FORMACION DE
AUDITORES INTERNOS

Direccion de Seguridad Aérea y Aseguramiento de Calidad

TAR/
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CONTENIDO TEMATICO

€)) Moddulo I.- Introduccidn v definiciones




“Seguir instrucciones es un proceso cotidiano y vital en MOdUIO I-'
todo ser humano en cada una de sus facetas: en lo IntrOdUCCién \l

profesional, en lo personal, en lo social, en lo cultural, v

en lo ético.* dEfiniCiﬂnes

Seguir una instruccion es una buena herramienta para
obtener benéficos.

'lliisggi"'
Instruccion dada, no supervisada, ... OBLIGATORIO SEGUIR
LAS INSTRUCCIONES

DE USO
TAR

*Peter Albert .- La Importancia de Seguir Instrucciones 2016 DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas 4
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REFERENCIAS

NOM-008-5SCT3-2002

Todo titular o solicitante de un AOC debera
establecer un sistema de calidad y designar a

SiStema de un administrador o gerente de calidad o
equivalente, para monitorear el cumplimientoy
Cahdad en adecuacion de los procedimientos requeridos
- para asegurar practicas operacionales segurasy
Aviacion la aeronavegabilidad de la(s) aeronave(s) a su
servicio.

TAR
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REFERENCIAS

Normas ISO 9000

on un conjunto
normas sobre calidad y
gestion continua de
calidad que se pueden
aplicar a cualquier tipo de
actividad orientada a la
produccion de bienes o
Servicios.

Organizacion Internacional de Normalizacion (I1SO)

* ISO 9000 “Sistemas de gestion de la
calidad.- Principios y vocabulario”

* ISO 9001 “Sistemas de gestion de la
calidad.- Requisitos”

* ISO 9004 "Gestion para el éxito sostenido de
unlador anizacion.- Enfoque de gestion de la
calida

TAR
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REFERENCIAS

9001:2015

150 9001:2015 “Sistema de Gestion de la Calidad.- Requisitos”

Es la norma que se utiliza

para la o= | = Capitulo especifico 9.2

sistemas de gestion de la “Auditoria interna”
calidad.

TAR

-4 DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



REFERENCIAS

1ISO

Certified
ISO 19011:201% 2018

“Directrices para la auditoria de los
sistemas de gestion”

1ISO 19011:2018

= Sobre la planificacion y
realizacion de una
auditoria del Sistema de
Gestion, asi como la
competencia y evaluacion
de un auditor.

Norma que proporciona

orientacion sobre la
de un programa de auditoria

TAR

-5 DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineasfs




REFERENCIAS RN

e o sy
I0SA ISM Ed. 12 Seccion 1.- Sistema de organizacion y %\")E
administracion (ORG)"

= E|l Operador debe tener un programa de

ORG 3.4.13 capacitacion y calificacion que garantice que los
auditores tienen los conocimientos, habilidades
y experiencia laboral para realizar las auditorias
bajo el Sistema de Aseguramiento de Calidad.

* Material guia.- La norma internacionalmente
reconocida es publicada en la ISO 19011 quien
proporciona una guia confiable para |Ia
capacitacion y/o certificacion de auditores.

TAR

-6 DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s




DEFINICIONES

Auditoria:

Criterio
de
auditoria:

Evidencia
de
auditoria:

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

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados como
referencia para comparar la evidencia de |la auditoria. (estandar)

Cumplimiento--Conformidad--Desempeno

Registros, declaraciones de hechos u otra informacion importante
para el criterio de la auditoria y que son verificables.

