos generales de Auditoria,
Calidad e Innovacién, esto con la finalidad de conocer el objeto de estudio; ya
que es esencial conocer los diferentes conceptos, para tener una panoramica real

en tiempo y forma.

2.- CONCEPTOS GENERALES

2.1. CONCEPTO DE AUDITORIA

De acuerdo al Instituto Mexicano de Contadores Publicos:

“La Auditoria es el examen critico que realiza el Licenciado en Contaduria o
contador independiente, de los libros, registros, recursos, obligaciones, patrimonio
y resultados de una entidad, basados en principios de contabilidad, normas,

técnicas y procedimientos especificos con la finalidad de opinar sobre la

razonabilidad de la informacion financiera.”1

2.1.1 En forma sencillay clara, escribe Holmes:

"... la auditoria es el examen de las demostraciones y registros administrativos. El
auditor observa la exactitud, integridad y autenticidad de tales demostraciones,

registros y documentos."2

2.1.2 Por otra parte tenemos la conceptuacién sintética de un profesor de la
universidad de Harvard el cual expresa lo siguiente:

"... el examen de todas las anotaciones contables a fin de comprobar su exactitud,
asi como la veracidad de los estados o situaciones que dichas anotaciones

producen."s
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2.1.3 Juan R. Santillan G.

“... Auditoria en su acepcion mas amplia, significa verificar que la informacion
financiera, operacional y administrativa que se presenta es confiable veraz y
oportuna. Es revisar que los hechos, fendmenos y operaciones se den en forma
como fueron planeados. Que las politicas y lineamientos establecidos han sido
observados y respetados; que se cumplen con las obligaciones fiscales, juridicas
y reglamentarias en general. Es evaluar la forma como se administra y opera

teniendo el maximo aprovechamiento de los recursos.”s
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2.2 CONCEPTO DE CALIDAD

“...Calidad es, segun la definicion de la Norma Internacional ISO 8402 y aprobada,
un examen metddico e independiente, que se realiza para determinar si la
actividades y los resultados relativos ala calidad cumplen las disposiciones
previamente establecidas y si estas disposiciones se llevan a cabo de forma

efectiva y son adecuadas para alcanzar los objetivos establecidos.”s

La calidad es un concepto que ha ido variando con los aflos y que existe una gran
variedad de formas de concebirla en las empresas, a continuacion se detallan

algunas de las definiciones que comunmente son utilizadas en la actualidad.

2.2.1 La calidad es:

" Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

" Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

" Despertar nuevas necesidades del cliente.

" Lograr productos y servicios con cero defectos.

" Hacer bien las cosas desde la primera vez.

" Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.
" Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
" Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

" Sonreir a pesar de las adversidades.

" Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

" Calidad no es un problema, es una solucion.

2.2.2 El concepto de Calidad segun:

Edwards Deming: "la calidad no es otra cosa mas que "Una serie de

cuestionamiento hacia una mejora continua".s
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Dr. J. Juran: la calidad es "La adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente".7

Kaoru Ishikawa define a la calidad como: "Desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el util y siempre

satisfactorio para el consumidor".s

Rafael Picolo, Director General de Hewlett Packard: define "La calidad, no como

un concepto aislado, ni que se logra de un dia para otro, descansa en fuertes

valores que se presentan en el medio ambiente, asi como en otros que se

adquieren con esfuerzos y disciplina®.s

25



UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO
INSTITUTO DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS

2.3 CONCEPTO DE INNOVACION

Es importante destacar que cuando se habla de innovacién, no se habla de
innovacion es un sentido estricto de productos/servicios, sino de innovacion en un
sentido mucho mas amplio abarca todos los conceptos empresariales estrategias,

procesos, productos/servicios.

Medina Salgado y Espinosa Espindola, 1994

El término innovar etimolégicamente proviene del latin innovare, que

quiere decir cambiar o alterar las cosas introduciendo.

“La innovacién es el proceso de integracién de la tecnologia existente ylos
inventos para crear o mejorar un producto, un proceso o un sistema.

Innovacion en un sentido econémico consiste en la consolidacion de un nuevo
Producto, proceso o sistema mejorado”.10

Castro Martinez y Fernandez de Lucio, 2001

Lo define como “mudar o alterarlas cosas introduciendo novedades” 11

Peter Drucker, 1985
“La innovacion es la herramienta especifica de los empresarios

Innovadores; el medio por el cual explotar el cambio como una oportunidad para
un negocio diferente. Es la accion de dotar a los recursos con una nhueva
capacidad de producir rigueza. La innovacion crea un ‘recurso’. No existe tal cosa

hasta que el hombre encuentra la aplicacién de algo natural y entonces lo dota de

valor econémico”.12
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CAPITULO Il

AUDITORIA GENERAL

La palabra auditoria viene del latin AUDITORIUS, y de esta proviene auditor,
que tiene la virtud de oir, y el diccionario lo considera revisor de cuentas
colegiado pero se asume que esa virtud de oir y revisar cuentas, esta
encaminada a la evaluacion de la economia, la eficiencia y la eficacia en el uso

de los recursos, asi como al control de los mismos.

La auditoria puede definirse como «un proceso sistematico para obtener y
evaluar de manera objetiva las evidencias relacionadas con informes sobre
actividades econdmicas y otros acontecimientos relacionados, cuyo fin consiste
en determinar el grado de correspondencia del contenido informativo con las
evidencias que le dieron origen, asi como establecer si dichos informes se han

elaborado observando los principios establecidos para el caso.

Por otra parte la auditoria constituye una herramienta de control y supervision
que contribuye a la creacion de una cultura de la disciplina de la organizacién y
permite descubrir fallas en las estructuras o vulnerabilidades existentes en la

organizacion.
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3.- TIPOS DE AUDITORIA Y SUS ELEMENTOS
3.1 CLASIFICACION DE LA AUDITORIA

AUDITORIA FINANCIERA: Consiste en una revision exploratoria y critica de los
controles subyacentes y los registros de contabilidad de una empresa realizada por
un contador publico, cuya conclusién es un dictamen a cerca de la correccion de los

estados financieros de la empresa.

AUDITORIA INTERNA: Proviene de la auditoria financiera y consiste en: una
actividad de evaluacion que se desarrolla en forma independiente dentro de una
organizacion, a fin de revisar la contabilidad, las finanzas y otras operaciones como
base de un servicio protector y constructivo para la administracion. En un instrumento
de control que funciona por medio de la medicion y evaluacion de la eficiencia de
otras clases de control, tales como: procedimientos; contabilidad y demas registros;

informes financieros; normas de ejecucion etc.

