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C@) TECNICAS DE AUDITORIA

Objetivo

« Este modulo tiene por objeto presentar los requisitos y lineamientos
principales para realizar auditorias de sistemas de gestion
Integrados acorde a las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e
1SO 45001:2018.




© I

Proceso de verificacion sistematico,
independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y

evaluarlas de manera objetiva con el fin

de determinar el grado en que se
cumplen los criterios de auditoria.




TIPOS DE AUDITORIAS

PRIMERA PARTE SEGUNDAPARTE TERCERA PARTE
« Auditores de la propia « Auditoria en la que un « Auditorias realizadas
organizacion evaluan cliente audita a un por organizaciones
su propio sistema de proveedor O proveedor auditoras
gestion. potencial para independientes, tales
dictaminar la como autoridades
capacidad de cumplir reglamentarias o
las condiciones aquellas que
contractuales. proporcionan la
certificacion.
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| comBINADAS | CONJUNTAS

« Cuando se auditan & . Cuando dos o0 mas
juntos, por ejemplo, un organizaciones cooperan
sistema de gestion de Ia para auditar a un unico
calidad y un sistema de auditado.
gestion ambiental.




OBJETIVO DE LAS AUDITORIAS DE SISTEMAS DE GESTION

El SG El SG cumple
funciona con los
segun lo criterios

planificado filados

El SG esta
implementado

PORQUE
AUDITAR
EL SG?

Norma ISO 19011:2018




BENEFICIOS DE LAS AUDITORIAS DE SISTEMAS DE GESTION

« Verificar el cumplimiento de requisitos.

« Comprobar que informacion documentada es aplicable y aplicada.

« Determinar puntos débiles.

« Detectar necesidades de capacitacion.

« Analizar como funcionan las comunicaciones.

+ |dentificar causas de no conformidades detectadas.

« Proveer informacion para la mejora continua.




ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 19011:2018

1. Objeto y campo de aplicacion
2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Principios de auditoria

5. Gestion de un programa de auditoria

6. Realizacion de una auditoria

7. Competencia y evaluacion de los auditores




Debido cuidado
profesional

Presentacion =y 4 Enfoque basado
imparcial i : en riesgos

Enfoque basado
en la evidencia




-

= ;Qué se quiere
lograr? ; Por qué
se hace?

« ;Cuanto se
quiere lograr o
abarcar?

-\

« ;Se tienen los
recursos
suficientes?

Riesgos y
oportunidades

* Planificacion, recursos,
seleccidn del equipo
auditor, comunicacion,
implementacioén,
informacién, monitoreo,
revision, mejora del
programa y disponibilidad y

\_ cooperacion del auditado

A




C@) ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA

Preparacion de
las actividades

Realizacion de las
actividades de la
auditoria

- Preparacion y
Actividades de distribucion del

seguimiento informe de

Finalizacion de la auditoria
auditoria




C@) ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA (1)

* |nicio de la auditoria

Responsabilidad Establecer los Determinar la
del equipo auditor contactos iniciales viabilidad de Ia
con el auditado auditoria




C@) ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA (II)

« Preparacion de las actividades

E&% Preparar el plan de auditoria (enfoque basado en riesgos)
\

: ,L ié Asignar el trabajo al grupo auditor

Mp

~ Revisar los documentos relevantes para la preparacion




Asignacion de roles
y responsabilidades
de los guias y
observadores

Realizacion
Reunion de apertura

Comunicacion
durante la auditoria

Recoleccion y
verificacion de la
informacion

Revision de
informacion
documentada
durante la auditoria

Disponibilidad y acceso
a la informacion de Ia
ENGGIE]

C@) ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA (lll)

+« Realizacidn de las actividades de auditoria

Determinacion de
las conclusiones de
la auditoria

Realizacion de la
reunion de cierre




C@) ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA (IV)

+« Realizacidn de las actividades de auditoria

Preparacion y
distribucion del informe
de auditoria

Finalizacion de la Actividades de
auditoria seguimiento

Preparacion del
informe de
auditoria

Distribucion




'C\(Q) PREPARACION DEL PLAN DE AUDITORIA

Contenido Asignacion de
recomendado funciones entre

por la ISO los integrantes

19011:2018 del equipo

Envio previo
para su revision
por el auditado




Lista de
puntos a
verificar
durante la
auditoria.

Recordatorio
para el auditor
sobre
informacién y
hechos a ser
verificados.

Sirve como
guia, no
debe
restringir al
auditor.

Se puede
preparar a
manera de
preguntas o
usando
palabras
clave.

Permitir
espacio para
preguntas,
respuestas y
valoracion.