IAK

[-7 Referencia: ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, 3 Términos y definiciones DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



DEFINICIONES

Hal |azg0 Resultado de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
de recopilada frente al criterio de auditoria. Los hallazgos de

o auditoria, pueden indicar conformidad o no conformidad con los
auditoria: criterios de auditoria u oportunidades de mejora.
Programa Documento que muestra el conjunto de auditorias planeadas con
de un tiempo especifico, proposito, alcance y criterios en particular.
auditorias: Frecuencia: Importancia--Desempeno--Resultados
Plan de Descripcion de las actividades vy los preparativos de una auditoria.
auditoria:

TAR

-8 Referencia: ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, 3 Términos y definiciones DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



DEFINICIONES

Alcance de Extension y limites de una auditoria.
’ Auditoria:
‘ . = tor:
® 4 Auditor: Persona con la competencia y habilidades para

llevar a cabo una auditoria.

Competencia:  C3lidades personales v capacidad demostrada
para aplicar conocimientos vy habilidades.

Evidencia
objetiva:

Informacion que escuchen, vean o lean, libre de
emocion vy prejuicio v es verificable.

-9 Referencia: ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, 3 Términos y definiciones
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;:PARA QUE HACER AUDITORIAS?

Para obtener que permita
acerca del estado de a las politicas, estandares

o requisitos establecidos por |la empresa (instrucciones), para
garantizar la seguridad y calidad de las operaciones.

|dentificando:
 Problemas
* Riesgos (peligros)

 Oportunidades de mejora
TAR

-10 DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineasfs




OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

Contribuir a la mejora del
sistema de gestion y sus

resultados.
Verificar la Cumplir con los
conformidad con los requerimientos
requisitos normativos externos, por ejemplo,
nacionales y/o certificacion del
internacionales sistema de gestion de
actuales. calidad.

TAR/

[-11 DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



Modulo Il.-

Categorias de
Auditorias

Categorlas

CEE @
a0 (2 l

1I-1 DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas/s
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CATEGORIAS DE AUDITORIAS

mw Auditoria de primera parte

» Realizada por |a propia organizacion para la
revision por parte de la Direccion General,
para confirmar la eficacia del Sistema de
Gestion y detectar areas de oportunidad y de
mejora.

= Se conoce como Auditoria interna.

TAR/

[1-2 Referencia: ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Introduccion DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



CATEGORIAS DE AUDITORIAS

- Beneficios

e Satisface los requerimientos del sistema de calidad.

e Detecta y corrige problemas previos a las auditorias
externas.

e Asegura la efectiva implementacion del sistema de
calidad.

e |[dentifica oportunidades de mejora.

TAR/

[1-3 Referencia: 1SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Introduccion DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



CATEGORIAS DE AUDITORIAS

s Auditoria externa de segunda parte

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

Se conoce como Auditoria al proveedor.

TAR

||-4 Referencia: ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Introduccion DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s




CATEGORIAS DE AUDITORIAS

Beneficios

» Ayuda a la organizacion a seleccionar, calificar y

apro

har proveec

» Pueg
siste

e ayudar a
mas.

ores.
0S proveedores a mejorar sus

» Desarrolla un mutuo entendimiento de la calidad.

-5

TAR

Referencia: 1SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Introduccion DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



CATEGORIAS DE AUDITORIAS

Auditoria externa de tercera parte

» Realizada por un organismo independiente a la organizacion,
para buscar su conformidad con un estandar especifico como
la 1SO 9001 o I0SA.

Se les conoce como Auditorias de certificacion.

TAR/

-6 Referencia: ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Introduccion DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



CATEGORIAS DE AUDITORIAS

Beneficios

» Alcanzar el registro del sistema de calidad.

» Ganar reconocimiento.

» Reduce la necesidad de realizar auditorias de
segunda parte.

= [ncrementa la competitividad.

TAR

[1-7 Referencia: 1SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, Introduccion DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



TIPOS DE AUDITORIAS

producto:

Es una auditoria que

verifica la

conformidad de un
producto contra los

requisitos

especificados.

-8

Auditorias de

Auditoria de
proceso:

Es una auditoria que
identifica las
entradas vy salidas
de un procesoy
evalta los controles
establecidos para
asegurar la
consistencia del
producto o servicio
final.