AUDITORIA DE OPERACIONES: Se define como una técnica para evaluar
sistematicamente de una funcion o una unidad con referencia a normas de la
empresa, utilizando personal no especializado en el area de estudio, con el objeto de
asegurar a la administracion, que sus objetivos se cumplan, y determinar que

condiciones pueden mejorarse

AUDITORIA ADMINISTRATIVA: Es un examen detallado de la administracion de un
organismo social realizado por un profesional de la administracion con el fin de
evaluar la eficiencia de sus resultados, sus metas fijadas con base en la organizacion,
sus recursos humanos, financieros, materiales, sus métodos y controles, y su forma

de operar.
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AUDITORIA FISCAL: Consiste en verificar el correcto y oportuno pago de los
diferentes impuestos y obligaciones fiscales de los contribuyentes desde el punto de
vista fisico (SHCP), direcciones o tesorerias de hacienda estatales o tesorerias

municipales.

AUDITORIA DE RESULTADOS DE PROGRAMAS: Esta auditoria la eficacia y
congruencia alcanzadas en el logro de los objetivos y las metas establecidas, en

relacion con el avance del ejercicio presupuestal.

AUDITORIA DE LEGALIDAD: Este tipo de auditoria tiene como finalidad revisar si la
dependencia o entidad, en el desarrollo de sus actividades, ha observado el
cumplimiento de disposiciones legales que sean aplicables ( leyes, reglamentos,

decretos, circulares, etc)

AUDITORIA INTEGRAL: Es un examen que proporciona una evaluacion objetiva y
constructiva acerca del grado en que los recursos humanos, financieros y materiales

son manejados con debidas economias, eficacia y eficiencia.
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3.1 ELEMENTOS DE LA AUDITORIA
3.2.1 NORMAS DE AUDITORIA.

Las normas de auditoria son los requisitos minimos de calidad, relativas a la
personalidad del auditor, al trabajo que desempefa y a la informacion que rinde

como resultado de este trabajo.
1.- PERSONALES
2.- RELATIVAS A LA EJECUCION DE TRABAJO

3.- RELATIVAS A LA EJECUCION

1. PERSONALES: Se refiere a la persona de contador publico como auditor
independiente; éste debe ser: experto en la materia, siendo profesional a su

actuacion y observando siempre principios éticos.

a. Entretenimiento técnico y capacidad profesional: el auditor debe tener
conocimientos técnicos adquiridos en Universidades o Institutos superiores del
pais, habiendo culminado sus estudios con recepcion profesional de Contador
Publico, ademas se requiere que el joven profesional adquiera una adecuada
practica o experiencia, que le permita ejercer un juicio sélido y sensato para

aplicar los procedimientos y valorar sus efectos o resultados.

b. Cuidado y diligencia profesional: todo profesional forma parte de la sociedad,
gracias a ella se forma y a ella debe servir. El profesional de la Contaduria
Publica, al ofrecer sus servicios profesionales debe estar consciente de la

responsabilidad que ello implica. Es cierto que los profesionales son humanos y
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gue por lo tanto se encuentra al margen de cometer errores, estos se eliminan o
se reducen cuando el contador publico pone a su trabajo cuidado y diligencia

profesional

c. Independencia mental: Para los interesados confien en la informacion
financiera este debe ser dictaminado por un contador publico independiente
que de antemano haya aceptado el trabajo de auditoria, ya que su opinién no
este influenciada por nadie, es decir, que su opinibn es objetiva, libre e

imparcial.

2. RELATIVAS A LA EJECUCION DEL TRABAJO. Estas normas se refieren a
elementos basicos en el que el contador publico debe realizar su trabajo con
cuidado y diligencia profesionales para lo cual exigen normas minimas a seguir

en la ejecucion del trabajo.

a. Planeacion y supervision : antes de que el contador publico independiente se
responsabilice de efectuar cualquier trabajo debe conocer la entidad sujeta a la
investigacion con la finalidad de planear su trabajo, debe asignar
responsabilidades a sus colaboradores y determinar que pruebas debe efectuar
y que alcance darad a las mismas, asi como la oportunidad en que seran

aplicadas.

b. Estudio y evaluacion del control interno: el contador pablico independiente
debe analizar a la entidad sujeta a ser auditada, esto, es evaluar y estudiar el
control interno, con la finalidad de determinar que pruebas debe efectuar y que

alcance dara a las mismas, asi como la oportunidad en que seran aplicadas.
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c. Obtencion de la evidencia suficiente y competente: el contador publico al
dictaminar Estados Financieros adquiere una gran responsabilidad con
terceros, por lo tanto, su opinidbn debe estar respaldada por elementos de
prueba que seran sustentables, objetivos y de certeza razonables, es decir,

estos hechos deben ser comprobables a satisfaccion del auditor.

3. RELATIVAS A LA INFORMACION: el objetivo de la auditoria de Estados
Financieros es que el contador Publico independiente emita su opinion sobre la
razonabilidad de los mismos, ya que, se considera que el producto terminado

de dicho trabajo es el dictamen.

a. Normas de dictamen e informacion: el profesional que presta estos servicios

debe apegarse a reglas minimas que garanticen la calidad de su trabajo.

b. Debe aclarar que el contador publico independiente: al realizar cualquier
trabajo debe expresar con claridad en que estriba su relacién y cuél es su

responsabilidad con respecto a los estados financieros.

c. Base de opiniébn sobre estados financieros: con la finalidad de unificar
criterios, el IMCP por medio de su comisién de principios de contabilidad, ha
recomendado una serie de criterios, a los que los profesionales se deben de

apegar y asi, eliminar discrepancias, al procesar y elaborar la informacion.

d. Consistencia en la aplicacion de los principios de contabilidad: para que la
informacion financiera pueda ser comparable con ejercicios anteriores y
posteriores, es necesario que se considere el mismo criterio y las mismas
bases de aplicacion de principios de contabilidad generalmente aceptados, en
caso contrario, el auditor debe expresar con toda claridad la naturaleza de los

cambios habidos.
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e. Suficiencia de las declaraciones informativas: la contabilidad controla las
operaciones e informa a través de los Estados financieros que son los
documentos sobre los cuales el contador publico va a opinar, la informacion que
proporcionan los estados financieros deben ser suficiente, por lo que debe de
revelar toda informacion importante de acuerdo con el principio de “revelacion

suficiente”.
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3.2.2 TECNICAS DE LA AUDITORIA Y SU CLASIFICACION

Las técnicas de auditoria son los métodos practicos de investigacion y prueba que
el contador publico utiliza para lograr la informacion y comprobacion necesarias
para lograr la informacion y comprobacion necesaria para poder emitir su opinién

profesional.
3.2.2.1 CLASIFICACION DE LAS TECNICAS DE AUDITORIA

La comision de normas y procedimientos de Auditoria del Instituto Mexicano de

Contadores Publicos, en su boletin F-01, ha propuesto la siguiente clasificacion:
ESTUDIO GENERAL

ANALISIS

INSPECCION

CONFIRMACION

INVESTIGACION

DECLARACIONES O CERTIFICACIONES

OBSERVACION

CALCULO
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ESTUDIO GENERAL Es la apreciacién y juicio de las caracteristicas generales
de la empresa, las cuentas o las operaciones, a través de sus elementos mas
significativos para concluir se ha de profundizar en su estudio y en la forma que ha

de hacerse.

