FACULTAD DE INGENIERIA UNAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

ALOS ASISTENTES A LOS CURSOS

Las autoridades de la Facultad de Ingenieria, por conducto del Jefe de la Division
de Educacion Continua, otorgan una constancia de asistencia a quienes cumplan
con los requisitos establecidos para cada curso.

El control, &’ a31stenc1a se llevara a cabo a través de la persona que le entreg6 el
material dldactl\ci) Ve segg\ registrada por las autoridades de la Divisién, con el fin
de entregarle constggma'wlos alumnos que cumplan como minimo el 80% de
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Serecomiendaa Ios alumnos part1c1par actlvamente con sus 1deas y.experiencias

, pues los cluréos que ofrece’ la D1v1s1on estam glaneados para q%g’lgs profesores
expongan una Ltesis, pero sobre todo para que: coordmen, las'*opmglones de todos
los mteresados syconstituyendove verdaderos semmanos ﬁ ! [’)‘fﬂ Pl

e T I i T

Es muy 1mportante Gue- todos-los asistentes ll\enen y._entreguexﬁﬁ’sohmtud de
inscripeion al inicio del curso,. “informacion que servird para integrar un
directorio de asistentes. =~

Con el objeto de mejorar los servicios que la Divisién de Educacién Continua
ofrece, al final del curso deberan requisitar y entregar la evaluacion a través de un
cuestionario disefiado para emitir juicios anénimos.

Se recomienda llenar dicha evaluacion conforme los profesores impartan sus
clases, a efecto de llenar en la iitima sesion las evaluaciones y con esto sean mas
fehacientes sus apreciaciones.

Atentamente
Division de Educacion Continua

Palacio de Mineria, Calle de Tacuba No. 5, Primer piso, Delegacién Cuauhtémoc, CP 08000, Centro Historico, MéxicoDF,

APDOQ Postal M-2285 » Tels: 5521.4021 al 24, 5623.2910 y 5623.2971 ® Fax: 5510.0573
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CONOCER Y APLICAR LAS DIRECTRICES PARA LA

T JREAETZACION DE AUDITORIAS DEL SISTEMADE— |~ —
GESTION DE LA CALIDAD BASADA EN LA NORMA
15019011:2002,

LO QUE LES PERMITE EVALUAR CON EFICACIA
EL SISTEMA DE GESTION DE -

CALIDAD DE SU ORGANIZACION.
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Auditoria

= Proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva con el fin
de detérminar el grado de cumplimiento
de los criterios de auditoria,
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Criterios de auditoria

= Conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos.

P
Q__,
X7

« NOTA: Los criterios de auditoria se utihizan como una referencia frente
2 la cual se compara la evidencia de ia auditeria,




Evidencia de auditoria

s Registros, declaraciones de hechos o
cualquier otra informacioén que son
pertinentes para los criterios de
auditoria.
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Hallazgos de la auditoria

» Resultados de la evaluacion de la evidencia
de la auditoria recopiiada frente a los criterios
de auditoria. .

« NOTA: Los hallazgos de |a auditoria pueden indicar
conformidad o no conformidad con los criterios de
auditoria.




Cliente de la auditoria

= Qrganizacion o persona que solicita una
auditoria

« NOTA: El cliente puede ser el auditado o cualquier otra
organizacién que tenga derechos reglamentarios o
contractuales para solicitar una auditoria.

Auditor

= Persona con la competencia para llevar
a cabo una auditoria.




Competencia

» Cualidades personales y capacidad
demostrada para aplicar conocimientos
y habilidades

Plan de auditoria
= Descripcion de las actividades y de los
preparativos de una auditoria

Objetivos
Crterios

Areas a auditar

ventas direccién calidad ingemieria personal
Fecha Hora Lugar Auditores Idioma
Actividades
. [
(] .

Fecha de entrega de informe Aclaracioes




Alcance de la auditoria

= Extension y limites de una auditoria.

arca
no
incluida

drea
no
incluida

Y

« NOTA: El alcance de la auditoria incluye generalmente una
descripcion de los lugares, las unidades organizativas, las
actividades y ios procesos, ast como el periodo cubierto.

Conclusiones de la auditoria

= Resultado de una auditoria proporcionado por el
equipo auditor tras considerar los objetivos de la
auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.
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Registro

» Documentos que presentan resultados
obtenidos o proporciona evidencia de
sus actividades desempefiadas
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Inspeccion

» Evaluacion de la conformidad por medio
de observacion y dictamen,
acompanada cuando sea apropiado por
medicidn, ensayo / prueba o

comparacion con patrones
p P %é}:}
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= Accién tomada para eliminar una no conformidad
detectada

= Nota 1: Una correcoidn puede realizarse junto con una accién
correctiva.