Convertirse
en un
registro de
auditoria.

Herramienta
util para la
administraci
on del
tiempo.




C@) REUNION DE APERTURA (l)

Propésito:
Aclarar las tareas y presentar
a los responsables del equipo

Contenido:
AN

Confirmar el plan de auditoria (quién, cuando) y
la fecha y horario de la reunion de cierre.

Confirmar la logistica (hotel, almuerzo, traslados).




C@) REUNION DE APERTURA (II)

AN

Confirmar que el auditado sera informado del
progreso de la auditoria.

Confirmar los procedimientos pertinentes de
seguridad para el equipo auditor.

Informacion acerca de las condiciones por las cuales
la auditonia puede darse por terminada.

Promover la participacion activa del auditado.




C@) PROCESO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

8

Muestreos apropiados

& Informacion

Verificacion de la informacion

1 Evidencia de auditoria

Evaluacion contra los criterios de auditoria

¥ Hallazgos de auditoria

Conclusiones de auditoria




C\@) FUENTES DE INFORMACION

Informacion
documentada

(documental)

Productos,
servicios,
materiales,
desechos (testimonial)

Entrevistas

(fisica)

Observacion
(circunstancial)




METODOS DE AUDITORIA

Grado de
involucramiento entre
el auditor y el auditado

Ubicacion del auditor

In-situ

Remoto

Interaccion humana

(Interaccién auditor -

auditado)

(en la ubicacion del auditado)

Entrevistas
Checklists y cuestionarios
Revision documental

A

(ubicacion diferente al auditado)

través de medios de comunicacion

interactivos:

Entrevistas

Observacion del trabajo desempefiado con
guia remota

Checklists y cuestionarios

Revisién documental

Sin interaccion humana

(Sin  interaccién con
auditado, pero si con
instalaciones, equipos y
documentacion)

Revision documental (por ejemplo:
registros, analisis de datos)
Observacion del
desempefado

Checklists

Muestreo (por ejemplo: productos)

trabajo

Revisiéon documental

Observacion del trabajo desempefado a
través de medios de vigilancia,
considerando requisitos sociales,
reglamentarios y legales

Analisis de datos




C\@) COMO CONDUCIR LA AUDITORIA (I)

Una guia para auditar:

Pregunte

Cuestionamientos para obtener
informacién

Observe

Lo que se esta haciendo




COMO CONDUCIR LA AUDITORIA (1)

Generar clima de confianza

Ir de lo general a lo particular

No perder el hilo conductor B

Priorizar obtencion
de informacion “util”

No perder tiempo e
cuestiones
irrelevantes

Obtener una mirada
propia del enfoque
de procesos




Personas de niveles y

Riciohot addcuadae. En horarios de trabajo y en el

lugar de trabajo (si es posible).

¥
el
L

I | AT

il

Adaptando las tecnicas de
entrevista de acuerdo a la
persona entrevistada.




REALIZACION DE ENTREVISTAS (I1)

“‘Lenguajes” de una organizacion

Politicas, desemperio de
Ciecutivos procesos y evaluacion
de cumplimiento.

Control de riesgos, l
desempefio de

procesos y
tecnologia.
. - Elaboracion del
SUperVISOTES producto o prestacién
del servicio,
planificacién y control
operacional,
O I Operarios organizacién técnica.
operativas, medidas
de control

operacional.




C@) REALIZACION DE ENTREVISTAS (IV)

Escucharen un ingrediente esencial dentro de
las actividades del auditor.

El auditor debe invertir la mayor parte de su tiempo
escuchando.




C\@) REALIZACION DE ENTREVISTAS (V)

« Tipo de preguntas

Emplear preguntas
con alternativas solo
en caso de
dilaciones, y
siempre en base a
informacion
aportada por el
entrevistado

Emplear
Comenzar con preguntas
preguntas cerradas ante la
abiertas necesidad de
confirmar datos




C\@) REALIZACION DE ENTREVISTAS (VI)

« ¢Que hace el auditor si no considera adecuada la respuesta?

» Considerar que su pregunta no fue entendida y Ia
reformula intentando ser mas claro.

» Puede utilizar el parafraseo:

“No se si le entendi bien” ... Y repite lo que
entendié haciendo una breve sintesis, para
corroborar si comprendié realmente el sentido de
la respuesta.

Es responsabilidad del auditor hacerse entender y asegurarse de
comprender la respuesta.




¥

Pedir la informacion documentada del
area y verificar, si esta completa.

Elegir un proceso y verificar si cumple con la norma (en
caso que se tenga informacion documentada solicitaria).

Pedir un caso real como ejemplo.