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

Auditoria de
sistema:

Es una auditoria que
evallta la
conformidad de un
sistema de gestion
contra requisitos
establecidos, como
la norma ISO 5001 o
ISM IATA.

TAR/

DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



PROGRAMA DE AUDITORIAS

-9

Implantacion de la

Identificacion de

mejora secuencias,
mtergcac.mes, Administrador
SO del Sistema
meétodos
uar
‘w
: Auditores y/o
Monitoreo, Implantacion Administrador
medicion y dela del Sistema

analisis

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

planeacion

TAR/
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PROGRAMA DE AUDITORIAS

Puede incluir una o mas auditorias,
dependiendo del tamano,
naturaleza y complejidad de la
organizacion que va a ser auditada.

Factores relevantes a considerar:

—recuenug: » Objetivos coherentes.
* Importancia « Alcance.
* Desempeno » Recursos necesarios.
e Resultados = \/elar por la aplicacion.

TAR/

[1-10 ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 7 Competencia y evaluacion de los auditores — DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s




Enfoque
basado en |la
evidencia

Independencia

(-1

Integridad Modulo lll.-

Principios de
Presentacion M

imparcial

Cuidado

profesional Y. @
% = @

Confidencialidad

TAR/

I1SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas/s



PRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

La auditoria depende de varios principios.

 Estos hacen de la auditoria una
nerramienta eficaz y fiable en el apoyo de
as politicas vy controles de gestion,
proporcionando informacion sobre la cual
una organizacion puede actuar para
mejorar su desempeno.

 Involucra al auditor y al proceso de
auditoria.

TAR/

-2 ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s




PRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

Presentacion
imparcial

‘ Cuidado
profesional

e \o

Auditores

Principios

‘ Confidencialidad

Auditoria

basado en la
evidencia

Independencia

TAR/

[11-3 ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas/s



PRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

1.- Integridad
El fundamento de la profesionalidad.

Se requiere una buena formacion,
capacitacion continua vy el entrenamiento
necesario para desempenar
responsablemente este trabajo, asi como
observar vy cumplir con los requisitos
normativos e internos aplicables.

TAR/

-4 I1SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



PRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

2.- Presentacion imparcial

La obligacion de informar con veracidad vy
exactitud.

* Los hallazgos, conclusiones e informes de
la auditoria reflejan con veracidad
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.
TAR/

I11-5 ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s




PRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

3.- Cuidado profesional

La aplicacion de diligencia y el buen juicio al
auditar.

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

* El tener la competencia necesaria es un factor
Importante.

TAR/

-6 ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



PRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

4.- Confidencialidad
Seguridad de la informacion.

* Los auditores deben ejercitar la discrecion en el
uso v proteccion de la informacion adquirida en
el gjercicio de sus labores.

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

TAR/

-7 ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



PRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

5.- Independencia

Es la base para la imparcialidad v |la objetividad
W de las conclusiones.

\ * Los auditores son independientes de Ia
) actividad que es auditada y estan libres de
sesgo v conflicto de intereses.

: * Los auditores mantienen una actitud objetiva a

|| lo largo del proceso de auditoria para
asegurarse de que los hallazgos vy conclusiones
— de Ta auditoria estaran basados solo en la

e B - evidencia de la auditoria.

TAR/

-8 ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 4 Principios de auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



PRINCIPIOS DE LA AUDITORIA

6.- Enfoque basado en la evidencia

El método racional para alcanzar
conclusiones fiables y medibles en un proceso
de auditoria sistematico.

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.

TAR/
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Etico Modulo IV.- El
auditor

De mente
Tenaz .
abierta
Versatil Diplomatico

Perceptivo Observador

V-1 ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 7 Competencia y evaluacion de los auditores DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas/s



EL AUDITOR

/-2

El Auditor funge como:

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

* Instrumento de administracion: Evalta la
efectividad del sistema de calidad
establecido.