« Nota 2; Una correccion puede ser por eJemplo un reproceso o una
reclasificacién

_, Accion preventiva

Pt A
= Accion tomada para eliminar la causa de una
no conformidad potencial u otra situacion
potencialmente indeseable.

E”
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« Nota 1: Puede haber mas de una causa para una no conformidad
potencial.

« Nota 2: La accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda
mtentras que la accidén correctiva se toma para prevenir que vuelva a
producirse.




« Nota 1: Puede haber mds de una causa para una no conformidad.

-+ Nota 2: La accién correctiva se toma para prevenir que algo vuelva
a producirse mientas que la accién preventiva se toma para
prevenir que algo suceda.

II.Programa de auditoria

= Conjunto de una o mas auditorias planificadas para
un periodo determinado y dirigidas hacia un
propdsito especifico. &
L TSy N

P NG

» NOTA: Un programa de auditoria incluye todas las actividades
necesarias para planificar, organizar y llevar a cabo las
auditorias

10



Proceso para la gestion de un programa de

le—s! evaluacion de los

Competencia y

auditores

rl—{

- L4
auditoria
Autoridad para el programa de auditoria
Yo
gy "-g;% (5.1)
B | l
Establecimiento del programa de auditoria
- (5.2, 5.3)
i v
‘ Implementacion de! programa de auditoria
: Mejora del
: (5.4, 5.5)
programa de
Advar | T auditoria
i {5.8)

Actividades de
auditoria

; Seguimiento y revisién del programa de

auditoria
(5.6)

Prohibida ta repraduccidn percial o 1olal sl la autorizacién por asenlte def NG

11
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|- COMPETENCIA  |zzeinr

]
Calidad Conocimientos y Medio ambiente
Conaocimientos y habilidades Conocimientos y
habilidades genéricos habilidades
especificos de especificos de
calidad (7.31y732 medio ambiente

Educacion ~ Experiencia  Experiencia  Formagcion

laboral en auditorias como auditor
(7.4)

Atributos personales (7.2)

|Principios de la auditoria

21
ot
i

“ipe los auditores:
% Conducta ética - el fundamento de Ila
profesionalidad

]

» Presentacién imparcial — la obligacién de informar
con veracidad y exactitud

» Debido cuidado profesional — la aplicacion de
diligencia y juicio al auditar

12



|Principios de la auditoria

||§De la auditoria:
(=)

[ Independencia - la base param la imparcialidad y
la objetividad de las conclusiones de la auditoria

» Enfoque basado en la evidencia — el método
ractonal para alcanzar conclusiones de la

auditoria fiables y reproducibles en un proceso
de auditoria sistematico

T
~ A -
Sl fD"'/L) X
o
Pranibida la reproduccién parcial o lolal sin la aulonzactén por escrilo del IMNC /, j" =
{

Atributos personales
del auditor de calidad

i ]
oot fes w8

= WS

3
* diplomatico r
o
2.
*o 5
bSerVador
*
FA
%
) .
@, * Tenacidad
. '
2
%o' * seguro de si mismo

* mentalidad abierta

Prohiblds I reproduccin parcial o total sin b aulorzackdn por ascrmo del IMNG
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Evaluacion del auditor

Desarollo de la

RN & i \
8 J"”;ﬁ competencia

el I Criteries no
cumplidos

Evaluacidn
inicial

Evaluacién continud
del desempeio

I

Crterios Crnterios
cumphdos | cumplidos

Criterios no
Auditor cumpiidos
I I

"

No seleccionado | .| Mantenimiento y mejora

de la competencia

Seleccion del
equipo audito

Auditoria

;LFIII. Actividades del auditor

T

14



Inicic de la auditoria
(6 2)

Rewvisién de la documentacion
() Y

)

a Ud |t0r|a Preparacion de las actividades de auditoria in situ
(6 4)

b

Realizacion de las actividades de auditcria in situ

(6 5)
¥
Preparacion, aprobacion y distnibucion del informe
de auditoria
(6 6)
j Y
Finalizacion de la auditeria ]
L (8.7)
¢ Realizacion de Ilas actividades de
: seguimiento de la auditoria ;
(6.8)
=
Recopilacion y verificacion de la f:fﬁ;’?
informacién b ot
Crntarcins A <0
TE TN i { Fuentes de informacién
g métodos para recopilar i
esta informacién son: Recopilacién mediante un muestreo
- Entrevistas apropiado y verificacion
' T
* observacion de actividades, y Evidencia de la auditeria
* revision de documentos. ‘r
Evaluacion frente a los criterios de
auditoria
I
I Hallazgos de la auditoria J
| Revision I
v
[ Conciusiones de la auditoria ]

