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OBJETIVO

* Proporcionar loS conocimientos
necesarios para planear, conducir vy
reportar una auditoria interna de calidad.



« Exposicion del contenido curso- taller.

* Ejercicios practicos para mejor
compresion de los conceptos.

* Preguntas por parte de los asistentes en
cualguier momentos de |la presentacion.




CONTENIDO

Modulo 1.- Infroduccion

Modulo 2.- Categorias de Auditorias
Modulo 3.- Principios de Auditoria
Modulo 4.- El Auditor

Modulo 5.- Planeacion de Auditorias
Modulo 6.- Realizacion de Auditorias
Modulo 7.- Informe de Auditoria
Modulo 8.- Seguimiento de Auditoria
Modulo 9.- Evaluacion




Bases
Contenido I1SO 9000:2015

ISO 2000 es un conjunto de normas sobre
calidad y gestion continua de calidad,
establecidas por le Organizacion
Intfernacional de Normalizacion (ISO). Se
pueden aplicar a cualguier fipo de
organizacion o actividad orientada a la
produccion de bienes o servicios.

Capitulos relacionados especificos 9.2

INTRODUCCION
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Bases
NOM-008-SCT3-2002

Sistema de Calidad en Aviacion

TAR/

Aerolineas

« Todo titular o solicitante de un AOC deberd
establecer un sistema de calidad y designar
a un administrador o gerente de calidad o
equivalente, para monitorear el
cumplimiento y adecvuacidon de los
procedimientos requeridos para asegurar
practicas operacionales seguras vy la
aeronavegabilidad de la(s) aeronave(s) a su
servicio.




INTRODUCCION

Bases
Contenido ISO 19011:2011

<
Directrices para la auditoria de los sistemas de
gestion
Iso - Norma que proporciona orientacion sobre |a
Certified gestion de un programa de auditoria, sobre

la planificacion y readlizacién de una
audiftoria del Sistema de Gestidn, asi como la
competencia y evaluacion de un auditor.



INTRODUCCION

¢ PARA QUE HACER AUDITORIAS DE CALIDAD?

Para obtener evidencia objetiva que permita
emitir un juicio acerca del estado de
cumplimiento a las politicas establecidas por
la empresa, para garantizar la seguridad de
las operaciones.

Evidencia objetiva:

« Informacion que escuchen, vean o lean.

* Libre de emocion y prejuicio.

/ . Verificable.



Objetivos de la Auditoria

« Contribuir a la mejora del sistema de gestion
y sus resultados.

« Cumplir con los requerimientos externos, por
ejemplo, certificacion del sistema de gestion
de calidad.

« Verificar la conformidad con los requisitos
nacionales actuales. L

J



DEFINICIONES

- Auditoria: Proceso sistemdtico, independiente vy
documentado para obtener evidencias vy
evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado de cumplimiento de los
criterios de auditoria.

- Criterio de auditoria: Conjunto de politicas,
procedimientos o requisitos usados como
referencia para comparar la evidencia de Ia
auditoria.

- Evidencia de auditoria: Registros, declaraciones
de hechos u ofra informacion importante para el
/ criterio de la auditoria y que son verificables.

1ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, 3 Términos y definiciones



DEFINICIONES

* Hallazgo de auditoria: Resultado de |a evaluacion de
la evidencia de la auditoria recopilada frente al

criferio de auditoria.(Los hallozgos de auditorig,
pueden indicar CONFORMIDAD ® NO

CONFORMIDAD con los criterios de auditoria u

oportunidades de mejora). ﬂ
« Programa de auditorias: Documento que muestra el

conjunto de auditorias planeadas con un tiempo |

especifico y con un proposito en particular. ‘
 Plan de auditoria: Descripcion de las actividades vy los

preparativos de una auditoria.

/ 1ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, 3 Términos y definiciones



DEFINICIONES

- Alcance de Auditoria: Extension y limites de una
auditoria.

« Auditor: Persona con la competencia y habilidades
para llevar a cabo una auditoria.

« Equipo Auditor: Uno 6 mads auditores que llevan a
cabo una auditoria con el apoyo de expertos
técnicos si es necesario. (Un auditor del equipo es
designado auditor lider del equipo). (EIl equipo
auditor puede incluir Auditores de formacion).