* Asesor: Puede reconocer soluciones a
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 evaluacion de los auditores

i
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COMPETENCIAS DEL AUDITHOR

* ATRIBUTOS PERSONALES:

Actuar con Abierto a la Culturalmente Habilidad de

Decisivo Autosuficiente . : L
fortaleza mejora sensible comunicacion

TAR/
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COMPETENCIAS DEL AUDITOR

- FORMACION, EXPERIENCIA Formacion Experiencia en e

LABORAL, CAPACITACION: especifica: puesto:

Lic. Ing. TA. Operativo y/o

administrativo

Conocimientos

actualizados:
Capacitacion en Documentos de
auditorias: referencia, contexto
de operacion, del
150 190114 departamento, leyes,
reglamentos
aplicables.

TAR/
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COMPETENCIAS DEL AUDITOR

 RESPONSABILIDADES

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

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

TAR/
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COMPETENCIAS DEL AUDITOR

 Habilidades del
auditor lider

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

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

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

Administrar el proceso de
auditoria.

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

Preparar y completar el informe
de auditoria.

TAR/
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ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

/ La persona que gestiona el \
programa de auditorias y debera
seleccionar y determinar los
meétodos para la auditoria en
funcion de los objetivos, alcance y
\criterios de auditoria definidos./

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 7 Competencia y evaluacion de los auditores — DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



Modulo V.-
Proceso de
auditoria:

Planeacion

Planeacion

Realizacion

Seguimiento \

TAR/
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PLANEACION DE AUDITORIAS

Importancia de la planeacion

= Es la clave para permanecer enfocado durante
la auditoria.

= Asegura que la auditoria sea completa.

» Es esencial para una suave ejecucion de la
auditoria.

= Ayuda a que la auditoria sea efectiva.

TAR/
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PLANEACION DE AUDITORIAS

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.

TAR/
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PLAN DE AUDITORIA

/

DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineasfs
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PLAN DE AUDITORIA

Reunir informacion para Establecer una vision
preparar las actividades general del grado de la
de auditoria y los documentacion del
documentos de trabajo sistema para detectar
aplicables. posibles carencias.

TAR/
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LISTAS DE VERIFICACION

N\
‘ Muestran evidencias de la

‘ Permite mantenerse

\

‘ Mantienen el v la direccion

\

‘ Minimiza la
I
‘ Se asegura mejor uso del
l

‘ Asegura la y continuidad de la investigacion

‘ Ayuda a tener una rapida de los criterios

/

TAR
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Modulo V.-
Proceso de
auditoria:

Realizacion

Planeacion

Realizacion

Informe

Seguimiento

TAR/
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REALIZACION DE AUDITORIAS

de la documentacion de planeacion

Reunion de auditoria

Realizacion de la actividades en

Reunion de de auditoria

de Auditoria "

VR-2 1SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacion de una auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s
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REUNION DE APERTURA

e ————————————— .

Asegura que el auditor
y el auditado Es importante incluir
comparten un para

: o : asegurarse de cubrir
define el idioma. importante en la o
Suditoria del por que la auditoria todos los puntos.

\ | \ | \ sera realizada. | \

Aunque puede ser
Es el oficial es

de una auditoria. Y se una funcion

TAR/
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REUNION DE APERTURA

Puntos clave

Garantizar
gue todas las
actividades
JEREEERNE
pueden
realizar

Confirmar el
acuerdo de

Presentar al
equipo de
auditoria

Conducida

por el auditor

lider todas las

partes

\/R-4 1SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacion de una auditoria

Informar el
método de
auditoria

Recordar el
objetivo,
alcancey
criterios

Definir los

canales de
comunicacion

TAR/

DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineasfs



RECOLECCION DE EVIDENCIA DE AUDITORIA

= Entrevistas con el personal.
= Inspeccion de la documentacion.
= Observacion de actividades y

tl’aVéS de: condiciones.