Probide la reproduccidn parclal o fotal 3in fa sularizaclén por escrile del IMNC




Métodos para auditar

S Entrevista personal * Revisioidociimental * Observacion directa

Profvbets 1 aproauceidn parcial o tor

JQ | GC

l
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Modelo de un SGC basado en

procesos
**‘::;*j?g oy Mejora Continua del Sistema de
=] | Gestidn de la Calidad A ]
c S| ¢
M a
L 2 o SAALLIRTARS YRl Responsabilidad t L
Q De ila Direccidn i
1 U s |
: edicion f
1) i ’
E | 4 G;Stm“ Andlisis al E
T e Recursos y Mejora €7 » .
N |o N
S Eﬁ\ C
T e 1 T
Realizacion Producto ——» ©
g — Entradas del . n| E
Producto Salidas |
———F  Valor Agregado Sistema de Gestién
-—- Informacidn de la Calidad

¢ Qué es un proceso?

T

Conjunto de actividades que
interactuan y que transforman

entradas en resultados




Representacion esquematica
de un proceso

Qe 3 B
Pt
ool PO EFICACIA Y EFICIENCIA

DEL PROCESO
Capacidad para alcanzar
los resultados deseados
(Foco de la Norma 1SO
9001:2000)

PROCESO

{Conjunto de
{Incluye los recursos- | actividades mutuamente

Entrada

—_— Resultado

e informacién) retacionadas o que Salida
. nteractuan) |
“ — ‘
~

SEGUIMIENTO Y MEDICION |

|

{ {Antes, durante y después det
l procesc)
i

[N

ENFOQUE DE PROCESOS

‘ Frocesos de la alta direccién
) mmwu-— e

|
i C&SO e Clientes
TRADAS SALIDAS
S rea acion > .
od uct N

S ..mj S e
| Procesos de apoyo

Procesos de la alta direccién incluyen actividades relacionadas con: definir la politica y
ios objetivos de la calidad, comunicacion, planificacton del SGC, asignacion de recursos,
revisidn por fa direccion.

Procesos de realizacion incluyen actividades relacionadas con' planificacién de la calidad,

reiacicnes con el cliente, disefio y desarrollo del producto, produccién del preducto,
compras.

Procesos de soporte incluyen actividades relacionadas con formacién, mantenimiento de
instalaciones, medicion de fa satisfaccion del cliente, auditonas internas.

18



VI. Enfoques de
H~una auditoria en

un

SGC

3 sy
e f

ol

4

_ Paradigma sin valor

*EI-SGC es un conjunto de
procedimientos y registros

gue no reflejan la realidad y
simplemente agrega costos”

Esta persona piensa que e!
SGC fue hecho para quedar
bien con ios auditores.

19



- Enfoque con valor

'h!‘? ‘;f ‘);:“v
= Fo
s 3GC para dirigir y controlar . .
una institucion con respecto El informe de la auditoria:
a la calidad

+ Deberia agI;regar_val.or al
cliente de |a auditeria.

< un resumen gjecutivo el
cual debe sobre saltar ios
hallazgos clave, tanto
positivos como negativos e
identificar las
oportunidades de mejora.

VIIL. AUDITANDO EL SGC
7.1 CONSEJOS PARA AGREGAR VALOR
DURANTE LA AUDITORIA INTERNA

=

([

20



Agregar valor en una auditoria tiene relacién
. con la Madurez del SGC

o v Cultura de la calidad. Grado
= de conciencia, compromiso,
g actitud colectiva y
% compaortamiento de la
8 e Zmona 3 Zmona 4 ;:;r%i:::;mn con respecto a
o
woo
—
a
m w Conformidad cen (SO 9001:
% = 2000 se relaciona conla
a 5 S— A— madurez del SGC de a
g & Zona 1 I Zona 2| organizacion y la medida en
() gue cumple los requisitos
p de 150 9001.2000
=
BAJA ALTA

