HABILIDADES DEL AUDITOR EN LA FUNCION
METROLOGICA.

CRITERIOS DE DESEMPENO UNIDADES DE APRENDIZAJE

DESARROLLAR HABILIDADES PARA LA Desarrollar habilidades basicas para llevar
EJECUCION Y  GENERACION  DE g cabo auditorias internas.

INFORMACION DEL PROCESO DE
AUDITORIAS INTERNAS.

OBJETIVO DEL CURSO CONTENIDO DEL CURSO

Contribuir a desarrollar habilidades en + Cémo agregar valor a través de las
los auditores, para hacer de la auditoria auditorias.
interna una  herramienta que aporte - Habilidades para:
valor para la mejora de la funcién * Planificar las auditorias.
metrologica. « Manejo de entrevistas.
« Redaccion de hallazgos.

DURACION NORMAS APLICABLES  Redaccion de informes.

8 HORAS
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¢COMO AGREGAR VALOR A TRAVES
DEL PROCESO DE AUDITORIA?

Escenario 1 Escenario 2

Laboratorios que implementan el SGM Organi_zac_:iones que crean un conjunto de
. . procedimientos y registros que no reflejan la
IMEdi=de aisu formg - trabajgr.ayudando manera real de como trabaja el laboratorio y
Hlioio te = Cuigives = sl diens simplemente agregan costos sin ser Uutiles.

¥ \ 4

Valor agregado

No agregan valor

¥ \ 4

Pregunta con valor agregado: Pregunta sin valor agregado:
¢,Cémo podemos utilizar el SGM para ¢ Qué procedimientos hay que redactar
que ayude a mejorar nuestro laboratorio? para obtener la certificacion?

N)icontec
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¢POR QUE ES IMPORTANTE PARA EL )
LABORATORIO EJECUTAR UNA AUDITORIA
CON VALOR AGREGADO ?

Le da a la alta direccion informacién
acerca de:

* La capacidad del Ilaboratorio para
cumplir sus objetivos estratégicos.

« |dentificacién de problemas que si se
resuelven mejoran el desemperio de la
laboratorio

Es util para los clientes porque aumenta la capacidad del laboratorio para
suministrar productos conformes

N)icontec
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COMO “AGREGAR VALOR”:

¥

Esta en funcién de:

Nivel de madurez de Madurez del SGM con
la cultura de calidad respecto a los

del laboratorio requisitos de la norma

NTC ISO/IEC 17025
— 1 [

Grado de conciencia, compromiso, Madurez del sistema y grado en
actitud colectiva y comportamiento del que cumple los requisitos de la
laboratorio respecto a la calidad. norma NTC ISO/IEC 17025

N)icontec
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TIPOS DE ORGANIZACIONES
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“No conforme” “Conforme”

Baja Alta

“Madurez de la cultura de la calidad”

N)icontec
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HABILIDADES PARALA
PLANIFICACION DE LAS AUDITORIAS

1. Revision de la
documentacion.

/ 2. Preparacion de las actividades

de la auditoria IN SITU.

Mricenieg
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1. REVISION DE LA DOCUMENTACION

=52 »
:'4,1% Procesos Gerenciales g Servicio al cliente ﬂ
22 (4.1;4.2,4.14) e YN (4.7;4.8) ‘

Vision de solicitudes,\  Recepcion de items \, Trazabilidad y re|
ofertas y contratos | 3 on) de resultados

Procesos a A (4.4) : " (5.6;5.9; 5.10

auditar:

Gestion Gestion de la
Humana D i6
(5.2) (4.1; 4.3; 4.12)

Objetivo del proceso Interacciones del proceso Actividades del proceso
Desempernio del proceso Control del proceso Documentacién asociada

Requisitos a cumplir por parte del proceso Recursos del proceso

Nyicontec
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2. PREPARACION DE LAS ACTIVIDADES
DE LA AUDITORIA IN SITU

>PLAN DE AUDITORIA:

r : . . . L5 k .
Dedicar tiempo a la revisién de los planes de
accion de los hallazgos encontrados en las
auditorias pasadas.

Asignar el tiempo suficiente a todos los
procesos a auditar, y ensayos o
calibraciones que se van a atestiguar.