= Revision de registros de calidad
(reportes).

» Fotografias.

Se hace a

TAR
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EVIDENCIA DE AUDITORIA

Registros, declaraciones de hechos o
cualquier otra informacion que es
pertinente para los criterios de la

auditoria y que es verificable.

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

TAR/
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EVIDENCIA DE AUDITORIA

Algunos Copia de instrucciones de trabajo
ejemplos de

evidencia de

auditoria: Registros que requieren inspeccion y prueba.

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

TAR/
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EVIDENCIA DE AUDITORIA

Punto importante!..ante!...ante!

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

= Si existe evidencia de un incumplimiento a un requisito, se
debe documentar como una no conformidad y no mitigar con

n nu

otra clasificacion (por ejemplo: “observaciones”, “oportunidades

mn i

de mejora’, “recomendaciones”, etc.)

TAR/
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ENTREVISTA DE AUDITORIA

Es uno delos

métodos mas = Las entrevistas se deben dar con
importantes personas de niveles y funciones que
para recopilar desempenen actividades o tareas
dentro del alcance de auditoria.

informacion.

= Deberian realizarse durante las
El auditor horas normales de trabajo y en el
debera lugar de trabajo habitual de la
considerar lo persona entrevistada.

siguiente:

TAR/
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ENTREVISTA DE AUDITORIA

Se puede iniciar la
entrevista pidiendo a la
persona que describa su

trabajo.
Los resultados de la o
entrevista deberan Pidiendo Ique
. mencione algunas
ser resumidos v de Susg
comentados con |2 responsabilidades
persona documentadas.

entrevistada.

TAR/
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ENTREVISTA DE AUDITORIA

Experiencia, conocimiento
técnico y educacion son
excelentes calificativos, pero es

La comunicacion adecuada es
mucho mas
importante que los auditores
cuenten con la habilidad de la
comunicacion.

la Ilave para una auditoria
exitosa.

TAR/
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TECNICAS DE ENTREVISTA

Para obtener informacion atil deben hacerse las
preguntas correctas. Haga preguntas abiertas que no
puedan contestarse con un simple 'si 0 no.

Mas informacion

Inicie preguntas con: ¢Qué?,¢por qué?, ;cuando?,
¢Donde?, o ;quién?

Y es probable obtener una respuesta mas completa y
detallada.

Mejor informacion

TAR/
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TECNICAS DE ENTREVISTA

Introduzca a los entrevistados con hipotesis: "Qué pasa si...” "WVamos
a suponer” “No entiendo’, “Lo siento... Puede explicarme por favor..."

Haga preguntas
que lleven
cierto sistemau
orden.

Silencio.

Preguntas absurdas u obvias.

Tome su

tiempo vy sea
metadico.

TAR
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Es recomendable que el
auditor

TECNICAS DE AUDITORIA m

Rastreo:

de las siguientes
técnicas de auditoria:

Comprobacion:
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TECNICAS DE AUDITORIA

Muestreo:

» Solicite ver los archivos donde se guardan los registros

- v escoja las muestras del frente, mitad y al final.
s e = = Solicitar ver listados, indice, registros, etc., para
‘i—’i‘grh P seleccionar muestras que desea verificar.

No solicitar que le muestren documentos tipicos.

Seleccione muestras de diferentes pasos del proceso.

Cuando encuentre desviacion, tome muestras
adicionales del mismo tipo para comprobar si es algo
recurrente.

TAR/

VVR-19 ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacion de una auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



TECNICAS DE AUDITORIA

Rastreo:

l

BN

A

Comenzar ya sea al de proceso.

@
Haga un seguimiento desde un documento dado, hasta los s

de referencia.

VVaya de los procedimientos a los , de los reportes alos
procedimientos.