MADUREZ DE LA CULTURA DE LA CALIDAD

Las organizaciones estan en
|, diferentes zonas

) Gl ZONA 1) Bajamadurez..|.Baja.madurez en el SGC, no
= de la cultura conforme con respecto a
de la calidad; | ISO 9001:2000

ZONA 2 | Alta Madurez | Baja madurez en el SGC no

de la cultura
de la calidad,

conforme con respecto 1ISC
9001:2000

ZONA 3 | Baja madurez | Alta madurez en el SGC con
de la cultura respecto a la conformidad de
de la cafidad, | 150 9001.2000

ZONA 4 | Alta Madurez | Alta madurez en el SGC con
de la cultura respecto a la confoermidad de
de la calidad, |)SO 9001.2000

21



El auditor interno en cada zona

iZ¢gna 1 | La organizacion esperaria del auditor:

e -Orerntation sobre como implémentar el SGC y/o resolver cualguier
no conformidad detectada.
-Reporte  todas las no conformidades identificadas y que se
comprenda con CLARIDAD lo que es necesario hacer

Zona 2 | El auditor debe.

-Entender los procesos de la organizacion y no insistir tanto en
redefinir procesos y alinear la documentacion con la estructura de la
norma;

-Ser consciente de las metodologias de la organizacion y poder ver
el grade de su eficacia en el cumplimiento de los requisitos.
-ldentificar los problemas sistematicos y formular las no
conformidades adecuadas.

El auditor interno en cada zona

Py

‘Zgna 3

a3

La organizacion demuestra conformidad con 9001:2000, y al mismo

cs] A

trempo-no-tdemuestra-implementacion:de una cultura de calidad.
El SGC se hizo por presién y se construyo alrededor de los

requisitos en lugar de las necesidades y expectativas de la
organizacion; el SGC genera redundancia e ineficiencia

Las interrogantes que formule el auditor y 1a forma en que interroga
proporciona comprension de gran valor y la identificacion de
oportunidades de mejora para incrementar la eficacia y mejora de la
eficiencia.

Zona 4

La expectativa de una auditeria serd mas retadora. El auditor
deberia entender claramente los objetivos estratégices y ubicar la
auditoria dentro de este contexto. Dedigue tiempo a las discusiones
detalladas con la alta direccion, para definir sus expectativas del
SGC e incorporarlas en los criterios de auditoria

22



7.1Consejos para Agregar Valor
durante la auditoria interna

a) Cuando planifique la auditoria considere:

1

Entender las expectativas/cultura organizacional del auditado
L os resultados de auditornias previas

Preocupaciones y prioridades de la alta direccién o en su caso
analisis de riesgos del sector especificos para 1a institucién

b) Enfoque mas en

1

El proceso y menos en los procedimientos. La fuerza impulsora es el
desempefo del proceso y 10s documentos necesarios para que la
organizacion planifique y controle sus procesos, ’

Los resultados y menos en los registros. Los registros son
necesarios para que se muestre evidencia, pero no son la unica
evidencia.

¢) Recuerde y aplique los 8 principios de gestidn de la
calidad.

23



d) Use el ciclo de gestion PHVA para evaluar la
eficacia de los procesos de la organizacién

3e ha planificadn.adecuadamente.el.proceso?

Inicio, actividades de transforrmacidn, término,
Proveedor, entradas, cliente, salidas
Recursos varios, Informacion;

Infraestructura, ambiente de trabajo;
Cntertos, medicion, indicadores.,

L O N Y

w ¢ Se esta llevando a cabo de acuerdo al plan?

" ¢ Se estan logrando los resultados planificados?

P ¢Se identifican e implementan las oportunidades para la
mejora?

. Caorrtgiendo las no conformidades
. ldentficando las causas principales de los problemas

implementando la accion correctiva,

. Identificando las tendencias y la necesidad de accion
preventiva,

. Por medio de |a innovacion

AN
SEEX

s

e) Adopte un enfoque integral en la recoleccion de
evidencia, en lugar de enfocarse en los requisitos

e ¥
i Ea

e

individuales de la ISO 9001:2000

=)
Anall

2

sis y decision

Ponga los hallazgos en perspectiva {evaluacién de
riesgos/sentido comun).