ANALISIS Es el estudio de los componentes de un todo para concluir con base en
aguellos respecto de este. Esta técnica se aplica concretamente al estudio de las
cuentas o rubros genéricos de los estados financieros.

INSPECCION Es la verificacion fisica de las cosas materiales en las que se
tradujeron las operaciones, se aplica a las cuentas cuyos saldos tienen una

representacion material, (efectivos, mercancias, bienes, etc.).

CONFIRMACION Es la ratificacion por parte de una persona ajena a la empresa,
de la autenticidad de un saldo, hecho u operacion, en la que participo y por la cual

esta en condiciones de informar validamente sobre ella.

INVESTIGACION Es la recopilacion de informacién mediante platicas con los

funcionarios y empleados de la empresa.

DECLARACIONES O CERTIFICACIONES Es la formalizacion de la técnica
anterior, cuando, por su importancia, resulta conveniente que las afirmaciones
recibidas deban quedar escritas (declaraciones) y en algunas ocasiones

certificadas por alguna autoridad (certificaciones).

OBSERVACION Es una manera de inspeccion, menos formal, y se aplica

generalmente a operaciones para verificar como se realiza en la practica.

CALCULO Es la verificacion de las correcciones aritméticas de aquellas cuentas u
operaciones que se determinan fundamentalmente por célculos sobre bases

precisas.
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3.2.3 PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA

Los procedimientos de auditoria son el conjunto de técnicas de investigacion
aplicables a una partida o0 a un grupo de hechos o circunstancias examinadas,
mediante las cuales el contador publico obtiene las bases necesarias para
fundamentar su opinidbn. Los procedimientos de auditoria y demas
recomendaciones de indole practica, que se incluyen en los boletines,
constituyen la opinién unanime o mayoritaria en su caso de los miembros de la
Comisién, con respecto a la mejor forma de llevar a cabo ciertas fases del
trabajo de auditoria, de obtener la evidencia suficiente y competente y, en

general, de realizar dicho trabajo en forma satisfactoria y profesional.
3.2.3.1 NATURALEZA DE LOS PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA

Los sistemas de organizacion, control, contabilidad, hacen imposible establecer
sistemas regidos de prueba para el examen de los estados financieros. Por lo
gue el auditor debera, aplicando su criterio profesional, decidir cual técnica o
procedimiento de auditoria serdn aplicables en cada caso para obtener la

certeza que fundamente su opinidn objetiva y profesional.
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3.2.3.2 ESTENSION O ALCANCE DE LOS PROCEDIMIENTOS DE
AUDITORIA

Es frecuente que las operaciones en la s empresas son repetitivas y forman
cantidades numerosas de operaciones individuales, generalmente no es
posible realizar un examen detallado de todas las operaciones individuales que
forman una partida global. Por tal razén al formase la multiplicidad de partidas
y similitud entre ellas, se recurre al procedimiento de examinar una muestra
representativa; en el campo de la auditoria se le conoce como pruebas

selectivas.

La extension o alcance de los procedimientos de auditoria y su determinacion
es la relacion de las transacciones examinadas respecto del total que forman el
universo, formando asi uno de los elementos mas importantes en la planeacion

y ejecucion de la auditoria.
3.2.3.3 OPORTUNIDAD DE LOS PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA

Oportunidad se le llama a la época en que van a ser aplicados los

procedimientos de auditoria.
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CAPITULO IV
CALIDAD

La Calidad como término de gran importancia surge a partir de que los
empresarios o comerciantes, como se les llamaban anteriormente, se percatan
de la necesidad de competir en el mercado con sus productos O Sservicios.
Evidentemente este elemento y sus conceptos han evolucionado con el

transcurso del tiempo.

4 ASPECTOS GENERALES
EVOLUCION HISTORICA DEL CONCEPTO DE CALIDAD

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que
conviene reflejar en cuanto su evolucién histoérica. Para ello, describiremos cada
una de las etapas el concepto que se tenia de la calidad y cuéles eran los

objetivos a perseguir.
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[Etapa \Concepto Finalidad
Satisfacer al cliente.
Hacer las cosas bien

Artesanal independientemente del coste o
esfuerzo necesario para ello.

Satisfacer al artesano, por el
trabajo bien hecho

Crear un producto Unico.
Hacer muchas cosas no importando

gue sean de calidad Satisfacer una gran
Revolucion (Se identifica Produccién con demanda de bienes.
Industrial Calidad).

Obtener beneficios.

Asegurar la eficacia del armamento |Garantizar la disponibilidad
Segunda Guerra |sin importar el costo, con la mayor y |de un armamento eficaz en

Mundial mas rapida produccion (Eficacia + la cantidad y el momento
Plazo = Calidad) preciso.
Minimizar costes mediante la
Calidad
Posguerra Hacer las cosas bien a la primera
(Japon) Satisfacer al cliente

Ser competitivo

Posguerra Satisfacer la gran demanda
(Resto del Producir, cuanto mas mejor de bienes causada por la
mundo) guerra

Técnicas de inspeccion en , ,
Control de P Satisfacer las necesidades

Produccion para evitar la salida de

Calidad bienes defectuosos.

técnicas del producto.

Satisfacer al cliente.

. Sistemas y Procedimientos de la Prevenir errores.
Aseguramiento 7 X
. organizacion para evitar que se
de la Calidad . :
produzcan bienes defectuosos. Reducir costes.
Ser competitivo.
Satisfacer tanto al cliente
Teoria de la administracion externo como interno.
. empresarial centrada en la
Calidad Total b . > .
permanente satisfaccion de las Ser altamente competitivo.

expectativas del cliente.
Mejora Continua.
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Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente
y, en definitiva, a la sociedad, y como poco a poco se ha ido involucrando toda
la organizacion en la consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido
Gnicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la
actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de
las organizaciones, no soOlo para mantener su posicion en el mercado sino

incluso para asegurar su supervivencia.
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4.1. MISION, OBJETIVOS Y VALORES DE LA CALIDAD
MISION DE LA CIA.

Toda empresa que en el presente esta operando y decide no solo permanecer en
los mercados conquistados, sino en ganar otros, tampoco no nos debe sorprender
que se nos sefiale, que alcanzar el éxito en cuanto a la calidad se refiere, es un
compromiso que se desarrolla todos los dias, la excelencia sélo se logra mediante
el compromiso, valga la redundancia, que implica darle cada vez mas de lo mejor

al cliente.