« Competencia: Cudlidades personales y capacidad
demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

1ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, 3 Términos y definiciones




ATEGORIAS DE AUDITORIAS

Auditoria de primera parte

« Realizada por la propia organizacion para la
revision por parte de la Direccion Generadl,
para confirmar [a eficacia del Sistema de
Gestion y detectar dreas de oportunidad vy
de mejora.

. Se conoce como AUDITORIA INTERNA.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Introduccion



BENEFICIOS

Satisface los requerimientos del sistema de
calidad.

Deftecta y corrige problemas previos a las
auditorias externas.

Asegura la efectiva implementacion del sistema
de calidad.

ldentifica oportunidades de mejora.



Auditoria externa de segunda parte

« Realizada por la propia organizacion
hacia un proveedor actual o potencial,
usualmente relacionada con contrato o
enfrega.

. Se conoce también como AUDITORIA AL
PROVEEDOR.

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Introduccion
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EGORIAS DE AUDITORIAS

BENEFICIOS

« Ayuda a la organizacion a seleccionar,
calificar y aprobar proveedores.

« Puede ayudar a los proveedores a mejorar
SUS sistfemas.

e Desarrolla un mutuo entendimiento de Ia
calidad.



ATEGORIAS DE AUDITORIAS

Auditoria externa de tercera parte

« Readlizada por un organismo independiente a
la organizacidon, para buscar su conformidad
con una norma especifica como la ISO 9001
o IOSA.

« Se les conoce como auditorias de
ceriificacion.

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Introduccion



ATEGORIAS DE AUDITORIAS

BENEFICIOS
« Alcanzar el registro del sistema de calidad.
- Ganar reconocimiento.

« Reduce la necesidad de realizar auditorias
de segunda parte.

* Incrementa la competitividad.




ATEGORIAS DE AUDITORIAS

TIPOS DE AUDITORIAS

,."‘.'-;-.W

- Auditorias de producto: Es una auditoria que verifica la ;;w""",‘;‘;‘: =
conformidad de un producto confra los requisitos / formacion tes,
especificados. ﬁida‘ proceso

r o O
, " o 2 \UDITORIA ~

- Auditoria de proceso: Es una auditoria que identifica las g\ (aracione® ©
entradas y salidas de un proceso y evalua los controles wicacion AECHE L ind
establecidos para asegurar la consistencia del producto o R s 4
servicio final. R ™

- Auditoria de sistema: Es una auditoria  que evalia lo
conformidad de un sistema de gestion contra requisitos
establecidos como Ia norma ISO 2001.



SRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

La auditoria depende de varios principios.

« Estos hacen de la auditoriac  una
herramienta eficaz vy fiable en el apoyo de
las  politicas y controles de gestion,
proporcionando informacion sobre la cudl
una organizacion puede actuar para
mejorar su desempeno.

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria



BRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

1. Integridad
2. Presentacion imparcial

3. Debido cuidado profesional

4. Confidencialidad
5. Independencia

/ 6. Enfoque basado en la evidencia

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria



BT I\ CIPIOS DE LA AUDITORIA

1.- Integridad
El fundamento de la profesionalidad.

- Se requiere una buena formacion,
capacitacion continua y el entrenamiento
necesario para desempenar responsablemente
este frabajo, asi como observar y cumplir con
los requisitos legales e internos aplicables.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria



PRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

2.- Presentaciéon imparcial

La obligacion de informar con veracidad vy
exactitud.

» Los hallazgos, conclusiones e informes de la
auditoria reflejan con veracidad y exactitud
las actividades de la auditoria. Se informa
de los obstaculos significativos encontrados
durante la auditoria y de las opiniones
divergentes sin resolver entre el equipo
auditor y el auditado.

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria



BRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

3.- Debido cuidado profesional
La aplicacion de Diligencia vy juicio al auditar.

« Los auditores proceden con el debido
cuidado, de acuerdo con la importancia de la
tarea que desempenan vy la conflanza
depositada en ellos por el auditado y por otras
partes interesadas.

* El tener la competencia necesaria es un factor
importante.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria



RINCIPIOS DE LA AUDITORIA

4.- Confidencialidad
Seguridad de la informacion.

- Los auditores deben ejercitar la discrecion en el
Uso Y proteccion de la informacion adquirida en
el curso de sus labores.

* La informacion de auditoria no debe ser usada
de manera inapropiada para ganancia personal
del auditor, o del cliente de la auditoria, ni de
manera tal que vaya en detrimento de los
intereses legitimos del auditado.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria



PRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

5.- Independencia

La base para la imparcialidad y la objetividad de
las conclusiones.