Relacione los hallazgos con el efecto en |a capacidad de la
organizacion para suministrar un producto conforme

' e
T =250 informe
) =N
=1 I'_T :% Ny i }




) Informe y seguimiento

’“*:';:;” R

EliReporte sensible de los hallazgos de auditoria

1. Se pueden requerir enfoques diferentes
dependiendo de:

La madurez de la organizacion (zonas 1, 2, 3y 4)

El nivel de confianza en el SGC de la
organizacion

Los riesgos involucrados
La actitud y el compromiso.del auditado con el

roceso de auditoria: 7 —— .- =\
ﬂ\ 1 f :
o

Proactivos - (4
ey

Reactivos ‘ %J

N

) Informe y seguimiento parte 2

vy N (R
——Asegurargue-todos-los-aspectos culturales sean
tomados en cuenta.

3 Enfatizar los hallazgos positivos, segln el caso.

a, Los informes deberian sean objetivos y centrarse en
fa audiencia correcta. (La alta direccién
probablemente tenga expectativas que son
diferentes de las del representante de la direccion)

5. sSera util la solucién propuesta por la organizacion
en respuesta a los hallazgos negativos?

75



Auditando el SGC
RECOMENDACIONES DE ISO/IAF

i —

MATERIAL DE APOYO PARA
REFORZAR AL PARTICIPANTE EN LA
AUDITORIA EN CONFORMIDAD CON
LGS REQUISITOS DE IS0 9001:2000

%ZAuditando a la

“alta direccion

26



Tips para auditar a la alta

- - 7
direccion
*rwdl.,,_, Invitarlos a fa reunidn de apertura y cierre o= i
sl Parmitir —suficiente—tiempo-.en—el - plan de auditoria para
-l—  entrevistarlos.

. Buscar evidencia de compromiso.
» Discutir los hallazgos directamente con ellos,

El auditor necesita:

a) Entender a la institucién y su estructura,

b) Revisar organigramas, reportes anuales, planes de desarrollo y
perfiles de la insttucion, documentos editados, paginas
electronicas.

) Entender la cultura de la institucién y su alta direccion para
poder determinar su impacto en el plan de auditoria (un auditor
con experiencia limitada en auditorias no deberia ser asignado
para entrevistar a la alta direccion)

o Apariencia profesional acorde al codigo de vestimenta de la
institucion

el Asegurar el lugar y fa puntualidad.

Conduciendo la auditoria con
—|_.  la alta direccidn

Y

™'"Haga preguntas relevantes que obtengan evidencia de

a) La conciencia y su compromiso de la direccion hacia la calidad y su
relevancia hacia los objetivos generales de la organizacion y el sistema
de gestién.

b} La conformidad a los requisitos de la responsabilidad de 1a direccidn.

) El involucramiento de la alta direccion en las revision

2. Recoleccién y corroboracion de evidencia

a) El equipo auditor debe estar constantemente buscando oporiunidades
de corroborar las respuestas recibidas de la alta direccion cuando se
entreviste.

B} Revisar la evidencia recolectada para asegurar que la informacién sea

completa y precisa para proporcionar confianza al escribir la
conclusién.




7.3 Auditando la Politica y los
J;;pbjetivos de la Ealidad

T3

=

Buscar evidencia de:

o)

n

icaz.de.lapolitica.de.calidad ~—
Disponibilidad, relevancia y ligas entre la politica y
los objetivos

La politica y los objetivos sean eficaces y estén
entendidos a través de toda la organizacion

La politica y los objetivos son apropiados para la
mejora continua y la satisfaccion del cliente.

El modo en que los Objetivos de calidad estén
diseminados en cascada de manera apropiada

Liga entre los objetivos estratégicos generales con
los gerenciales y hasta los operacionales.

Muestrear estos objetivos en todos los niveles de la
organizacion.

28



El auditor deberia considerar que:

“=agn, Los objetivos necesitan actualizarse a la luz del negocio y la
— ejora.continua. .-

F5d
ﬂl:

.1

n Los objetivos pueden ser medidos de manera cuantitativa o
cualitativa.

n Entrevistar al personal para verificar el modo como la politica
de calidad se relaciona con su propia actividad, sin importar
los términos utilizades por esas personas para expresar su
entendimiento.

s La ausencia de una politica y/o objetivos que soporten |a
mejora continua de algo es claramente una no conformidad

con la norma.
A .
Yo 7 [

S

7.4 Auditando la mejora

g;tgontinua

s —

{Qué tanta mejora es «
suficiente »?