\
| ’

| X!
A0 1 u{[uhlhi,lh;,l_h\lu L

. . -~ .

de las transacciones hacia atras o hacia delante a
lo largo del proceso.

TAR/
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TECNICAS DE AUDITORIA

- Verificar la
Verificar que cada paso - .
. Verificar que cada actualizacion de las
de la actividad se . .. .
. espacio es llenado, revisiones de los Verificar totalmente
efectia como se : :
. firmado vy fechado, si es documentos en los documentos cuando
describe en el : :
requerido por el puntos de uso. (Que se sea necesario.
documento de . ]
registro aplicable. encuentren las

referencia aplicable. : :
versiones vigentes).

TAR/
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NOTAS DE AUDITORIA

= Registrar hallazgos de no conformidades.

¢Que |, Registrar la evidencia de esas no conformidades.
hacer?
. \ = No aparentar que se ignora al entrevistado.
e\ . . : : .
ov,(ot\" ;Cémo Referirse a lo que s.e esta investigando en el momento.
TP hacer? " Hacerlas notas legibles y completas.

= Las notas crean un registro fisico de la informacion que se obtiene.
Trate de balancear su atencion entre el entrevistado y sus notas.

NOTA: = Hagasusnotas lo suficientemente detalladas para que sean una
referencia confiable.

TAR/
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NOTAS DE AUDITORIA

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

Declaraciones aceptables.

Identificadores de documentos (cod. po-adr-01, Rev. 01,
mar-19).

Las notas deben
incluir:

Identificadores de producto, maquina, estacion de trabajo.

Posiciones vy nombres si fuera necesario.

TAR/

\VR-23 ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacion de una auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



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 otra.

Trate de obtener
respuestas sin tener
que preguntar.

TAR/
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NOTAS DE AUDITORIA

Oficina, area de
taller, trabajo de
produccion:

El estado de mantenimiento en general

La condicion del equipo en general

Asegirese de observary Todas las fechas légicas y consistentes
anotar detalladamente lo Documentos: ¢Existen tachaduras o enmendaduras?

siguiente durante la ¢El papel es viejo vy la tinta consistente:
auditoria:

Fechas de modificacion
Informacion oculta.

Archivos

electronicos:

TAR/
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REUNION DE CIERRE

* Conducida por el auditor lider

Dar
Agradecimie Permitir
ntos a los Informar las No aclaraciones

participantes Conformidades. . Cierre.
Evaluar si Recordar Informar
se cumplid las sobre el

el limitacion seguimiento

propositoy es dela
alcance de auditoria.

la auditoria. TAR/
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CONTROL DE LA AUDITORIA

Permanecer
seguro

e
m Observar e Administrar el

KEEP coroom] "‘ tiempo

CALM Informar al

AND auditado del I::n?jij;:S:
STAY IN avan-ey U enganar
resultado
CONTROL

Evitar apartarse

del tema
TAR/
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CONTROL DE 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 (Esporadicos).

= Chantaje emocional.

En estas situaciones el auditor debe actuar con profesionalismo e

I PEEEUET

TAR/
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CONTROL DE LA AUDITORIA

El auditado

Reacciones comunes

» Retara sus observaciones.

= Reconozca su error si procede.
= Cite los hechos.

= 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.

TAR/
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CONTROL DE LA AUDITORIA

Pérdida de tiempo

Tecnicas del

auditado Situaciones Querer manejar
iInesperadas al auditor
Probar la
fortaleza de Respuestas
caracter del inmediatas

auditor TAR/
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CONTROL DE LA AUDITORIA . st

cansados y con
sobrecarga de

trabajo?
¢Acttan de forma ) _
: inmediata en cuanto ¢Como reaccionan a
Actitudes del 2 URa No sus preguntas?

persona| conformidad?

¢Los empleados
conocen el
procedimiento?

¢Conocen sus
actividades?

¢Son organizados?