De aqui, que no cabe la menor duda de que cuando hay una identificacion plena
con la calidad de la auditoria, la gerencia sabe que con ello se a establecer y

mejorar sus politicas, objetivos, estandares y otros requerimientos de calidad.

Ademas es sabido, que la calidad de la auditoria es un proceso sistematico,
documentado y de verificacion objetiva para obtener y evaluar la evidencia de la
auditoria y determinar cuales actividades especificas, eventos, condiciones,
sistemas gerenciales, de calidad o informacion referente a estos aspectos,
cumplen con los criterios de auditoria, y la comunicacién de los resultados de este

proceso al cliente.
OBJETIVOS

Uno de los objetivos de una auditoria de la calidad es evaluar si es necesario
introducir acciones de mejora o correctoras. No se debe confundir una auditoria
con actividades de "supervision de la calidad" o de "inspeccion”; el objetivos de

estas ultimas es el control de un proceso con aceptacion de un producto.

Las auditorias de la calidad pueden realizarse a propdsitos internos o externos.
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El auditor debe estar claro, que la auditoria debe estar basada en objetivos

definidos

El objetivo principal es ayudar a la direccion en el cumplimiento de sus funciones y
responsabilidades, proporcionandole  andlisis  objetivos, evaluaciones,
recomendaciones y todo tipo de comentarios pertinentes sobre las operaciones
examinadas. Este objetivo se cumple a través de otros mas especificos como los

siguientes:

a. Verificar la confiabilidad o grado de razonabilidad de la informacion contable
y extracontable, generada en los diferentes niveles de la organizacion.

b. Vigilar el buen funcionamiento del sistema de control interno (lo cual implica
su relevamiento y evaluacion), tanto el sistema de control interno contable

como el operativo.
VALORES

- La Eficiencia: Para reducir gastos y en consecuencias precios atractivos para el

cliente.

- La Disciplina: Para cumplir con los estandares del producto y del proceso.
- La Informacién: Para comprender y auxiliar a los clientes.

- La Mejora: Como via para el desarrollo.

- El Control: Como forma de evaluar el desemperio.

- La Planificacién: Para establecer los estandares.

- La independencia: Para romper las reglas siempre que sea necesario y

conveniente.
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- La Formacion: Como via de superacion.

- La creatividad: Para encontrar soluciones a los problemas y generar nuevos
productos.

- Enfoque de sistema: Para no buscar 6ptimos locales sino globales.

- Visién de futuro: Para no permitir que en aras del presente se sacrifique el futuro.

Ademas de los valores anteriores es necesario que la direccién posea otros tales

como:.

- La satisfaccion del cliente interno: El reconocimiento de que este es el arma
fundamental con que cuenta la entidad para generar utilidades, satisfacer al
cliente, propiciar y aplicar las nuevas ideas, y en consecuencia a este se debe

formar, informar y estimular.

- La integridad: Como forma de asegurar la coincidencia entre lo que se dice y lo

que se hace.
- El liderazgo: Como la mejor via de poseer poder de arrastre.

- Objetividad: Para tomar decisiones acertadas y que se corresponda con la

realidad de cada momento
4.2 ALCANCE

La calidad en la auditoria ya no comprende solo los controles tradicionales, sino
que en la busqueda de proteger los activos de la organizacion audita el
cumplimiento de normativas (sean éstas internas o externas), politicas y
directrices, y principios fundamentales de gestion moderna de empresas, en todo

lo atinente a la calidad de los productos y servicios, niveles de satisfaccion de los
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clientes, eficiencia de los procesos administrativos y productivos. En el caso de la
calidad el auditor interno no procederd a efectuar mediciones o controles de
calidad, su funcion en este caso es la de verificar la existencia de dichos controles
y los mismos son correctamente llevados a cabo. En el caso de los procesos
administrativos y productivos debera contarse con auditores capacitados
debidamente en dichas areas y sus informes tendran un enfoque netamente de

asesoramiento.

4.3 METAS

Como conclusion, un especialista en calidad sabe que la calidad de la auditoria es
un proceso sistematico, documentado y de verificacidn objetiva para obtener y
evaluar la evidencia de la auditoria y determinar cuales actividades especificas,
eventos, condiciones, sistemas gerenciales, de calidad o informacion referente a
estos aspectos, cumplen con los criterios de auditoria, y la comunicacién de los

resultados de este proceso al cliente.

El auditor de calidad debe obtener suficientes evidencias para que los resultados
individuales de la auditoria, agregados a los resultados de menor significado,
puedan afectar cualquier conclusién alcanzada. Los resultados de la auditoria
deben ser revisados con la gerencia del auditado con el fin de obtener el

reconocimiento de la base de todos los resultados de no conformidad.

4.4. POLITICAS Y ESTRATEGIAS

Concientizarse y comprometerse con la calidad y la productividad
Realizar "Auditoria” al servicio brindado por la Auditoria.

Definir si conocemos a nuestros clientes internos y externos

Investigar claramente las necesidades de los clientes de la Auditoria.
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Indagar acerca del nivel de satisfaccion logrado en la prestacion del servicio de la
Unidad de Auditoria

Evaluar objetivamente a través de la investigacion a los clientes, la funcion
auditora.

Disefiar la estrategia de apoyo al proceso de Calidad Total en la Unidad.

Capacitar y convencer al personal de Auditoria acerca de los beneficios del
Proceso.

Poner en accion los planes de Calidad Total

Realizar retroalimentacion permanente

4.5 EVALUACION DEL PROCESO DE CALIDAD

I. Aspectos generales del proceso

II. Diagnastico previo de la calidad del servicio de Auditoria

[ll. Convencimiento al nivel superior

IV. Capacitacion del personal de la Auditoria

V. Analisis de los procedimientos de la Auditoria

VI. Consideracion del ambiente interno de la Unidad

VII Percepcion del ambiente externo a la Auditoria

VIII. Implantacién del proceso de calidad del servicio de Auditoria
IX. Evaluacion y seguimiento interno

X. Proceso de retroalimentacion interno
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4.6 AUDITORIAS ISO

El apartado 5.4 de la Norma ISO 9004 hace referencia a las auditorias del Sistema
de Calidad que corresponden a uno de los principios basicos de todo sistema de
calidad, aunque en la Norma ISO 9003, no se contemple la realizacion de

auditorias.