« Los auditores son independientes de |la actividad
que es auditada y estan libres de sesgo vy
conflicto de intereses.

« Los auditores mantienen una actitud objetiva a
lo largo del proceso de auditoria para
asegurarse de que los hallazgos y conclusiones
de la auditoria estardn basados solo en la
evidencia de la auditoria.

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria



S E T |\ CIPIOS DE LA AUDITORIA

6.- Enfoque basado en la evidencia

El método racional para alcanzar
conclusiones fiables y reproducibles en un
proceso de auditoria sistemadtico.

e La evidencia de la auditoria es verificable.

« Esta basada en muestras de la informacion
disponible, ya que una auditoria se lleva a
cabo durante un periodo de tiempo
delimitado y con recursos finitos.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria



EL AUDITOR

El Auditor funge como:

« Catalizador: Ayuda al departamento a re-
examinar cémo hacen las cosas para hacer
los cambios pertinentes.

* Instrumento de administracién: Evalia la
efectividad del sisfema de  calidad
establecido.

- Asesor: Puede reconocer soluciones d
problemas u oportunidades de mejora no

consideradas por los miembros  del
departamento.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 7 Competencia y evaluacién de los auditores



EL AUDITOR

CUALIFICACIONES

« ATRIBUTOS PERSONALES:

v Efico v’ Decisivo

v' De mente abierta v Autosuficiente

v' Diplomdatico v' Actuar con fortaleza
v Observador v' Abierto a la mejora
v’ Perceptivo v' Culturalmente

v' Versatil sensible

v Tenaz v Colaborador

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 7 Competencia y evaluacién de los auditores



EL AUDITOR

CUALIFICACIONES

- FORMACION, EXPERIENCIA LABORAL, CAPACITACION:

v'Formacion especifica
v Experiencia en el puesto
v' Capacitacion en auditorias

« CONOCIMIENTOS: Documentos de referencia, contexto
de operacion, del departamento, leyes, reglamentos
aplicables.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 7 Competencia y evaluacién de los auditores



EL AUDITOR

Responsabilidades

Conocer y cumplir con el 100% de los requisitos de la
auditoria

Tener habilidad de comunicaciéon

Realizar efectivamente las actividades asignadas
Documentar el 100% de los resultados

Reportar los resultados de la auditoria

Mantener la documentacion relativa a la auditoria
Trato confidencial de la informacion revisada

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 7 Competencia y evaluacién de los auditores



EL AUDITOR

Habilidades del auditor lider

« Mantener el balance de las fortalezas y debilidades de
cada miembro del equipo de auditoria.

« Desarrollar una relacion armoniosa de trabajo entre los
miembros del equipo auditor.

Administrar el proceso de auditoria.

« Representar al equipo de audiforia en la comunicacion
con la persona que administra el programa de auditoria.

« Dirigir al equipo de auditoria para llegar a las
conclusiones de la auditoria.

« Preparar y completar el informe de auditoria.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 7 Competencia y evaluacién de los auditores



o Implantacion de la e Identificacion de)
mejora secuencias,
interacciones, criterios
ymétodos| A qministrador del
Sistema
Actuar Planear
- J
e ™
Verificar
* Monitoreo, Implantaciéon Audlt.o.res y/o
medicién y anal de la Administrador del
planeacion Sistema
/

(.
/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 5 Gestion de un programa de auditoria



PROGRAMA DE AUDITORIAS

Administrador del Sistema

« La persona que gestiona el programa
de auditorias deberd seleccionar vy
determinar los meétodos para la
auditoria en funcidn de los objetivos,
alcance vy criterios de audiforia
definidos.

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 5 Gestion de un programa de auditoria



PROGRAMA DE AUDITORIAS

El programa de auditorias

El programa de auditorias puede incluir una o mas
auditorias, dependiendo del tamano, naturaleza vy
complejidad de la organizacidbn que va a ser
auditada.

Factores relevantes a considerar:
« Objetivos coherentes.

* Alcance.

* Recursos necesarios.

/ « Velar por la aplicacion.

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 5 Gestion de un programa de auditoria



Planeacion

4
Preparacion

»

N



Importancia de la planeacidn

Es la clave para permanecer enfocado
durante la auditoria.

Asegura que la auditoria sea completa.
Ayuda a que la auditoria sea efectiva.

Una cuidadosa planeacion es esencial
para una eficiente y suave ejecucion de la
audiforia.

