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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD INTEGRADO
PREGUNTAS FRECUENTES PARA UNA AUDITORÍA

PREGUNTAS MAS FRECUENTES EN AUDITORIAS INT. Y EXTERNAS AL SGI
1.- ¿Quiénes son sujetos de ser auditados?

Todo actor contemplado en el proceso puede ser auditado. Llámese secretaria, capturista, intendente, jefe de área, de sección, de departamento, subdirector administrativo, director, etc. 

Todos los actores del proceso deben estar preparados para ser auditados. Sin embargo, el auditor va a determinar a quién auditará, es decir, a uno o más de un actor del proceso.

Es fundamental que las máximas autoridades de la Unidad y titulares de proceso, aún y cuando no vayan a ser auditados, hagan un acompañamiento a los actores del proceso, para generar confianza y respaldo a los mismos durante la auditoria. 

2.- ¿Cuál es el tiempo de retención de los registros del proceso, y cuales debo de presentar en auditoría? 
Va a depender de lo que se tenga documentado en el apartado 7 de los procedimientos e instrucciones de trabajo del proceso. Ejemplo: Si el tiempo de retención de las nóminas es de 3 años, el auditor puede solicitarle el registro de las mismas elaboradas durante   dicho periodo. 

3.- Respecto al seguimiento y medición, ¿cuál es mi ámbito de competencia?
El apartado 8 de la norma ISO 9001:2008, contempla en el seguimiento y medición lo siguiente:

Satisfacción del cliente 8.2.1; Auditorías Internas 8.2.2; Seguimiento y medición del proceso. 8.2.3; Seguimiento y medición del producto 8.2.4; Control del producto no conforme 8.3; Mejora continua 8.5.1; Acciones correctivas 8.5.2 y Acciones preventivas 8.5.3.

Por lo que no es suficiente, dar como respuesta el método que utilizan para el seguimiento y medición, ejemplo: encuestas, cuestionarios, formatos, etc.  Es necesario, que lleve a cabo el análisis de la información obtenida con dichos métodos.  Es decir, si el proceso aplica una encuesta para conocer la percepción que tiene el cliente del servicio brindado, debo tener claro, que aspectos fueron insatisfechos para el cliente, y que acciones se tomaron para solventar esta situación.

4.- ¿Sólo debo conocer el desempeño del proceso en mi Unidad?

Esto no es válido, porque no estaríamos atendiendo el principio de enfoque de procesos. 

Es decir, yo debo tener claro lo que mi Unidad le aportó al proceso, respecto a todos los elementos que se evalúan del mismo: satisfacción del cliente, logro de los objetivos, etc. Sin embargo, debo tener pleno conocimiento de los resultados obtenidos a nivel institucional del proceso, tales como: Seguimiento de auditorías, producto o servicio no conforme, objetivos, satisfacción del cliente, acciones de mejora, etc.

5.- ¿A qué se refiere con el estado de las acciones correctivas y preventivas? ¿En qué formato se deben documentar?

Son las acciones implementadas para eliminar la causa raíz de un problema (no conformidad real o potencial), y evitar que el problema se presente o vuelva a presentar. 

Las acciones correctivas o preventivas se pueden implementar por una no conformidad real o potencial (observación) en el proceso.  Esta no conformidad puede derivarse de auditoría interna, externa o fuera de auditoria.  El estado puede ser: abiertas (en proceso) o cerradas (solventadas).

Se documenta en la herramienta de Ishikawa o 5 por qué, ambos formatos contienen el apartado para el plan de acción, y se encuentran en el punto de uso: www.uadeo.mx/sgc sección herramientas.

6.- ¿Qué debo tener claro de la filosofía de la calidad?

La política y los objetivos generales del SGC conforman la filosofía de la calidad, y debo tener claro cuál es mi contribución para el logro de los mismos.  Además, ubicar a cuál de los objetivos generales del SGI, mi proceso le contribuye para su consecución. 

7.- ¿Puedo conservar impresos los documentos controlados, tales como: procedimientos, instrucciones de trabajo, manual de la calidad, objetivos, ¿etc.?
Sí está permitido, siempre y cuando se asegure de usar las versiones vigentes de dichos documentos. Y tener claro que es una copia no controlada.   Será una copia controlada cuando el titular del proceso se la haga llegar con las firmas en dicho documento, y con la leyenda de “Documento Controlado”. 

8.- ¿Cuáles son algunos de los aspectos que evalúa un auditor?

* Principalmente la eficacia del SGI. Es decir, que se demuestre entre otras cosas, que está implementando acciones para alcanzar los resultados planificados.  

* Que demuestre que trabaja con un enfoque de procesos, de sistemas, al cliente, y desde luego las acciones de mejoras en el proceso.

* Evalúa la competencia del personal, que contempla: habilidades, educación, formación, y experiencia según perfil del puesto. 

* Que el auditado tenga pleno conocimiento y control del proceso que opera. 

9.- Si tengo menos de un año operando el proceso, estoy obligado a tener conocimiento del desempeño del mismo. 

Efectivamente, su compromiso es tener pleno conocimiento del desempeño del proceso.

10.- ¿Necesito memorizarme las políticas de operación del proceso?

No necesariamente, sin embargo, es responsabilidad del actor del proceso tener clara las etapas del proceso que gestiona.  

Para responder a una pregunta de auditoría, Usted podrá consultar la base documental de su proceso, ubicado en el punto de uso: www.uadeo.mx/sgc 

11.- ¿Qué es lo que no está permitido en una auditoría?

* Dar respuestas como: ¡No tengo conocimiento del seguimiento que se hizo al proceso!  No me lo informaron de Rectoría, -sin presentar evidencia de que lo gestionó-

* Ausentarse sin causa justificada de su área de trabajo. 

* Impedir el desarrollo de la auditoría.

* Manifestar una actitud apática o actitud a la defensiva. 

Estas son las preguntas más comunes que nos hace un actor de proceso. Si Usted tiene otras, favor de hacerlas de nuestro conocimiento al e-mail: juan.bojorquez@uadeo.mx a fin de dar respuesta a las mismas. 

..... “Un Sistema de Gestión de la Calidad, está basado en procesos; y un proceso lo gestionan personas de diferentes departamentos, con objetivos comunes”. 
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