Ciclo de mejora en el SGC

=

continua

Revision por
la direccion

\

Enfoque al cliente

1

Politica y objetivos

N A

Planificacion

Auditorias
internas

de los procesos

A

7

Verificacion y
accion correctiva

H Implementacidn

La mejora continua emana de los objetivos
fijados por la Alta Direccidn

e

Sl
ok 1 [

&ilrm ]
Por tanto el auditor
debe buscar identificar
que el auditado haya
intentado establecer fa
correlacion entre estos
3 factores

La mejora de la eficacia
interna de la organizacion
para permanecer
economicamente
competitiva

E! nivel que el
mercado

normalmente espera

C

organizacion

]

Las necesidades
individuales
de los clientes
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<Qué tipo de informacion es relevante y

donde la podemos encontrar?

—
¥

e

erd

= hd

Aoy

« En la consistencia del modo en que la mejora de cualquier
proceso contribuye al cumplimento de los objetivos generales,
para asegurar que no se esta en conflicto.

= En el modo en que los objetivos institucionales son traducidos
en objetivos especificos.

» Por gejemplo; una compania establece un objetive de reducir las
quejas de los clientes en un 30%. El analisis de la alta
direccion muestra que el 50% de las quejas son sobre las
entregas atrasadas

Entonces el auditor buscara como la institucidn ha integrado y
analizado aspectos clave de su programacion y planificacion
de sus procesos y sus interfases para reducir las demoras.

¢Mejora de los procesos o
mejora del SGC?

|-No seria realista progresar en todos los frentes

Share

simuttareamenterya-que-toda-mejora es ei resultado de
una inversién de algun tipo, y es una tarea de la alta
direccidn el asignar prioridades.

No hay un requisito de que la institucibn deba
establecer objetivos para mejorar en todos sus procesos
en algin tiempo.

Si la alta direccion ha establecido un objetivo (realista)
para un proceso Yy no hay evidencia de mejora, esta
informacion pudiera integrarse en la revisiébn por la
direccion — por ejemplo — reajustar el objetivo o
proporcionar otros medios para impactar en el proceso.
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Auditando los requisitos
con cuando sea

.. El auditor:

o

=

» Debe asegurar que los requisitos que contiene
“cuando sea aplicable” sean “aplicables” en relacion al
alcance.

» Necesitara entender como los requisitos “cuando sea
aplicable” entran en e! contexto de cdmo el proceso es
desarrollado y los resultados esperados de éste y
auditar con la evidencia objetiva para demostrar que
el sistema es eficaz y los requisitos se cumple
consistentemente.

s Deberia ser seleccionado para asegurar que tiene la
cempetencia especifica para la institucion.
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7.5 Auditando la
;lyetroalimentacién del cliente

Auditando la satisfaccion del cliente

|t~ Es una parte critica del SGC

kb
« Es uno de los indicadcres primarios de desempefic que puede
ser utilizado para juzgar la eficacia general del SGC.

El auditor deberia verificar que:

@ Incluyan datos relevantes del cliente, representativos vy
confiables.

oy Los datos del cliente se analizan eficazmente, y

o Los datos proporcionan informacion util para la revision por la
direccion y otros procesos del SGC, para aumentar la
satisfaccion del cliente y llevar hacia 1a mejora continua.




%’““:\ ¥
'

No olvide el enfoque al cliente

bty

i

3

-

a)

b}

1" de 9001 .ZOnOO establece especi-f-i.car los requisitos para

un SGC para cuando una organizacion:

necesita demostrar su capacidad para proporcionar
de forma coherente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables, y

aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a
traves de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos
del cliente y los reglamentarios aplicables

No olvide el enfoque al cliente

2.3 requiere que la organizacion “determine e implemente
disposiciones._eficaces...para.la.. comunicacion con los

8.2.1 establece: “Como una de las medidas del desempefio

Es importante que la organizacién trate de ver las cosas

E“_élientes, relativas a la retroalimentacion del cliente,
incluyendo sus quejas.”

del sistema de gestion de la calidad, |la organizacion debe
realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de
sus requisitos por parte de la organizacion. Deben
determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion.”

desde la perspectiva del cliente, y de seguimiento a las
percepciones del cliente; La medicion de [a
satisfaccion del cliente puede ser.
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¢Que debe ser cubierto cuando
se audita el enfoque al cliente?

.El modo en el que la organizacion obtiene esta retroalimentacion es
"t decision de |a institucion.