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 5 Gestion de un programa de auditoria



LANEACION DE AUDITORIAS'

El plan de auditoria

« Objetivo, alcance vy criterios

« Ubicacidn, fecha, horario y duracion
(incluyendo reuniones de apertura y cierre)

Métodos de Auditoria
Muestreo (si aplica)
Miembros de equipo

Designacion del lider
Revision y aprobacion del plan de auditoria.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 5 Gestion de un programa de auditoria



) \ - A CION DE AUDITORIAS

El plan de auditoria

PROPOSITO:

« Desarrollar una estrategia.

« Seleccionar muestras representativas.
« Crear listas de verificacion.

FUENTES DE INFORMACION:
Manual de calidad.
Procedimientos.
Prioridades administrativas.
Informacion de producto.
Auditorias previas.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 5 Gestion de un programa de auditoria



B LANEACION DE AUDITORIAS

El plan de auditoria

Ventajas:

 Reunir informacion para preparar las
actividades de auditoria y los documentos
de trabajo aplicables.

« Establecer una vision general del grado de
la documentacion del sistema para detectar
posibles carencias.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 5 Gestion de un programa de auditoria



LANEACION DE AUDITORIAS

Listas de Verificacion

« Muestran evidencias de |la planeacion

« Permite mantenerse enfocado

« Mantienen el ritmo y la direccion

* Minimiza la parcialidad

« Se asegura mejor uso del tiempo

« Asegura la profundidad y confinuidad de la investigacion

- Ayuda a mantener la marcha de la auditoria con una
rapida referencia de los procesos, dreas, actividades,
requisitos o documentos a ser auditados

/ « Provee registro de ejecucion de la auditoria

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 5 Gestion de un programa de auditoria



REALIZACION DE AUDITORIAS

Realizacion

i




REALIZACION DE AUDITORIAS

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacién de una auditoria
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REALIZACION DE AUDITORIAS

1) Reunidn de apertura
?2) Recoleccion de evidencia de
Auditoria
« Entrevista de Auditoria
« Técnicas de Entrevista
« Técnicas de Auditorio
* Notas de auditoria

3) Reunion de Cierre

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacién de una auditoria



REALIZACION DE AUDITORIAS

Reunion de Apertura

Asegura que el

auditor y el auditado Es importante
comparten un incluir una agenda
entendimiento para asegurarse de

Aunque puede ser
Es el "arranque™ breve e informal es
oficial de una una funcion

comun del por que cubrir todos los
la auditoria sera puntos.

\_ realizada. ) \_

auditoria. importante en la

auditoria.

\ SR\

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacion de una auditoria
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REALIZACION DE AUDITORIAS

Reunion de Apertura
Puntos clave

« Conducida por el auditor lider
« Confirmar el acuerdo de todas las partes
« Presentar al equipo de auditoria

- Garantizar que todas las actividades planeadas
se pueden realizar

« Informar el método de auditoria
« Recordar el objetivo, alcance y criterios
« Definir los canales de comunicacion

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacién de una auditoria



Recoleccion de evidencia de auditoria

Se hace a tfravés de:

» Enfrevistas con el personal.

Inspeccion de la documentacion.
Observaciéon de actividades y condiciones.
Revision de registros de calidad.

Fotografias.

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias



mm— REALIZACION DE AUDITORIAS

Recoleccion de evidencia de Auditoria

Algunos ejemplos de evidencia de auditoria:

« Copia de instrucciones de trabagjo
« Registros que requieren inspeccion y prueba.

NOTA: Si un documento no puede ser adquirido
con facilidad, el auditor deberd anotar: Fecha,
nombre, codigo, responsable del documento.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias



Evidencia de la auditoria

» Reqistros, declaraciones de hechos o cualquier
ofra informacion que es pertinente para los
criterios de la auditoria y que es verificable.

La evidencia de la auditoria se deberd documentar
con suficiente detalle para permitir a Ilad
organizacion  auditada  hallar y  confirmar
exactamente lo que observo el auditor.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias



Evidencia de la auditoria

» Si no existe evidencia de la auditoria,
no existe no conformidad o
conformidad.

« Si existe evidencia de un
iIncumplimiento a un requisito, se debe
documentar cComo una gle)
conformidad y no mitigar con ofra
clasificacion (por ejemplo:
“Yobservaciones”, “oportunidades de
mejora”, “recomendaciones”, etc.)