Esta claro que se hace referencia a auditorias internas, es decir, auditorias
realizadas en el seno de la propia empresa como autodiagnostico del sistema de

calidad, y comprobacién de la efectividad de dicho sistema para conseguir que el

producto o servicio cumpla los requisitos exigibles, y no a las auditorias externas
necesarias para la homologacién o certificacion del producto, servicio 0 sistema,
realizadas por organismos competentes (Ministerio de Industria o0 AENOR), como
puede ser la certificacion de cumplimentaciéon de la propia norma ISO 9000 que
corresponda ( 9001, 9002 o 9003 ), ni tampoco a las auditorias que nuestros
clientes puedan realizar para nuestra homologacion como proveedores, 0
inspecciones periddicas a las que puedan someternos. La Norma ISO 10011,
equivalente a la Norma UNE 30011, se refiere especificamente a las reglas

generales para las auditorias, auditores y gestién de programas de auditorias.
4.7 NORMAS ISO

Las normas ISO son analizadas periddicamente para decidir si necesitan ser
confirmadas, revisadas o canceladas. El propésito es asegurar que las mismas
tomen en cuenta los desarrollos tecnolégicos y de mercado, y que sean
representativas del estado de la ciencia y de la técnica. Las series ISO 9000
fueron publicadas por primera ocasion en 1987 y no fue sino hasta 1994 que se
public6 su primera revision; la razén fue que los sistemas de gestibn eran

novedosos para muchas organizaciones que se comprometieron con el
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establecimiento de sistemas de calidad basados en estas normas ISO 9000. En
esta circunstancia, el ISO/TC 176 sintid que hacer modificaciones sustanciales en
las normas podria conllevar el riesgo de interrumpir dichos esfuerzos. Por ello la
revision de 1994 fue relativamente menor, y se enfoc6 a eliminar las

inconsistencias internas.

Sin embargo, las revisiones del afio 2000 representan un cambio sustancial de las
normas para tomar en cuenta el desarrollo en el campo de la calidad y la

considerable experiencia que existe actualmente sobre implementar ISO 9000

El desarrollo de las revisiones de las normas ISO 9000 se efectud junto con una
serie de medidas y servicios de apoyo. Las medidas han incluido una encuesta
para detectar los requisitos de los usuarios de las revisiones del afio 2000; la
verificacion de los proyectos con las especificaciones establecidas para las
normas; la validacion para determinar si llenan las necesidades de los usuarios y
la motivacion de los usuarios para emitir comentarios a los borradores para la
mejora de los documentos posteriores. Ademas de estas medidas, para fortalecer
la revisidon, se conté con actualizaciones a través de la pagina de internet de la
ISO (www.iso.ch). Estas medidas han mantenido a los usuarios de las normas ISO
9000 en un ciclo de informacion, segun progresé la revision y motivado
comentarios generales en cada etapa en la evolucién de los documentos a fin de

mejorarlos cada vez mas.

CAMBIOS PRINCIPALES DE LAS NORMAS ISO

El nGmero de normas en la familia ISO 9000se redujo, simplificando su seleccién y

uso.

La "serie principal" esta conformada por cuatro normas, disefiadas para ser

usadas como un paquete integral para obtener los maximos beneficios:
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ISO 9000, Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario.

ISO 9001, Sistemas de gestién de la calidad - Requisitos (En adelante la Unica

norma certificable de la serie)

ISO 9004, Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del

desempeiio.

ISO 19011, Directrices sobre la Auditoria de Sistemas de Gestion de la Calidad y

Ambientales (publicacién programada para 2002)

Ha sido corregido el énfasis en la certificacion en 1ISO 9000, para que no se
anteponga al uso de las normas para la mejora de la calidad. La norma ISO 9001
(requisitos del sistema de calidad) y la norma ISO 9004 (mejora del desempefio de
la organizacion) han sido disefiadas expresamente para ser utilizadas en paralelo,

como un "conjunto coherente”.

Aunque las grandes organizaciones manufactureras fueron las primeras en
adoptar las normas ISO 9000, hay nuevas implementaciones en las pequefias y
medianas empresas, en los sectores de servicios y la administracién publica en
muchos paises. Para simplificar la comprension y facilitar el implementar en estos
sectores, el vocabulario utilizado en las normas revisadas se encuentra menos

orientado a la industria manufacturera y resulta mas accesible para el usuario.

¢,Como elegir entre implementar ISO 9000, perseguir el premio nacional de la
calidad o seguir un programa de Gestion Total de la Calidad (TQM)? De hecho,
nunca ha sido necesario elegir una de estas opciones y excluir las otras. La
publicacion de la ISO llamada 1SO 9000 + 1SO14000 News ha aplicado encuestas
a los ganadores de premios nacionales de calidad y ha encontrado que casi todos

operan con un sistema de calidad 1ISO 9000, que ha sido la base para otras
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iniciativas de calidad, como premios nacionales o regionales de calidad o la TQM.
Las normas ISO 9000 revisadas facilitan dichas combinaciones. Estan basadas en
ocho principios de gestion de la calidad (presentados en las normas I1ISO 9000 e
ISO 9004). La norma ISO 9004 también incluye un cuestionario de autoevaluacion
para ayudar a las organizaciones a determinar y aumentar el nivel de "madurez”
de la calidad logrado, que puede ser usado para el sistema de gestion de la

calidad ISO 9000, para buscar un premio, o para un programa de TQM.

Mientras que la mayoria de las organizaciones son administradas a través de
estructuras jerarquicas funcionales, los productos y servicios son producidos,
vendidos y entregados a través de procesos de negocios que operan
relacionandose entre si funcionalmente. Estos procesos toman elementos de
entrada de una variedad de fuentes, y los mezclan o transforman (aportandoles
valor) para producir los resultados deseados. Las normas ISO 9000:2000 son
reestructuradas segun un modelo de proceso de negocios que representa de
forma mas precisa el modo en que las organizaciones operan realmente, que la
estructura lineal de 20 requisitos de las normas de 1994. La base de la estructura
son cuatro nuevas clausulas principales, que son: Responsabilidad de la
Direccion, Gestion de los Recursos, Realizacion del Producto y Medicion, Analisis

y Mejora.

"Calidad" en la serie de normas ISO 9000 significa cumplir con las necesidades y
expectativas del cliente. Este enfoque se refuerza en las normas revisadas a

través de la adicion del requisito de medir la satisfaccion del cliente.

La responsabilidad de la alta direccion en relacién con la calidad se refuerza y
amplia en las normas revisadas, al incluir los requisitos para la comunicacién con

el personal y los clientes.
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La serie ISO 9000:2000 a la mejora continua un requisito explicito, y el ciclo
Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) como una parte integral de las normas

revisadas.

La norma ISO 9001 ha sido disefiada buscando la mayor compatibilidad posible
con la norma ISO 14001 sobre sistemas de gestion ambiental. La futura norma de

auditorias ISO 19011 seréa aplicable a ambas.
BENEFICIOS PRINCIPALES DE LAS NORMAS ISO

Las revisiones del afio 2000 son un excelente producto, con un historial ain mejor.
Los usuarios se beneficiaran de las lecciones de trece afios de experiencia
implementando las normas ISO 9000, ademas de los desarrollos recientes en el

campo de la gestion.