=B

El auditor debe entonces tomar en consideracién faciores como:
= el tamafio y complejidad de la institucién

a el grado de sofisticacion de los productos y clientes

» el riesgo asociado al producto J}Fj 7
a

la diversidad de la base de clientes

vatistaccion

Algunas buenas fuentes pudiera incluir, por ejemplo: %\%; e y/
» Bienes devuelios por el cliente; “'".‘trl’,!;,’. ==
= Reclamos; )Lé( il
= Facturas revisadas, T

= Notas de crédito; XETQ§, =
» Anrtfculos disponibles; —:-2?’\ -
= Websites de clientes; “

= Observacién directa de, o comunicacion con el cliente (por

ejemplo en una organizacion de servicio)

“";T‘Jm pre s [ g s
= ac é‘nes caraacaras Ly
nhi &«r‘\,
. Llamadas teic—:_fo)mcas .0 VISltas perlod cas-o después de
una entrgga x/k £ ;-’ *1:‘; . Q
. Cuestionanosoencuestas f) S

n Investlgadwgres de mercados mdependzentes

¥
] lnvest;gacmnes mternas*entre elépersonalsque tiene
contacto con Ios cllentes,ww i

. Anal:3|s de quejas de clientes .mf;:? ".—
. Retroallmentamon espontanea reC|b|da de los clientes,
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¢Qué tan confiable es la informacion
del cliente?

i g

9 __Evitar hacer conclusiones salo por ver quejas especificas e individuales.

¥

i

E ?«51

Yo bt

wVerficar el crteno gue se ha utilizadg para el muestrec de sus clientes, para
asegurar que es representative y refleja el riesgo.

» Verificar la informacion con los clientes de la organizacion, cuidando tener la
diplomacia requerida cuando se hace esto.

= ;Analizar si hay alguna tendencia?

» ;Lla situacion es estable, mejora o se deteriora?

= ¢ Las necesidades y expectativas de los clientes estan cambiando?
= ;Se han disparado acciones correctivas o preventivas?

s Cdmo es utilizada esta informacion por la direccidn para iniciar mejoras al
producto, los procesos y el SGC?

»  Estan cubiertos todas las categorias de clientes en esta informacién?

¢Cuales son las ligas con otros

|-, Procesos del SGC?

=

= El auditor debe reconocer gue la retroalimentacion

del cliente tiene ligas importantes e interfases con
varios procesos del SGC que incluyen, pero no estan
limitados a las siguientes clausulas de la norma:

5.6 Revision por la direccion

7.5.2 Validacién de procesos

7.2.3 Comunicacion con el cliente
7.3.6 Validacion de disefno y desarrollo
7.3.7 Cambios al disefio y desarrolio
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Auditar un SGC

_q ue tiene u na S é,’- ;}’ i; \’I
Jﬂklpgum‘entacié*n_w .

T

minima

Auditar un SGC que tiene una
<= documentacion minima

El auditado pudiera argumentar que la norma ISO
9001 solo requiere seis procedimientos
documentados.

4.2.1 Generalidades

La documentacién del sistema de gestion de la

d) los documentos necesitados por la organizacion
para asegurarse de la eficaz planificacion,
operaciéon y control de sus procesos,




g P

R B
R

Auditar un SGC que tiene una
documentacion minima

e EEN

= El auditor debe requerir informacién de la operacion
actual de los procesos y subsecuentemente hacer mas
preguntas, registrar las respuestas y observar al personal
en todos los niveles, incluyendo personal administrativo,
duefios de procesos y operadores, y asi confirmar si el
gsgado actual del trabajo es conforme a las descripciones
adas.

= De ahi, la necesidad de cualquier documentacién debe
ser evaluada a la luz de la necesidad observada de
consistencia y el papel que esta documentacién pudiera
jugar en evitar algun riesgo significative identificado.
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Una organizacion necesita identificar que competencias son
requeridas por el personal que realiza el trabajo que afecta la

calidad.

Tener entrevistas con la alta direccién para asegurar que ellos entienden

Una revision de las competencias con un nuevo contrato o cotizacion y

Los auditores necesitan determinar si la organizacién ha identificado

" una lista,

un registro,

una base de datos,

un plan de recursos humanos,

un plan de desarrollo de competencias,
un contrato, un plan de proyecto o producto, etc. irﬁ‘f‘.u W

la importancia de la identificacion de las competencias requeridas.

una evidencia de esto pudiera encontrarse en los registros
relacionados.

competencias nuevas o necesidades de cambios en ellas durante las
auditorias de seguimiento.