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias



REALIZACION DE AUDITORIAS

Entrevista de Auditoria

Es uno de los métodos mas importantes para
recopilar informacion. El auditor debera
considerar o siguiente:

* Las entrevistas se deben dar con personas de
niveles y funciones que desempenen
actividades o tareas denitro del alcance de
auditoria.

« Deberian realizarse durante las horas normales
de frabqgjo y en el lugar de trabajo habitual de
la persona entrevistada.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias



REALIZACION DE AUDITORIAS

Entrevista de Auditoria

« Se puede iniciar la entrevista pidiendo a la
persona que describa su frabgjo.

e Los resultados de la entrevista deberdn ser
resumidos y comentados con |a persona
entrevistada.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias



Entrevista de Auditoria

« La comunicacion adecuada es la llave para una
audiforia exitosa.

Experiencia, conocimiento técnico y educacion
son excelentes calificativos, pero es mucho mas
importante que los auditores cuenten con la
habilidad de la comunicacion.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias



REALIZACION DE AUDITORIAS

Técnicas de Entrevista

- Para obtener informacion util deben hacerse
las preguntas correctas. Haga preguntas
abiertas que no puedan contestarse con un

* Inicie preguntas con: ;Qué?,;por qué?,
;jcudando?, ;Dénde?, o ;quién?
Y es probable obtener una respuesta mas
completa y detallada.



REALIZACION DE AUDITORIAS

Técnicas de Entrevista

Haga preguntas que lleven cierto sistema u
orden.

 Infroduzca a los entfrevistados con hipotesis:
"Que pasasi.... 'Vamos a suponer “No
entiendo’’, “Lo siento... Puede explicarme por
favor...”

* Silencio.
* Preguntas absurdas u obvias.



Técnicas de Entrevista

 Una buena entrevista, también involucra un
cierto grado de sentido comun.

* Piense antes de hablar. Tome su fiempo vy sea
metddico.




— REALIZACION DE AUDITORIAS

Técnicas de Auditoria

Es recomendable que el auditor apligue algunas

técnicas de auditoria como las siguientes: . .

B/

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias

Muestreo:
« No solicitar que le muestren documentos tipicos.

- Solicitar ver listados, indice, registros, etc., para
seleccionar muestras que desea verificar.




REALIZACION DE AUDITORIAS

Técnicas de Auditoria
Muestreo:

 Solicitar ver los archivos donde se guardan |os
1rteg|i5’rros y escoja las muestras del frrente, mitad y Al
iNQ

« Seleccione muestras de diferentes pasos del
proceso.

« Cuando encuentre desviacion, tome muestras
adicionales del mismo fipo para comprobar si s
algo genérico.

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias
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REALIZACION DE AUDITORIAS

Técnicas de Auditoria

Rastreo:

« Comenzar ya sea al principio o al final de proceso.

- Haga un seguimiento desde un documento dado,
hasta los documentos asociados de referencia.

» Vaya de los procedimientos a los reportes, de los
reportes a los procedimientos.

 Siga la cadena de las transacciones hacia atrds o
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hacia delante a lo largo del proceso. B 1 "““U'IU&M'/ \ M

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias



REALIZACION DE AUDITORIAS

Técnicas de Auditoria

Comprobacion:

Verificar que cada paso de la actividad se
efectua como se describe en el documento de
calidad aplicable.

Verificar que cada espacio es llenado, firmado y
fechado, si es requerido por el registro de calidad
y aplicable.

Verificar la actualizacion de las revisiones de los
documentos en los puntos de uso. (Que se
encuentren las versiones vigentes).

Verificar totalmente documentos cuando sea
necesario.




TP il

Notas de Auditoria

. Qué hacer?
« Registrar hallazgos de no conformidades.
« Registrar la evidencia de esas no conformidades.

:Como hacer?

 No aparentar que se ignora al enfrevistado.

« Referirse a lo que se esta investigando en el momento.
« Hacer las notas legibles y completas.

NOTA:

 Las notas crean un registro fisico de la informacion que se obtiene.
Trate de balancear su atencion entre el entrevistado y sus notas.
Haga sus notas lo suficientemente detalladas para que sean una
referencia confiable.



Notas de Auditoria

No confié en su memoria. Tome notas conforme realiza la
auditoria.

Las notas deben incluir:

« Declaraciones aceptables.