TAR/
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CONTROL DE LA AUDITORIA

Ciclo PEOPER Consejos durante la realizacion de una

auditoria

» Contacto visual

/-Pre unte\ -
n g « Mostrar Interés
* Escuche = Tomar notas en corto tiempo

* Observe « Informar al auditado del avance y resultado
* Piense « Observar el lenguaje corporal
e Evalie = Hablar claramente
: » Hacer preguntas abiertas
* Registre Pres

» \erificar con evidencia

\n/
TAR
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\/I-1

Planeacion

Realizacion

Informe

Seguimiento \

I1SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacion de una auditoria

Modulo V.-
Proceso de
auditoria:
Informe

TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

V-2

I1SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacion de una auditoria

No. De Auditoria.

Propésito, 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)

TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

NO Opiniones Subjetivas
incluir Informacion confidencial
en el Critica hacia individuos
Informe | |

Declaraciones ambiguas
de

Detalles triviales

auditoria

Hallazgos no mencionados en la reunion de cierre

TAR
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INFORME DE AUDITORIA

Hallazgos l
= La determinacion de Ia seriedad de un hallazgo no es un proceso exacto.

» En ocasiones es necesario hacer juicios basados en la experiencia en auditorias.

= En caso que no sea clara la no conformidad/observacion y no se tenga plena
confianza de la evidencia, es mejor otorgar el

TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

Revision de hallazgos

Revise los
hallazgos de
incumplimiento
declarados

Compare sus
notas con el
resto del equipo

Revise el Plan de
Determine y Auditoria, las
documente las Listas de
no Verificacion y los
conformidades objetivos de la
auditoria.

TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

Revision de hallazgos

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

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

1S G G

TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

Determinacion del tipo de hallazgos

Cuando se determine un hallazgo, se debe
considerar:

* Seguimiento de los registros previos de
auditorias y conclusiones

* Requisitos del cliente de auditoria

 Resultados que exceden las practicas normales u
oportunidades de mejora

e Tamano de la muestra

TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

Ponderacion de los hallazgos de auditoria

No conformidad mayor H1:

« Falla del sistema

« Ausencia de un sistema

« CUmulo de varias no conformidades menores

No conformidad menor H2:

« Falla aislada

« Facil o radpidamente resuelta

Observaciones o comentarios (OBS):

« Recomendacion

« Se basa en el juicio y experiencia para mejorar el SGC

TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

NO CONFORMIDAD

Incumplimiento de requisito con evidencia

Ejemplo:
* Nuestro Manual General de Operaciones no cumple
con la NOM-002-5CT3-2012

* No seguimos los procedimientos tal como estan
documentados en nuestros manuales operacionales.

* Los procedimientos que se han establecido para la
deteccion del producto no conforme son
Inconsistentes.

TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

NO CONFORMIDAD

Categoria de No Conformidad Mayor (Tipo H1):

= Son todos los hallazgos con discrepancias mayores al
comprobarse la falta total o parcial con la legislacion,
reglamentacion, normatividad y demas disposiciones de
las autoridades aeronauticas, (DGAC e IOSA (Shall)).

» Debera tomarse accion inmediata para su cierre.

TAR
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INFORME DE AUDITORIA

NO CONFORMIDAD

Categoria de No Conformidad Menor (Tipo H2):

= Son todos los hallazgos con discrepancias menores al comprobarse Lo,
la falta de apego a los procedimientos establecidos en los manuales |
de la empresa o el cumplimiento parcial con la legislacion,
reglamentacion, normatividad y demas disposiciones de las
autoridades aeronauticas (DGAC e I0SA (Shall), 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 administrados del sistema para
su cierre.

TAR
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INFORME DE AUDITORIA

NO CONFORMIDAD

Observaciones o recomendaciones (OBS):

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

» El auditado estipulara el tiempo estimado para el
cumplimiento y esto dependera del tipo de observacion
y de la disponibilidad de los medios para cumplirse.