Menos papeleo. Las normas ISO 9000 Unicamente exigen seis procedimientos
documentados. Queda entonces a la alta direccion de cada organizacion la
decision de cuales otros procedimientos requieren ser documentados, de acuerdo

a las necesidades de su organizacion.

La serie ISO 9000:2000 esté reestructurada con base en un modelo de proceso de
negocios que refleja mas cercanamente la forma en que las organizaciones
realmente operan, lo que deberia hacer el sistema de gestion de la calidad mas

efectivo, facil de implementar y de auditar.

El disefio y desarrollo de las normas 1SO 9001:2000 e ISO 9004:2000 como un
"par coherente” fuertemente ligado proporciona a las organizaciones un enfoque
estructurado hacia el progreso, mas alla de la certificacion, hasta alcanzar la

Gestion Total de la Calidad (TQM) (por ejemplo, la satisfaccion no solo de los
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clientes, sino de los socios, empleados, proveedores, la comunidad local y la

sociedad en su conjunto).

El requisito reforzado de la satisfaccién del cliente y la inclusion de requisitos para
dar seguimiento a la satisfacciéon del cliente y la mejora continua asegurara que las
organizaciones usuarias de las normas no solamente "hagan las cosas bien"

(eficiencia), sino ademas que "hagan las cosas correctas" (eficacia)

El vocabulario de las versiones ISO 9000:2000 ha sido elaborado para hacerlas
mas faciles de entender y de implementar por las organizaciones grandes y

pequefias de manufactura o de servicios, en los sectores publico y privado

La serie ISO 9000:2000 va mas alla de los requisitos del cliente, para aumentar su
satisfaccion. Las normas revisadas pueden ser usadas como base para alcanzar
la TQM. Estas normas estan basadas en ocho principios de la calidad, los cuales
estan claramente reflejados en las normas ISO 9001 e ISO 9004. Estos principios

cubren los conceptos basicos de muchos premios de calidad.

La norma ISO 9001:2000 ha sido disefiada para tener la mayor compatibilidad con
la 1ISO 14001, la norma para el sistema de gestién ambiental. ISO 19011, que sera
publicada en 2002, permitira una auditoria conjunta y coordinada de los sistemas

de gestidn de la calidad y ambiental.
LAS NORMAS PRINCIPALES DE LA SERIE ISO 9000:2000
LA NORMA 1SO 9000:2000

Debido a que las normas sobre sistemas de gestion de la calidad han sido
simplificadas, es necesario proporcionar una introduccion a los fundamentos del

nuevo contenido y la estructura de las normas principales. También existe la

51



UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO
INSTITUTO DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS

necesidad de un facil acceso a los términos y definiciones que son aplicables a las

normas principales. Este es ahora el contenido de la norma ISO 9000:2000

La norma ISO 9000:2000 es una introduccidon a las normas principales y un
elemento vital de las nuevas series principales de normas sobre sistemas de
gestion de la calidad. Como tal, juega un papel importante en el entendimiento y
uso de las otras tres normas, al proporcionar su base, a través de los fundamentos

y un punto de referencia para comprender la terminologia.
LA NORMA 1SO 9001:2000

La norma ISO 9001 sefiala los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
que pueden ser utilizados por una organizacién para aumentar la satisfaccién de
sus clientes al satisfacer los requisitos establecidos por €l y por las disposiciones
legales obligatorias que sean aplicables. Asimismo, puede ser utilizada
internamente o por un tercero, incluyendo a organismos de certificacion, para
evaluar la capacidad de la organizacién para satisfacer los requisitos del cliente,

los obligatorios y los de la propia organizacion.

Todos los usuarios de las normas ISO 9001/9002/9003:1994 necesitaran cambiar
a esta Unica norma de requisitos, la ISO 9001:2000. De ahora en adelante esta es
la Unica norma de la serie en que una organizacion puede certificarse. La
estructura y conceptos de la norma ISO 9001:2000 han evolucionado
considerablemente en comparacion con las versiones de 1994. Los requisitos de

las versiones de 1994 se han ampliado en los siguientes puntos:

o Obtener el compromiso de la alta direccién
« ldentificar los procesos de la organizacion

« ldentificar la interaccion de éstos con otros procesos
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e Asegurarse de que la organizacion tiene los recursos necesarios para
operar sus procesos

o Asegurarse de que la organizacién tiene procesos para la mejora continua
de la eficacia del sistema de gestion de la calidad

o Asegurarse del seguimiento a la satisfaccion de los clientes

Es importante sefialar la fuerte relacion entre ISO 9001 e ISO 9004. Las normas

han sido creadas como un par coherente, para ser utilizadas en conjunto.
LA NORMA 1SO 9004:2000

La version 1994 de la norma ISO 9004 consistia en varias normas que
proporcionaban orientacion para distintos sectores. La norma ISO 9004:2000 es
ahora un documento genérico que pretende ser utilizable como un medio para que

el sistema de gestion de la calidad avance hacia la excelencia.

El propésito de la norma ISO 9004, la cual esta basada en ocho principios de
gestion de la calidad, es proporcionar directrices para la aplicacion y uso de un
sistema de gestion de la calidad para mejorar el desempefio total de la
organizacion. Esta  orientacion cubre el establecimiento, operacion
(mantenimiento) y mejora continua de la eficacia y la eficiencia del sistema de

gestién de la calidad.

El implementar la norma ISO 9004:2000 pretende alcanzar no solo la satisfaccion
de los clientes de la organizacion, sino también de todas las partes interesadas,
incluyendo al personal, a los propietarios, accionistas e inversionistas,

proveedores y socios y la sociedad en su conjunto.

53



UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO
INSTITUTO DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS

LA NORMA 1SO 9001:2000

La norma ISO 9001 sefiala los requisitos para un sistema de gestién de la calidad
que pueden ser utilizados por una organizacion para aumentar la satisfaccion de
sus clientes al satisfacer los requisitos establecidos por €l y por las disposiciones
legales obligatorias que sean aplicables. Asimismo, puede ser utilizada
internamente o por un tercero, incluyendo a organismos de certificacion, para
evaluar la capacidad de la organizacion para satisfacer los requisitos del cliente,

los obligatorios y los de la propia organizacion.