* Identificadores de documentos (cdd. e).: po-adr-01 rev.:00,).
« |dentificadores de producto, maquina, estacion de trabajo.
« Posiciones y nombres si fuera necesario.

J




Notas de Auditoria

« Utilice su lista de verificacion o documento de
trabajo.

 Observe, mire, escuche. En particular ESCUCHE
las explicaciones que pueden variar de un area a
ofra.

 Trate de obtener respuestas sin tener que
preguntar.



Notas de Auditoria

Asegurese de observar lo siguiente durante la auditoria:

 Oficina, drea de taller:
sCudl es el estado de mantenimiento en general?
5Cudl es la condicién del equipo en general?

« Documentos:

sSon todas las fechas l6gicas y consistentese
sExisten tachaduras O enmendaduras?
sEl papel es viejo y la tinta consistente en contraste con la
antiguedad del documento?




REALIZACION DE AUDITORIAS

Reunion de cierre

Dar Agradecimientos a los participantes.
Evaluar si se cumplio el proposito y alcance de la auditoria.

Informar las No Conformidades.
Recordar las limitaciones de |a auditoria
Permitir aclaraciones.
Cierre.

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacién de una auditoria



— - REALIZACION DE AUDITORIAS

PUNTOS CLAVE DURANTE LA AUDITORIA

X Control de la auditoria

KEEP « Permanecer seguro

« Administrar el tiempo

CALM * No dejarse conducir o enganar

AND » Ser detallista y eficiente

STAY IN . Ev?’;orapior’rcrse del tema
CONTROL  Evitar saturarse



PUNTOS CLAVE DURANTE LA AUDITORIA

Consejos durante la realizacion de una
auditoria

Contacto visual

Mostrar Interés

Tomar notas en corto tiempo

Informar al auditado del avance y resultado
Observar el lenguaje corporal

Hablar claramente

Hacer preguntas abiertas

Verificar con evidencia

Agradecer

ALY



e REALIZACION DE AUDITORIAS

auditado PUNTOS CLAVE DURANTE LA AUDITORIA

El auditor debe estar preparado para enfrentar una gran variedad
de casos que se pueden presentar:

« Auditados agresivos.

 Auditados timidos.

« Personas ausentes.

« Documentos extraviados.

« Documentos preparados con anticipacion
« Casos especiales (Espordadicos).

« Chantaje emocional.

En estas situaciones el auditor debe actuar con profesionalismo e
imparcialidad

J



REALIZACION DE AUDITORIAS

PUNTOS CLAVE DURANTE LA AUDITORIA
El auditado

Reacciones comunes
« Retard sus observaciones.

Reconozca su error si procede.
Cite los hechos.

Conflicto

Asegure a los auditados que no se persigue un
culpable.

Refuerce los beneficios del proceso de auditoria.
Percepcion de la auditoria

Sea cortés y paciente

Respete su propia autoridad.



REALIZACION DE AUDITORIAS

PUNTOS CLAVE DURANTE LA AUDITORIA

El auditado

Tacticas del auditado

Pérdida de tiempo

Querer manejar al auditor

Probar la fortaleza de cardcter del auditor
Respuestas inmediatas

 Sifuaciones inesperadas

J




REALIZACION DE AUDITORIAS

PUNTOS CLAVE DURANTE LA AUDITORIA

El personal

« 35e muestran cansados y con sobrecarga de
trabajo?

« 5COmMo reaccionan a sus preguntase

« 5Conocen sus actividadese

« 5SOn organizados?

« 5Los empleados conocen el procedimiento?

« sActuan de forma inmediata para tomar
Accion en cuanto a una no conformidad@e
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REALIZACION DE AUDITORIAS

PUNTOS CLAVE DURANTE LA AUDITORIA

Actitudes que deben ser evitadas

« Ser controvertidos

« Ser negativo, indisciplinado
« Ser critico

Caer en disputas

 Discutir personalidades
Comparar al auditado

Ser sarcdstico

Blasfemar y ser agresivo

ALY



REALIZACION DE AUDITORIAS

PUNTOS CLAVE DURANTE LA AUDITORIA

Ciclo PEOPER

* Pregunte
« Escuche
* Observe
* Piense

« Evalle

« Reqistre




INFORME DE AUDITORIA

‘_\\‘\
~—_

Informe

/
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INFORME DE AUDITORIA

Hallazgos

Tipos de hallazgos

« La determinacion de la seriedad de un hallazgo
NO es un proceso exacto.