COMO MANEJAR LA ENTREVISTA CON EL AUDITADO (Il

Caso real cumple Verificar otros casos para

con lo determinar si es o0 no una situacion
establecido? sistematica

-'_"pln t:nmn




Puede significaruna
Situacion de estrésy de
examen parael auditado.

Se auditan sistemas
no personas

El auditado puede
sentirse criticado
Personas e PErsonalmente porlas
preguntas del auditory
reaccionar a la defensiva.

La auditoria se basa
en hechos, en s Auditoria

evidencias objetivas

Puede ocurrir la situacion
en que el auditory el
auditado no hablan el

mismo lenguaje.

La auditoria es una
conversacion entre
pares




EVIDENCIA OBJETIVA (I)

Hay diversas
Evidencias maneras de
objetivas cumplir con los
requisitos

Conclusiones

El auditor no debe ser influenciado por sus propias
expectativas.




© I Y

Uso de otro
lenguaje

Apreciaciones
Conclusiones propias del
auditado

Buscar
influenciar
activamente la
auditoria

El auditor no debe ser influenciado por el auditado.




GENERACION DE HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

« Definiciones

_ _ » Informacion verificable objetivamente que
Evidencias permita determinar si el sistema se ajusta a los
criterios o valores previamente fijados.

« Politicas, practicas, informacion documentada o
requisitos frente a los cuales el auditor compara
las evidencias recogidas.

Criterios de

auditoria

- » Resultados de la evaluacion de las evidencias
Hallazgos de la auditoria frente a los criterios de la
auditoria.




C@ ) GENERACION DE HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

« Definiciones

Evidencia

de auditoria

Hallazgos de
auditoria
Conformidad Mo contarn e




'C\(Q) GENERACION DE HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

Redaccion de no conformidades

No conformidad: Incumplimiento de un La redaccion de las No Conformidades
requisito. debe considerar:

MAGNITUD + DESCRIPCION DEL INCUMPLIMIENTO + EVIDENCIA

MAGNITUD DESCRIPCION EVIDENCIA

en contra de lo establecido en el P-24 se |Por ejemplo: Pedidos
En algunos casos |encuentran pedidos a proveedores no|12520, 15420.

aprobados

en contra de lo establecido en la IT-30,|Por ejemplo:  Pedido
no se presenta evidencia de [a|2015/15, pedido 1970/15
En 5 pedidos de |aceptacion del cliente del nuevo plazo de
los 10 revisados | entrega comunicado.




C@) ANALISIS DE HALLAZGOS Y CONCLUSIONES

TECNICA PARA REDACTAR NO CONFORMIDADES

HECHO MAGNITUD EVIDENCIA INCUMPLIMIENTO




C\@) ANALISIS DE HALLAZGOS Y CONCLUSIONES

- REQUISITO
NO INCUMPLIDO l R CA
CONFORMIDAD
Y PISTA DE A
AUDITORIA - EVIDENCIA
ARBOL SI A TODO
LOGICO
NO A ALGUNO
DEESTOS
NO CONFORMIDAD
ﬁ )

PISTA DE AUDITORIA




C@) ANALISIS DE HALLAZGOS Y CONCLUSIONES

REDACCION DE UNA OPORTUNIDAD DE MEJORA

« Siempre se utiliza un verbo en infinitivo (*) ejemplo:

La organizacion debe *asegurar, fortalecer, ..... (Escriba la

situacion de mejora)
| a organizacion debe *considerar la posibilidad
/importancia de....(Escriba la situacion de mejora)

Siempre se utiliza un verbo en infinitivo (%)
ejemplo:

Al no disponer de xxxxxxx, la organizacién podria incumplir
el requisito xxxx, se deberia considerar la posibilidad de
...... (usar verbo en infinitivo: asegurar.... Fortalecer,
garantizar),.....escriba la situacion de caracter preventivo)




C@) ANALISIS DE HALLAZGOS Y CONCLUSIONES

Ejemplo : Aplicacion de la técnica HMEI
H ECHO

M MAGNITUD

E VIDENCIA

I NCUMPLIMIENTO

Como redyCtyr
B8 no Conformidydes 3
detectadns

en uny yudifors,

« Al entrevistar al jefe de compras y revisar las OC de marzo
2020 por valores superiores a US$ 200,000, se evidencia que,
en 2 de 5 de ellas, la firma del gerente general fue reemplazada
por la firma del Jefe de Planta, incumpliendo lo descrito en el
procedimiento de compras CO-P-01, que requiere que toda
compra mayor a US$ 200,000 sea firmada por el Gerente
General como segunda firma en sefal de aprobacion,

incumpliendo ademas el requisito 8.4 de la norma 1S5S0 9001:15




C@) ANALISIS DE HALLAZGOS Y CONCLUSIONES

Técnicade Redaccion de No Conformidades: Aplicacion Téecnica HMEI

H ECHO

M MAGNITUD

E VIDENCIA

| NCUMPLIMIENTO

Ejemplo:

