

MANUAL DE EJERCICIOS

Auditores Internos
Sistemas de Gestión de Calidad
Norma ISO 9001:2015

1. ANÁLISIS DE SITUACIONES
¿QUÉ OYE O VE USTED? – LA PERCEPCIÓN DEL AUDITOR
¿Hecho o Inferencia?

“Pérez, un comprador de la Compañía XYZ, tenía programada una reunión a las 10 en punto en la oficina del Sr. Redolati, para discutir los términos de una importante Orden de Compra. En el camino a esa oficina el comprador resbaló en un piso recientemente encerado y, como resultado se lesionó una pierna. Redolati fue informado del accidente en el momento que Pérez era llevado al Hospital para tomarle unas  radiografías. Redolati llamó al Hospital para averiguar cómo estaba Pérez pero nadie allí sabía nada sobre Pérez. Es posible que Redolati haya llamado al Hospital equivocado.
Habiendo leído el párrafo anterior, Por favor clasifique cada una de las afirmaciones siguientes como “Hecho” o “Inferencia”, teniendo presente las definiciones que figuran abajo:

HECHO una afirmación fácilmente verificable chequeando su fuente.

INFERENCIA una afirmación acerca de lo que se desconoce basada en lo que se conoce.


	Afirmación
	Hecho
	Inferencia

	1. Pérez es un comprador
	
	

	2. Pérez debía reunirse con Redolati
	
	

	3. Pérez tenía programada una reunión para las 10
	
	

	4. El accidente ocurrió en la Compañía XYZ
	
	

	5. Pérez fue llevado al Hospital para rayos X
	
	

	6. 6. Nadie sabía nada de Pérez en el Hospital al que llamó Redolati
	
	

	7. Redolati había llamado a un Hospital equivocado.
	
	



[bookmark: _Toc359853922]2. programa de auditoría
EJERCICIO: USANDO EL FORMULARIO ADJUNTO, PREPARE UN PROGRAMA DE AUDITORÍA BASÁNDOSE EN LA INFORMACIÓN DE SU EMPRESA. ASEGÚRESE QUE EL PROGRAMA COMPRENDE LA MAYORÍA DE LOS PROCESOS / ÁREAS DE LA EMPRESA A AUDITAR

	PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

	Código de Auditoría
	Proceso / Sector auditado
	Equipo Auditor
	Mes / Semana Propuesta para la Auditoría
	Alcance Propuesto
	Informe Entregado (SI-NO)
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3. El plan de auditoría interna y la agenda

EJERCICIO: USANDO EL FORMULARIO ADJUNTO, PLANIFIQUE UNA AUDITORÍA BASÁNDOSE EN LA INFORMACIÓN DEL PROGRAMA ANTERIOR.

	INFORME DE AUDITORÍA



	Procesos / Sector Auditado:

	Código de Auditoría:

	Fecha de Auditoria:

	Auditor Líder: 

	Auditor Asistente: 

	Objetivo de la Auditoría:
Verificar Implementación del SGC

	Alcance de la Auditoría: 



1. Plan de Auditoría Interna

1.1 Agenda
	Hora
	Auditor Líder
	Auditor
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5. PREPARANDO LA LISTA DE VERIFICACIóN
EJERCICIO: SOBRE LA BASE DE LA INFORMACIÓN DE SU EMPRESA, PREPARE UNA LISTA DE VERIFICACIÓN DE AL MENOS 5 PREGUNTAS PARA UN SECTOR A AUDITAR (POR EJEMPLO, TOMADO DEL PROGRAMA DE AUDITORÍA Y EL PLAN PREPARADO ANTERIORMENTE). UTILICE EL FORMULARIO ADJUNTO.

	LISTA DE VERIFICACIÓN



	Sector 
Auditado

	Fecha de
Auditoría
	Código de Auditoría 

	Auditor 
Líder

	Auditor 
Acompañante



	CUESTIONARIO
	SI
	NO
	EVIDENCIAS / OBSERVACIONES
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6. Los auditores
EJERCICIO: LAS SIGUIENTES ACCIONES CORRESPONDEN AL DESARROLLO DE UNA AUDITORÍA INTERNA EN LA EMPRESA. LEA DETENIDAMENTE EL RELATO Y OBSERVE LO SIGUIENTE: 
· ¿Cuáles son las actitudes del Auditado y el Auditor frente al desarrollo de la auditoría, qué efectos producen y cómo se podrían corregir para mejorar la efectividad de la auditoría?
· Si existe evidencia objetiva para levantar no conformidades

Sara (Responsable de Calidad) tiene que auditar hoy el proceso de Compras en el Departamento correspondiente. Una semana antes le hizo llegar a Ernesto, el gerente, una copia del Plan de Auditoría y la agenda, donde acordaron la hora de comienzo así como una estimación del tiempo que llevaría la misma y los requsitos normativos del proceso que sería auditado. Ella preparó una lista de verificación basándose en los requerimientos de la Norma y en algunos indicadores clave del proceso de gestión de compras de la Empresa. Acordó por otro lado que Ernesto la acompañaría en la Auditoría.

Llega el momento de la misma y Sara se dirige a la oficina de Ernesto. El está hablando por teléfono y le indica con la mano que tome asiento. La conversación (un poco acalorada por momentos) continúa por diez minutos. Finalmente, corta y se diriga a Sara.

Ernesto: Lamento la espera Sara, pero esto parece una caldera. Nadie puede esperar, pero todos quieren calidad. Nos comprometimos a fabricar un producto especial. El problema es que el contrato dice que las especificaciones de los componentes tienen que ser aprobadas previamente por el cliente ¡Y resulta que algunos de los componentes, que le cliente ya había aceptado, ahora no se consiguen en el mercado!!! Por eso, Pedro quiere reemplazarlos por otros importados, pero antes hay que revisar las especificaciones, enviárselas al cliente, ver si las aprueba, hacer la gestión de importación...  ¡y pretende que lo tengamos la semana que viene!!!