« En ocasiones es necesario hacer juicios basados
en la experiencia en audiforias.

«En caso qQue no sea clara la no
conformidad/observacion y no se tenga plena
confignza de la evidencia, es mejor oforgar el
beneficio de la duda.




INFORME DE AUDITORIA

Determinacion del tipo de hallazgos

Cuando se determine un hallozgo, se debe
considerar:

« Seguimiento de los registros previos de auditorias y
conclusiones

« Requisitos de cliente de auditoria

« Resultados que exceden las practicas normales u
oportunidades de mejora

« Tamano de la muestra

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias



INFORME DE AUDITORIE

Revision de hallazgos

Compare sus notas con el resto del equipo
Revise los hallazgos de incumplimiento declarados

Determine |las NO Conformidades
Documente |as NO Conformidades

Revise el Plan de Auditoriqg, las Listas de Verificacion
y los objetivos de la auditoria.

/ ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias
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ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias
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INFORME DE AUDITORIA

Revision de hallazgos

La evidencia de la auditoria deberd evaluarse contra
los criterios de auditoria para determinar los
hallazgos. Estos pueden indicar conformidad o no
conformidad con los criterios.

Cuando se especifique en el plan de auditorig,
deberian registrarse  también los hallozgos de
auditoria considerados como conformidad, asi como
las buenas practicas, incluir oportunidades de mejora
y proporcionar recomendaciones y mantenerse
evidencias de ello.



INFORME DE AUDITORIA

Ponderacion de los hallazgos de auditoria

No conformidad mayor:

« Falla del sistema

« Ausencia de un sistema

« CUmulo de varias no conformidades menores

No conformidad menor:

« Falla aislada

« Facil o rapidamente resuelta

Observaciones o comentarios:

« Recomendaciodn

« Se basa en eljuicio y experiencia para mejorar el SGC

J




INFORME DE AUDITORIA

NO CONFORMIDAD

Incumplimiento de requisito con evidencia

Ejemplo:
 Nuestro manual de calidad no cumple con SO
9001:2015

« NOo seguimos los procedimientos tal como estdn
documentados en nuestros manuales operacionales.

* Los procedimientos que se han establecido para la
detencion del producto no conforme  son
/ iInconsistentes o inefectivos.
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INFORNME DE AUDITORIA

NO CONFORMIDAD
Categoria de No Conformidad Mayor (Tipo H1):

« Son todos los hallozgos con discrepancias
mayores al comprobarse |la falta total o parcial
con la legislacion, reglamentacion,
normatividad y demds disposiciones de las
avtoridades aeronavuticas, (DGAC Y FAA).

- Debera tomarse accidén inmediata para su

(]
clierre.
MAC Rev. 5 Manual de aseguramiento de calidad, 5 Programa de Aseguramiento de Calidad




NO CONFORMIDAD

Categoria de No Conformidad Menor (Tipo H2):

Son todos los hallazgos con discrepancias menores dl
comprobarse la falta de apego a los procedimientos
establecidos en los manuales de la empresa o el
cumplimiento parcial con la legislacion, reglamentacion,
normatividad y demds disposiciones de las autoridades
aeronduticas gDGCA y FAA), asi como las politicas internas
y que no afectan la aeronavegabilidad o pudieran
suponer un riesgo inaceptable de la seguridad
operacional.

Tiempo amplio determinado por el adminisirados del
sistema para su cierre.

. TN
INFORME DE AUDITORIA

MAC Rev. 5 Manual de aseguramiento de calidad, 5 Programa de Aseguramiento de Calidad



INFORME DE AUDITORIA

NO CONFORMIDAD

Observaciones o comentarios (Tipo H3):

« Son observaciones que surgen durante la auditoria, las
cuales son unicamente recomendaciones que pueden
identificarse como dreas de mejora. Estas observaciones
no generan un requerimiento u obligacion.

- El auditado estipulara el tiempo estimado para el
cumplimiento y esto dependerd del tipo de observaciéon
y de la disponibilidad de los medios para cumplirse.

/ MAC Rev. 5 Manual de aseguramiento de calidad, 5 Programa de Aseguramiento de Calidad
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INFORME DE AUDITORIA

NO CONFORMIDAD

Declaracion de los hallazgos de auditoria

Es la principal forma de documentacion de un
hallazgo.

Deberd ser completa y concisa.
Anote la no conformidad cuando sea encontrada
Escriba la declaracidn después.