HECHO: Al visitar el almacén de productos terminados N° 2
MAGNITUD: Se evidencia que 7 de los 10 palets

EVIDENCIA: Conteniendo el producto POLIFILM 231
correspondientes al lote E-123 se encontraban almacenados al ras de
piso y sin cubierta protectora

INCUMPLIENDO: Incumpliendo el item 5.3 del procedimiento de
almacenamiento de productos terminados que requiere que sean

almacenados en parihuelasy con cubierta, ademas de la clausula
8.5.4. de la norma ISO 9001:2015.




C@) COMO PROCEDER CON LAS NO CONFORMIDADES

Documentar en forma clara y
precisa

Estar respaldada por evidencia
objetiva del incumplimiento de un

requisito

Ser revisada junto con el auditado
para obtener su conformidad




C@) COMO PROCEDER CON LAS NO CONFORMIDADES

Requisito

Incumplimiento

Realizar una descripcion clara (descripciones concretas y concisas).




Resultado de un analisis que incluyela
. evaluaciéndel conjunto de hallazgos
(positivos y negativos) de la auditoria.

Discusion del equipo de auditores
(consenso ante los hallazgos para arribar a
conclusiones unicas).

+Grado de conformidad del SG conlos criterios dela auditoria.

*Nivel de eficacia de la implementacion, mantenimientoy
mejora del SG.




(@) REUNION DE CIERRE (I)

Propdsito:
Presentar resultados mas relevantes y aclarar
dudas.

7

.\.§.___— o . ; T
( Agradecer al auditado y su organizaciéon por su
\ cooperacion.
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Aclarar el objetivo y la razén de la auditoria

_Irl___..

L
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/
[
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\
5
e

( Nueva presentacion del equipo de auditores.

T
—

Aclarar que se reportan las no conformidades y no todo lo
que esta conforme.
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1
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Presentar observaciones y oportunidades de mejora
‘principales.

Confirmar que los auditados entienden los
hallazgos presentados y aclarar cualquier duda.

de las accmnes correctivas.

Aclarar que luego se remitira el informe de auditoria.




INFORME DE LA AUDITORIA

Presentacion completa delos | Contenido recomendado en
resultados de la auditoria. la 1ISO 19001:2018.

Asegurar la recepcion del
informe por parte de los
responsables de los
procesos auditados.




EL PROCESO DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION

Preparacion de la

auditoria

2 semanas 1

Auditoria de

certificacion Fasel

max. 3 mesei

Auditoria de

certificacion Fase ll

~ 8 semanas

Emision del

certificado

v’ 2 semanas antes de la auditoria el cliente presentara
al auditor lider la informacién del sistema para la
preparacion del plan.

v' Verificacién del disefio del sistema, de la
documentacion y su adaptacién a la norma.
— Informe con posibilidades de mejora al cliente.

v" Verificacion de las mejoras acordadas y del
cumplimiento de los procedimientos operativos.
— Informe sobre los resultados del proceso de
evaluacion al centro de certificacion.

v" Revisién independiente del proceso en el centro de
certificacion (principio de los 4 ojos) y emision del
certificado.




IC@) VIGILANCIA DEL SISTEMA DE GESTION CERTIFICADO

v" Los certificados seran emitidos con una validez
Emision del de tres afios. Para el mantenimiento de la
certificado validez del certificado es necesaria la realizacidén
de auditorias de seguimiento periddicas.

12 Auditoria de v" Las auditorias de seguimiento se realizan
seguimiento habitualmente una vez por afio. El proceso de
auditoria es similar al de la certificacién.
un afio 1

22 Auditoria de
seguimiento

v" Nota: También pueden solicitarse auditorias de
seguimiento semestrales.

v’ Cada tres afios debe realizarse una auditoria de
renovacion del certificado, prolongandose la
validez del mismo por tres afios mas.




International
Acreditation Forum

Organismo nacional
de acreditacion

Empresa de

certificacion

v Dicta sistema normativo en el cual se basa
el sistema de reconocimiento.

v Supervisa empresas de certificacidon segun
normas de acreditacion.

v’ Supervisa clientes certificados seglin normas
de certificacidn de sistemas de gestion.

Recibe certificado por
su sistema de gestion.
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