Sara: Entiendo cómo te sentís. Sé que estás bajo presión pero...

Ernesto: Seguro que lo estoy, realmente no tengo tiempo para esta auditoría. Estamos llenos de trabajo. ¿Por qué no hacés la auditoría sin mí y luego venís y me contás qué encontraste? Realmente te lo agradecería. 

Sara: Mi jefe me dijo que es importante que el responsable del departamento vaya con el auditor. Esto evita malas interpretaciones. Por otro lado, podremos eliminar pequeñas desviaciones si las hubiera.

Ernesto: Bueno, si no queda otra… Comencemos. ¿Por dónde?

Sara: Contame primero cómo se realiza la gestión de compras.

Ernesto: Cuando un sector cualquiera necesita comprar algo, nos envía un requerimiento de compra. Con ese requerimiento, pedimos tres cotizaciones a proveedores evaluados y aprobados, tal como lo pide el procedimiento. Yo analizo las cotizaciones y elijo un proveedor; hacemos una Orden de Compra detallando los planos y especificaciones que correspondan, reviso y apruebo la Orden y se la enviamos al proveedor elegido junto con dichos planos y especificaciones. 

Sara: ¿Quién es el responsable de actualizarte los planos y espcificaciones? 

Ernesto: Mirá, según el Manual de Calidad, eso es responsabilidad del Jefe de Laboratorio, pero yo los recibo del Gerente de Producción.

Sara toma notas en su cuaderno.

Sara: ¿Cómo hacés para que no se te mezclen los requerimientos cumplidos con los que recién llegan?

Ernesto: Una vez que los procesamos, los archivamos junto con la copia de la Orden de Compras.

Sara: ¿Podemos ver una Orden de Compra cualquiera? 

Ernesto: Sí, como no… podemos preguntarle a Carlos (uno de los compradores). ¡¡Carlos!! ¿Dónde están las Órdenes de la última semana?

Carlos: Mirá, ahí arriba de ése escritorio había algunas. Otras las tenía Isabel, pero no sé que hizo con ellas…

Ernesto (dirigiéndose a Sara y tomando una pila de órdenes): Acá tenés, Sara, elegí alguna cualquiera, que seguro que están todas bien.

Sara (estudiando los papeles que le entrega Ernesto): Disculpá pero acá hay mezclados algunos requerimientos sin procesar junto con órdenes de compra ya cumplidas hace varias semanas…

(Mientras lee el procedimiento del sector buscando si existen referencias al tiempo para tramitar los requerimientos, encuentra en un párrafo que el plazo máximo son siete días)

… cuánto tiempo se toman para procesar los requerimientos?
Ernesto: Si son urgentes, no más de una semana.

Sara: ¿Cómo sabes si son urgentes?

Ernesto (mostrándole un campo del requerimiento): ¿Ves acá? Si es urgente, se indica con una tilde… como lo pide el procedimiento.

Sara (eligiendo uno al azar): Bueno, éste acá tiene marcado con un tilde como que es urgente, pero si mirás la fecha, resulta que hace más de un mes que lo pidieron…

Ernesto: No puede ser… como te digo, nunca nos demoramos en responder los pedidos urgentes… A ver…

Ernesto lee con atención, se empieza a poner colorado y ensaya una disculpa.

Ernesto: Lo que puede haber pasado es que se haya traspapelado, y entonces…

Sara: Fijate que acá hay otro más vencido… ¡y otro más todavía!

Ernesto: Sí, eehh… puede ser… eehh, es posible que no tengamos todo en orden pero el tiempo viste…

El teléfono suena. Mientras Ernesto se disculpa y lo atiende, Sara toma notas en su cuaderno.

Ernesto: Sí Juan Carlos, ya le dije a Pedro que nos moveremos lo más rápido posible. El único problema es que estoy esperando las especificaciones para enviárselas al proveedor… ¿Qué? ¿Pero… cómo que el cliente no las recibió todavía…? ¿Y yo qué tengo que ver con el cliente?… ¡No! ¡Que se las envíe el Laboratorio o los de Comercial…! ¡No, te he dicho! ¡No puedo comprar sin especificaciones!… ¿Pero no habíamos quedado…? …Sí…,…Bueno…, Bueno, está bien, vos sos el jefe… Sí, pero no vengas a recriminarme si después tenemos problemas… 

Ernesto casi tira el teléfono de lo enojado que está.

Ernesto: Ése era Juan Carlos. Nunca lo escuché tan descontrolado… ¿Ves lo que pasa? Siempre lo mismo, no sé para qué analizamos los procesos y escribimos la que cada uno tiene que hacer… Que yo no sé, que a mí no me corresponde, que esto… Todos se lavan las manos… y al final vamos a importar el producto sin que estén completas las especificaciones… Bueno, crucemos los dedos. ¿Dónde estabámos? Ah, sí! Habías encontrado algún problemita! ¿Qué más querés saber? ¿Te tomarías un cafecito?





EN FUNCIÓN DE LA SITUACIÓN VIVIDA EVALÚE AL AUDITOR DE ACUERDO A SUS APTITUDES ACTITUDINALES:

	Comportamiento
	Calificación

	
	Bajo                                                                                             Alto

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Ético
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Mentalidad Abierta
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Diplomático
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Colaborador
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Observador
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Perceptivo
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Versátil
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Tenaz
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Decidido
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Seguro de sí mismo
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Profesional
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Valor moral
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Organizado
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	





			