Todos los usuarios de las normas ISO 9001/9002/9003:1994 necesitaran cambiar
a esta Unica norma de requisitos, la ISO 9001:2000. De ahora en adelante esta es
la Unica norma de la serie en que una organizacion puede certificarse. La
estructura y conceptos de la norma ISO 9001:2000 han evolucionado
considerablemente en comparacion con las versiones de 1994. Los requisitos de

las versiones de 1994 se han ampliado en los siguientes puntos:

Obtener el compromiso de la alta direccion

 Identificar los procesos de la organizacion

« ldentificar la interaccion de éstos con otros procesos

e Asegurarse de que la organizacion tiene los recursos necesarios para
operar sus procesos

e Asegurarse de que la organizacion tiene procesos para la mejora continua

de la eficacia del sistema de gestion de la calidad

o Asegurarse del seguimiento a la satisfaccion de los clientes

Es importante sefialar la fuerte relacion entre ISO 9001 e ISO 9004. Las normas

han sido creadas como un par coherente, para ser utilizadas en conjunto.
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LA NORMA 1SO 9004:2000

La version 1994 de la norma ISO 9004 consistia en varias normas que
proporcionaban orientacién para distintos sectores. La norma ISO 9004:2000 es
ahora un documento genérico que pretende ser utilizable como un medio para que

el sistema de gestion de la calidad avance hacia la excelencia.

El propésito de la norma ISO 9004, la cual est4d basada en ocho principios de
gestién de la calidad, es proporcionar directrices para la aplicacion y uso de un
sistema de gestion de la calidad para mejorar el desempefio total de la
organizaciéon. Esta  orientacion cubre el establecimiento, operacién
(mantenimiento) y mejora continua de la eficacia y la eficiencia del sistema de

gestion de la calidad.

El implementar la norma ISO 9004:2000 pretende alcanzar no soélo la satisfaccion
de los clientes de la organizacion, sino también de todas las partes interesadas,
incluyendo al personal, a los propietarios, accionistas e inversionistas,

proveedores y socios y la sociedad en su conjunto.
LA FUTURA NORMA ISO 19011(2002)

Esta norma internacional proporciona orientacion sobre los fundamentos de la
auditoria, la gestién de los programas de auditoria, la conduccién de auditorias de
los sistemas de gestién de la calidad y ambientales, asi como las calificaciones

para los auditores de los sistemas de gestion de la calidad y ambientales.

Principalmente se pretende su uso por los auditores y las organizaciones que
necesiten conducir auditorias internas y externas de los sistemas de gestidn

ambiental y de la calidad. Otros posibles usuarios serian las organizaciones
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involucradas en la certificacion y formacion de auditores, la acreditacion y la

normalizacién en el area de la evaluacién de la conformidad.

Una vez publicada (se espera para 2002), la norma 1SO 19001 reemplazara a las
normas 1SO 10011-1, ISO 10011-2, ISO 10011-3, ISO 14010, ISO 14011 e ISO
14012.

La norma es aplicable ahora a la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad
y ambientales, mientras que la norma previa, ISO 10011 dnicamente
proporcionaba orientacién sobre la auditoria de los sistemas de gestion de la

calidad.

La norma apoya a todas aquellas organizaciones que implementen sistemas de
gestion tanto de la calidad como ambientales (ya sea separadamente o
integrados) y en consecuencia deseen conducir auditorias conjuntas y combinadas
de los sistemas de gestion, o seguir idéntica orientacion para las auditorias

separadas de los sistemas de gestion.

A pesar de que la norma se aplica tanto a las auditorias del sistema de gestion de
la calidad como al ambiental, el usuario puede considerar extender o adaptar la
orientacion proporcionada para aplicarla a otros tipos de auditorias, incluidos otros

sistemas de gestion.

Adicionalmente, cualquier otro individuo u organizacion con interés en dar
seguimiento al cumplimiento de requisitos, tales como especificaciones de
producto o leyes y regulaciones obligatorias, pueden encontrar Uutiles las

directrices proporcionadas en esta norma.

Las auditorias conjuntas y combinadas de los sistemas de gestién de acuerdo a la

norma ISO 19011, tienen ahora el potencial de proporcionar mejor
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retroalimentacion del proceso de auditoria sobre el desemperio total del sistema
de gestidn, junto con un ahorro potencial del tiempo y costos asociados a las

actividades de auditoria interna y externa.
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LGPREE Pt

CAPITULO V

INNOVACION

Hablar de innovacién supone, en primer lugar, la necesidad de establecer con
claridad los diversos significados que se dan al término y su relacion con
conceptos como el de cambio y el de mejora que, en muchas ocasiones se
utilizan como sinbnimos, pero que no son tales, aunque su significado pueda
estar estrechamente vinculado con la innovacion. Con base en la etimologia
del término, se puede hablar de innovacion en el sentido de la mera
introduccién de algo nuevo y diferente; sin embargo, este significado, deja
abierta la posibilidad de que ese "algo nuevo" sea o no, motivo de una mejora;
tan nuevo seria un método que facilita la mejora de la comprension lectora,
como uno que la inhibe. Algunas veces, el término innovacién es utilizado para
designar una mejora con relacion a métodos, materiales, formas de trabajo,
etc., utilizados con anterioridad, pero la mejora por si sola puede, o no, ser
innovacion; por ejemplo, un método puede mejorar porque se aplica con mas
conocimiento de causa 0 con mas experiencia, y en este caso no hay una
innovacion, mientras que si el método mejora por la introduccion de elementos
nuevos, la mejoria puede ser asociada entonces a una innovacion. Asi, una
primera aproximaciéon al concepto de innovacién puede ser el de

"introduccion de algo nuevo que produce mejora”

Por otra parte, una innovacion para ser considerada como tal, necesita ser
duradera, tener un alto indice de utilizacion y estar relacionada con mejoras
sustanciales de la practica profesional, esto establecera la diferencia entre

simples novedades (cambios superficiales) y la auténtica innovacion.
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5.- AUDITORIA CON CALIDAD

A través del tiempo la auditoria ha tomado gran importancia dado el hecho de
considerarla como garante de la informacion financiera empresarial, instrumento
de vital importancia para los diferentes usuarios de la informacién, lo que incide a
su vez en que se le exija un alto nivel de calidad, exigencia que se ha
incrementado aln mas con los recientes escandalos de grandes empresas que

han puesto en duda la calidad de la auditoria.

