Gestión de la Calidad

Actividad docente No 17 
Tema III: Auditorías de Calidad y Certificación de Sistemas de Gestión de la Calidad.

Temática:   Auditoria de calidad. Términos y definiciones. Auditorias internas y externas. Generalidades. Programación de las auditorias. Registros necesarios. Etapas.
Objetivo: Identificar los diferentes términos y definiciones relacionadas con las auditorias de calidad.
 Introducción: 

· Breve recuento del tema anterior con enfoque de procesos y documentación.
· Dar a conocer la evaluación obtenida por los estudiantes en el trabajo extra clase.
Desarrollo:
El profesor dará a conocer los términos y definiciones relacionados con la auditoria de calidad.

Auditoría de calidad: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva, con el fin de determinar la extensión en que se cumplen los criterios de auditorias.

Criterios de auditorias: Conjunto de políticas y requisitos utilizados como referencia.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluación de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de la auditoria.

Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información que son pertinentes para los criterios de auditorias y que son verificables.

Cliente de la auditoria: Organización o persona que solicita una auditoria.

Auditado: Organización que es auditada.

Auditor: Persona con competencia para llevar a cabo una auditoria.

Equipo auditor: Uno o más auditores que llevan a cabo una auditoria.

Experto técnico: Persona que aporta experiencia o conocimientos específicos con respecto a la materia que vaya a auditar.

Líder del equipo auditor: Auditor calificado designado como responsable de un equipo auditor para una auditoria específica.

Programa de auditoria: Conjunto de una o más auditorias planificadas para un período de tiempo determinado y dirigidas hacia un propósito específico.

Plan de auditoria: Descripción de las actividades y los pasos a seguir para realizar una auditoria.

Alcance de la auditoria: Descripción de la magnitud y los límites de una auditoria, en términos de ubicación física, unidades de organización, actividades y procesos, así como del período de tiempo que abarca. 
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificada.

Acción correctiva: Acción tomada para eliminar las causas de una no conformidad detectada u otra situación indeseada.

Acción preventiva: Acción tomada para eliminar las causas de una no conformidad potencial u otra situación potencialmente indeseada.

Tipos de auditorias según el cliente de la auditoria:
· Auditoria interna: El cliente es la propia organización productora o prestataria de servicios.

· Auditoria externa: El cliente puede ser la organización consumidora o receptora de un servicio o una organización independiente.

Actividades de la auditoria:
1. Organización inicial de la auditoria.

a) Definición de los objetivos, alcance y criterios.

b) Determinación de la factibilidad de la auditoria.

c) Designación del equipo auditor.

d) Contacto inicial con el auditado.

2. Revisión de documentos y registros.

a) Revisión de documentos del SGC.

b) Revisión de los registros pertinentes del SGC.

3. Elementos auditables del proceso.

a) Entradas.

b) Mecanismos.

c) Procesos.

d) Controles.

e) Resultados.

f) Eficacia.

4. Actividades de auditoria in situ.

Proceso de muestreo: Para determinar si se están siguiendo o no los requisitos del sistema, seleccionar y revisar de 3 a 7 muestras de documentos de cada clase.

5. Informe de la auditoria.

a) Enfoque del contenido:
· Veraz, objetivo, breve, sencillo.

· Evitar juicios personales, comentarios no relevantes.

· Presentar no conformidades que demuestren desviaciones o irregularidades, particularmente las críticas.

· Entregarlo en el tiempo establecido.

· Inducir la necesidad de respuesta.

6. Terminación de la auditoria.

7. Seguimiento de la auditoria.

Registros de la auditoria:

· Programas de auditorias internas.

· Plan de auditorias.

· Lista de verificación.

· Acta de la reunión de apertura.

· Notas de no conformidades y acciones correctivas propuestas por el auditado.

· Acta de la reunión de clausura.

· Informe de la auditoria.

· Formación y calificación de los auditores.

· Informe de la auditoria de seguimiento.

Auditores:

(Criterios de calificación)
· Nivel educacional.

· Experiencia.

· Formación específica.

· Conocimientos.

· Atributos personales.

· Capacidad de dirección.

Actitudes indeseables:

· Irresponsable.

· Flexible.

· Polémico.

· Prepotente.

· Fácilmente influenciable.

· Creer todo lo que se escucha.

· Intratable/no comunicativo.

· No inquisitivo.

· Negligente.

· Carente de ética.

    
Reacciones del auditado:
· Autoritarismo.

· Antagonismo.

· Hostilidad.

· Técnica distraccionista.

· Información copiosa.

· Conflictos internos.

· Decepciones.

· Tensiones.

Conclusiones: 
· Hacer resumen de la clase.
· Preguntas de comprobación.

Bibliografía:
Norma ISO 19011:2002-Directrices para la Auditoria de los SGC y/o ambiental.