Una organizacion necesita identificar que competencias son
requeridas por el personal que realiza el trabajo que afecta [a

calidad.
“.-"jfw? |dentificar que personal que ya realiza el trabajo tiene fas
=} compeiencias requeridas )

Decidir que competencias adicionales son requeridas

Decidir como esas competencias adicionales se van a obtener

e entrenamiente tedrico o practico

e contratando nuevo personal competente,

o asignacion del personal competente existente a diferentes
tareas

o entrenar (externamente ¢ internamente), contrataro™?
reasignar personal et
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¢Se asignan perscnas competentes a aquellas actividades
necesarias para controlar las caracteristicas de calidad de sus
procesos y productos?

sson-apropiadas

= El personal haya demostrado esas competencias.

= Ninguna deficiencia quede sin una accién y la eficacia del personal sea
medida.

» Las aclividades que afectan la calidad sean desarrolladas por personas
competentes

Obtener evidencia en aquellos procesos, actividades, tareas y productos
dende la intervencian humana pudiera tener un impacto mayor.

Probar, inspeccionar ¢ dar segumiento a las actividades,

Rewisar:

= [os registros de las revisiones por la direccion,
» las definictones de responsabilidades y auteridades y descripciones de
puestos

los registros de las no conformidades,

ios reportes de auditorias,

ias quejas de los clentes,

los registros de validacién de procesos, etc.

La organizacion necesita evaluar la eficacia de las acciones tomadas

Ipara satisfacer las necesidades de competencia.

T
i i

a:organizacion pudiera utilizar varias técnicas

“h=3"actuacion”,

El método de evaluacidn particular mas apropi

revisar los registros de entrenamiento
observacion, e
revision por colegas,
entrevistas, etc.

revisién de colegas,
observacion,
revisiones de los registros de entrenamiento de los empleados,

entrevistas

ado-dependera de
I SRR .o

muchos factores. ) ¥
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Mantenimiento de competencia.

& B

&

-auditor. necesita.verificar.que.esta.implementada alguna forma
~gficaz de dar seguimiento al proceso y se actua asl.

Algunas maneras de hacer esto incluye un proceso continuo de

desarrollo profesional:

Con evaluaciones requlares del personal y su desempefio

La inspeccidn, prueba o auditoria regular de producto de los que los

individuos o grupos son responsables.

Los cambios frecuentes en requisitos de competencia pudiera
Indicar que una organizacion es proactiva en mantener los niveles
de desempefio de su personal.

[ )
’A:\,‘i‘i

7.7 AUDITANDQ EL CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS
DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

+ La organizacion debe determinar el seguimiento y la
medicion a realizar, y los dispositivos de medicion y
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de
la conformidad del producto con los requisitos
determinados.
» Establecer procesos o para asegurarse de que el
seguimiento y la medicién pueden realizarse y se realizan
de una manera coherente con los requisitos de seguimiento
y medicion
» Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los
resultados, el equipo debe:
= Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o
antes de su utilizacion comparando con patrones de
medicion trazables a patrones nacionales e
internacionales si no, registrar la base utilizada para su
calibracion o verificacion

¥ Ajustarse o reajustarse
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7.7 AUDITANDO EL CONTROL BE LOS DISPOSITIVOS
DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

4

Identificarse para poder determinar el estado de
calibracion

Protegerse contra ajustes gque pudieran invalidar
el resuitado de Ia medicion

Protegerse contra danos y el deterioro durante la
manipulacion, mantenimiento y almacenamiento
Evaluar y registrar la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecte que
el equipo no esti conforme con los requisitos.
Mantener registros de los resultados de Ia
calibracion y la verificacion

¥ Confirmar Ila capacidad de los programas
informaticas para satisfacer su aplicacion
prevista cuando éstos utilicen en las actividades
de seguimiento y medicion de los requisitos
especificados

- < B - IR

=

7.8 Auditando los
mentarios
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7.8 Auditando los requisitos
| reglamentarios

srauditores necesitan:

py=t de™1g5™"requisitos " reglamentarios  aplicables a los
productos incluyendo los del campo de aplicacion del SGC

= Obtener de fuentes internas o externas la informacion relevante sobre los
requisitos reglamentarios aplicables a los productos cubiertos por el
alcance de la certificacion.

Durante la fase de auditoria, el equipo auditor debe asegurar que:

» La organizacién tiene una metodologia establecida para la identificacion,
actualizacion, disposicion y recopilacidon de los requisitos reglamentarios
aplicables,

» Son utiizados como “entradas de procese” cuando se da seguimiento a las
“salidas de los procesos” para ver su cumplimiento.

« Esta demostrada apropiadamente la aplicacion.

Levantar una no conformidad

» 5i se encuentra evidencia, de gue una informacién especifica sobre
requisitos reglamentarios no fue tomada en cuenta.

H% Gracias
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