Deberd dialogar las no conformidades con el fi
auditado al momento en que sean identificadas

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Anexo B Orientacién adicional destinada a los auditores para planificar y realizar las auditorias



p—

INFORME DE AUDITORIA

Declaracion de los hallazgos

Finalidad:

La declaracion de la no conformidad
encamina el andlisis de la causa, la
correccion y la acciéon correctiva por
parte de la organizacion, de modo que es
necesario gue sea precisa.




Declaracion de los hallazgos

La No conformidad y conformidad debera:

« Ser auto explicativa y estar relacionada con el
aspecto del sistema

« No ser ambigua, ser lingUisticamente correcta y tan
CconNcCisa como sea posible




Elementos de las declaraciones:

1. La fuente de la evidencia: Regisiro, documento o
proceso que causa conflicto o titulo de la persona.

2. La evidencia de la misma: Seleccion especifica del
registro, documento o paso del proceso en el cual el
conflicto fue observado.

3. La fuente del requerimiento: Norma I[SO 9001:2015,
manual de calidad.

4. El requerimiento en si mismo: Cldusula relevante de la
norma, punto del manual o declaracion del
procedimiento.

Una declaracion completa de la No Conformidad debe
contener estos cuatro elementos.

Extra: Valor agregado para hacerle ver al auditado el
impacto o relevancia del hallazgo de la auditoria (lo que ha
sucedido o puede llegar a suceder - riesgo).

INFORME DE AUDITORI

/
-




INFORME DE AUDITORIA

Recuerde......

Una no conformidad es el incumplimiento de un requisito
con evidenciq, y una conformidad es el cumplimiento de un
requisito con evidencia, de modo que si el auditor no puede
identificar un requisito, entonces no puede declarar una no
conformidad o conformidad.

Los requisitos provienen de |os criterios de auditoria.
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INFORME DE AUDITORIA

Eiemplo de declaracion de no conformidades

\con’remplo la retroalimentacion del cliente

numeral 9.3.2 de la
\normo ISO 9001:2015

Nno considera como elemento de enfrada

podria insatisfaccion
perdida




e INFORME DE AUDITORIA

Documento formal:

> No. De Auditoria.

» Proposito, alcance y norma de referencia.
> Auditor o auditores.

> Fecha de la auditoria.

»Resumen del proceso de auditoria, incluidos los
obstaculos que pueden disminuir la fiabilidad de las
conclusiones

> Declaraciones de las no conformidades.
» Recomendaciones (o conformidades).

> Areas dentro del alcance de la auditoria no
cubiertas

» Buenas practicas identificadas
» Grado de cumplimiento.
/ > Distribucion (a los mismos que se notificd la auditoria)




INFORME DE AUDITORIA

NO incluir en el Informe de auditoria

« Opiniones Subjetivas

* Informacion confidencial
 Critica hacia individuos

« Declaraciones ambiguas
« Detalles triviales

« Hallazgos no mencionados en |la reunion de
cierre




SEGUIMIENTO
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Seguimiento
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SEGUIMIENTO

Para el auditor:

Las lecciones aprendidas de la auditoria, se
deben infroducir en el proceso de mejora
continua del sistema de gestion de las
organizaciones auditadas.




SEGUIMIENTO

Acciones Correctivas

La definicidon de "ACCION CORRECTIVA™ es la

"ACCION PARA ELIMINAR LA CAUSA DE LA NO
CONFORMIDAD DETECTADA".

« La accion correctiva No puede ser ftomada sin
primero hacer una determinacion de la causa
de la no conformidad, es decir, por qué
ocurrio el problema.

« El auditor deberia proponer una accion
correctiva en base a su andlisis y disposicion
de medios para corregirla.

J




Acciones Correctivas

Identificar y acordar la No Conformidad
» Especificar las acciones correctivas.

« Programar pasos clave incluyendo fechas para:
> |dentificar la causa raiz.
» Desarrollar una solucion.
> Implementar una solucion.
» Evaluar su efectividad.
» Volver a auditar.




SEGUIMIENTO

A

El reporte de accion correctiva debe ser:

« Rastreable.
« Descriptivo de los resultados de la auditoria.

Incluye:

* |[dentificacion de la no conformidad.
Plan de accion correctiva.
Cudndo y cémo las acciones fueron tomadas.
Efectividad de las acciones.

Cudndo fueron tferminadas las acciones.

El auditor es el responsable del seguimiento.
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