TAR

\VI-12 MAC Rev. 7 Manual de aseguramiento de calidad, 5 Programa de Aseguramiento de Calidad DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



INFORME DE AUDITORIA

Declaracion de los hallazgos de auditoria

Debera dialogar

. las no
Es la principal ) Anote la no : :
Debera ser . Escriba la conformidades
forma de conformidad . .
. completay declaracion con el auditado
documentacion . cuando sea .
concisa. despues. al momento en
de un hallazgo. encontrada
gue sean

identificadas

TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

La declaracion de la
no conformidad
encamina al analisis

Declaracion de la causaraizy la
de los Finalidad: accion correctiva por

parte de la
hal Iazgos organizacion, de
modo que es
necesario que sea
precisa.

TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

Declaracion de los hallazgos

La No conformidad y conformidad debera:

Ser auto explicativa y estar No ser ambigua, ser
relacionada con el aspecto del linguisticamente correctay
sistema tan concisa como sea posible.

TAR
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INFORME DE AUDITORIA

Elementos de las declaraciones:

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

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

3.La fuente del requerimiento: Norma ISO 9001:2015, manual de calidad,
etc.

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

Extra: 5. 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).
TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

= Una no conformidad es el incumplimiento de un
requisito con evidencia, 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

Re cue rd e I . conformidad o conformidad.

= Los requisitos provienen de |os criterios (estandar)

erdel . erdel de auditoria.

TAR/
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INFORME DE AUDITORIA

Se observo en el registro trimestral RPD/01/19 de la revision por la direccion del mes de enero,

febrero v marzo de 2019 que la alta direccion no contempla la retroalimentacion del cliente como

informacion de entrada. Y de manera genérica en registros historicos. (Fuente y evidencia de la
\auditorl’a).

Norma ISO 9001:2015, numeral 9.3.2 La informacion de entrada para la revision debe incluir:
La retroalimentacion del cliente. (Fuente y registro del requerimiento, criterio o estandar).

La revision por la direccion no considera como elemento de entrada la retroalimentacion del cliente
(H1) (Declaracion de la no conformidad)

N\

Valor agregado: Lo que podria ocasionar que haya insatisfaccion de clientes y en un momento dado la
perdida de los mismos sin que la alta direccion pueda tomar acciones.

N\
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Modulo V.-
Proceso de
auditoria:

Seguimiento

Planeacion

Realizacion

Seguimiento

N\

TAR/
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SEGUIMIENTO DE AUDITORIA

Para el auditor:

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

TAR
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SEGUIMIENTO DE AUDITORIA

Acciones « La definicién de "ACCION CORRECTIVA es la
) "ACCION PARA ELIMINAR LA CAUSA RAIZ DE LA
Correctivas NO CONFORMIDAD DETECTADA",

= La accion correctiva No puede ser tomada sin
Importante primero hacer un analisis y determinacion de la
causa raiz, es decir, por qué ocurrio el problema.

= El auditor deberia proponer una accion correctiva

Recomendacion en base a su analisis y disposicion de medios para
corregirla.

TAR/

V/S-3 I1SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion, 6 Realizacion de una auditoria DSAAC-PFAI-01/Junio-2019 Aerolineas’s



SEGUIMIENTO DE AUDITORIA

Acciones Correctivas

Programar pasos clave Evaluar su efectividad.
incluyendo fechas para:

= Especificar las acciones
correctivas. » Desarrollar una solucion.

» Implementar una solucion.

TAR/
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SEGUIMIENTO DE AUDITORIA

El reporte de accion correctiva debe ser:

e Rastreable.
e Descriptivo

Incluye:

¢ |dentificacion de la no conformidad.

e Plan de accidn correctiva.

e |dentificacion de la causa raiz.

e Cuando y como las acciones fueron tomadas.
e Efectividad de las acciones.

e Cuando fueron terminadas las acciones.

El auditor es el responsable del seguimiento
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