5.1 ANTECEDENTES

La primera version de la norma 1SO 9000 se cre6 en 1987, sufriendo importantes
modificaciones con el fin de mejorarla para quedar como se conocié durante casi
siete afios en la version 1994 se plantedé en seno de la ISO la necesidad de
actualizarla, sobre todo para facilitar su aplicacion a las empresas de servicios.
Esa norma se publicé en 2000, y se establecié el plazo de tres afios para las
compaiiias certificadas en la versibn 94 que quisieran continuar trabajando de
acuerdo con los criterios de la norma, realizaran lo necesario para cambiar de

version.
5.2 MARCO DE APLICACION

El Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion (IMNC) es un organismo
gue tiene dos grandes funciones; por un lado, participa en los comités técnicos de
la Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) en los sistemas de gestidn
de calidad (SGC), sistema de gestion ambiental (SGA) y en el comité sobre la
evaluacion de la conformidad, comité que emiten las normas y guias
internaciones; y por otro es un organismo certificador en SGC, SGA y sistemas de

salud y seguridad.
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Fue asi que se concluyo que se necesitaba que la norma ISO 9000:2000 fuera
mas eficaz, y se le dio una orientacidon a los procesos, entendiendo por esto las
actividades apoyadas por recursos y gestion que transformada en entradas y
salidas; las salidas de una funcion de una organizacién frecuentemente son las
entradas para la otra. El enfoque de gestion de procesos consiste en identificar y
gestionar sistematicamente los diferentes procesos, y en particular su interaccion.
Las nuevas normas se basan justamente en este enfoque, que se alinea con los
principios de la gestion de la calidad que anuncia la misma norma; es decir, para
gue una organizacion funcione eficazmente qué tipo de producto opere (tangible o
intangible) tiene que identificar y gestionar las actividades relacionadas entre si, e
incluirlas dentro del proceso y no como acciones independientes. Una ventaja del
enfoque basado en el proceso es el control continuo de las actividades

individuales.

El sistema de gestion de la calidad de ISO 9000:2000 es de indole genérica y
aplicable a todos los sectores, incluidos los servicios, y a organizaciones de todos
los tamafios, incluido el empresario autobnomo. El ISO 9001 especifica qué debe
llevar a cabo una organizacion, pero no se indica como, lo que brinda a las

empresas un amplio margen de flexibilidad para la gestion de sus actividades.
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5.3 Tipos de Innovacion.

Tradicionalmente se han distinguido tres tipos de innovacion, siendo el primero de
ellos el de mayor peso por la cuantia de sus efectos econémicos:

- La innovacién tecnoldgica: hace referencia a las modificaciones que se
introducen en productos y en procesos.

La innovacién de producto engloba la fabricacion y comercializacion de
nuevos productos, y la mejora de los ya existentes.

La innovacion de proceso es la adopcion de nuevos métodos de produccion
gue mejoran la eficiencia (mayor productividad, menos costes).

- Lainnovacion social: hace referencia a la propuesta de nuevas soluciones a los
problemas del desempleo sin afectar a los procesos de la organizacion.

- La innovacion en métodos de gestion: es un cajon de sastre que engloba
todas las que no pueden ser incluidas en las anteriores, como las que se pueden
realizar en los campos comerciales, financieros, etc.

PRODUCTO

PROCESD

FUHCION
INHOVADORA

NS
7\

METODO

La innovacion se ha convertido en los dltimos afios en un elemento clave de
supervivencia, ya que sin ella, la empresa no seria capaz de enfrentarse a unos
mercados cada vez mas competitivos insertos en un marco de globalizaciéon
general. Esta elevada competitividad, y el hecho de que los clientes se muestren
cada vez mas exigentes, fuerza a las organizaciones a mejorar la calidad de sus
productos y procesos. Para ello, las empresas se basan en técnicas de Gestion de
la Calidad, Normas y Premios de Calidad.
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Auln asi, y siendo la calidad y la mejora continuada dos factores diferenciadores e
importantes entre las empresas (y que por lo tanto determinan el posicionamiento
de la misma en el mercado), la verdadera ventaja competitiva esta en la
capacidad para la innovacion, para aplicar su conocimiento y experiencia en la
elaboracion de nuevos productos, procesos 0 Servicios.
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CONCLUSIONES

Como hemos podido apreciar en el contenido del presente trabajo de tesina
Auditoria Calidad e Innovacion, constituye ademas de una serie de conceptos
basicos de auditoria, las diferentes normas ISO también es un instrumento de
apoyo didactico de gran valor para profesores y alumnos del Instituto de Ciencias
Econdmico Administrativas de la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo, su
contenido es de facil compresién y manejo en aspectos tal vez basicos pero de
gran importancia, por ello mi tesina tiene la gran pretension de construir un
elemento valioso de consulta en el proceso de ensefianza aprendizaje en tal

virtud me permito presentar a su consideracion las siguientes conclusiones.

1.- Estoy convencida de que el servicio de Auditoria, Calidad, Innovacion es la
Gnica manera de transformar la imagen del Contador-Auditor y de esta forma
crearse un prestigio y reconocimiento tanto para la profesién organizada como

para las que nos encontramos en el desarrollo profesional.

2.- La diferencia en instituciones de educaciéon superior de ser ilustres
desconocidas a identificarlas como instituciones de excelencia académica o
vanguardista desde luego son los procesos de calidad, como son la acreditacion
de planes vy programas de estudio o la certificacion de sus académicos, entre
otros, sin embargo los apoyos didacticos como el presente documento que
modestamente me permito legar a profesores y estudiantes también son punto de

contraste.

3.- A lo largo de la presente tesina he recorrido diferentes aspectos de la
Auditoria, la Calidad y la Innovacién, la parte técnica, la normatividad los
antecedentes, pero cabe mencionar la parte humana y recordar que antes que
todo soy una persona con errores pero con gran voluntad de ser exitosa en el

ambito profesional y personal, como ya lo mencione anteriormente espero que el
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presente trabajo de investigacion sea de apoyo y un estimulo para las

generaciones venideras.

64



UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO
INSTITUTO DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS

BIBLIOGRAFIA

AUDITORIA

JUAN P. SANTILLAN

ECAFSA MEXICO 2003

NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA
GLOSARIO DE TERMINOS

AUDITORIA |

ISRAEL OSORIO SANCHEZ

ECAFSA MEXICO 2003

LA AUDITORIA DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD
JOSE VILAR BARRIO

ED. FUNDACION CONFEMETAL

AUDITORIA CONTABLE |

GARCIA BENAU

ED. PIRAMIDE

HERRAMIENTAS ESTADISTICAS BASICAS PARA EL MEJORAMIENTO DE
LA CALIDAD

HITOSHI KUME

GRUPO EDITORIAL NORMA

65



UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO
INSTITUTO DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS

AUDITORIA MEXICO
JM COOK
GM WINKLE

ED. INTERAMERICANA

MANUAL DE LA CALIDAD PARA LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA
GLORIA MA. CASTANEDA URRIZA

DIFUSION UNIVERSITARIA
WWW.OLEUROPE.COM.AUDITING
WWW.CNAPAR_INST/CALIDAD
WWW.AECACS/ACTUALIDADNIC/NOTICIAS
WWW.GUALITO.COM.MX
WWW.GESTIOPOLIS.COM
WWW.UNDPORG/SURFDOC.
WWW.3HP.COM.SERVICIOS INFRA

GUIA MEXICO.COM.MX/SERVICIOSDE CONTADURIA Y AUDITORIA
WWW.FIDECL/REVISTAS/DOCUMENTO
WWW.CLUBCALIDAD
WWWMONOGRAFIA.COM/TRABAJOS
WWW.INNOVA.MX

WWW.INNOVACIONCL/20K

66