Dedicar mayor tiempo a los procesos que
presenten un desempenfo deficiente. ‘J

i ™

.\

N)icontec
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2. PREPARACION DE LAS ACTIVIDADES
DE LA AUDITORIA IN SITU

>PLAN DE AUDITORIA:

| 4

No olvidar incluir la revisiéon del desempeno y
confiabilidad de las auditorias internas.

Asignar parte del tiempo para hacer reuniones de
balance del equipo auditor.

“‘Destinar el tiempo para que el auditor elabore su plan

k\ de auditoria”.

N)icontec
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2. PREPARACION DE LAS ACTIVIDADES
DE LA AUDITORIA IN SITU

»LISTA DE CHEQUEO

DEBERIA :
Ser una ayuda para la memoria.
“Se recomienda hacer las preguntas siguiendo el PHVA del proceso”.

Estar definida la muestra que se va a analizar (registros, productos,
servicios, personal, equipos, etc.)

Realizarse teniendo en cuenta obtener la informaciéon que le permita
determinar el cumplimiento o no del objetivo de la auditoria.

N)icontec

‘ Internoclonul 12v12-v2

Derechos reservados -ICONTEC- 11



2. PREPARACION DE LAS ACTIVIDADES
DE LA AUDITORIA IN SITU

»LISTA DE CHEQUEO

DEBERIA :
Estar alineada a la revision de la documentacion.
Garantizar que las respuestas no se repitan.
Ser elaborada con suficiente anticipacion a la auditoria.

Si se emplea correctamente garantiza un enfoque de
auditoria consistente y sistematico.

Ayuda a administrar el tiempo.

N)icontec o
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REDACCION DE PREGUNTAS

Siempre preguntese:
* ¢, Qué deseo saber?,
+¢,Por qué lo debo saber?y

« ¢ Para qué lo quiero saber?

Las preguntas deben ser:

* De facil entendimiento para el auditado.

* Formuladas usando el lenguaje del auditado.
* Cortas

» Concisas

N)icontec
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LA COMUNICACION

&

—

iy St o

. EXPRESION
LENGUAJE REDACCION CORPORAL

INFORMACION ACTITUD
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PARA UNA COMUNICACION
EFECTIVA:

Optimice su comunicacion oral (80% escuche / 20% pregunte)
Analice su interlocutor (quién es, cdmo es su personalidad,
Seguridad que demuestra al hablar y lenguaje corporal.

Sea diplomatico y cuidadoso

Practique la escucha activa.

Sea duefio de su lenguaje corporal (expresion facial, postura,
movimientos de las manos, miradas, etc.) .

Tenga presente su velocidad al hablar, su tono de voz, su
modulacién y su volumen.

N)icontec
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HABITOS QUE NO DEBEMOS
TENER:

Pérdida de atencion, no distraernos
Interrumpir constantemente al auditado.
Escuchar sin mirar.

Escuchar s6lo lo que deseamos oir.
Sobre reaccionar.

N)icontec
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INFLUENCIA DEL FACTOR HUMANO

“LOS PAYASOS”

“LOS QUE ARGUMENTAN Y DISCUTEN” P

oA
%

“LOS NERVIOSOS” “LOS CONFIADOS”
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“LOS OCUPADOS”
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MANEJO DEL TIEMPO

Realizar primero las actividades mas complejas, dificiles o}
desagradables.

Terminar tareas gradualmente, adquirir el habito de “Voy a hacerlo ya”.

Asignar parte del trabajo a otros auditores acompafantes siempre y
cuando tengan la competencia para hacerlo.

Aprovechar el tiempo mientras espera para revisar evidencias.

N)icontec o
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¢ COMO HACER ENTREVISTAS
EXITOSAS ?

Crear el clima adecuado, y lograr empatia con el auditado

Hacer de la experiencia de la auditoria algo sencillo para el auditado.
Usar preguntas abiertas, de sondeo y cerradas.

Preguntar para aclarar lo que no se entienda.

No hacer preguntas desconcertantes.

Ser consciente de su lenguaje corporal.

Usar un lenguaje sencillo.

Ser amigable y diplomatico.

Tener el espacio fisico adecuado.

Tener conocimiento en las pruebas que se van a atestiguar.

Npicontec e N
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iCOMO ENTREVISTAR A LA
ALTA DIRECCION?

Realizar una rigurosa planificacién.

Estar seguro de si mismo y no dejarse intimidar.

Usar la terminologia apropiada .

Formular preguntas que busquen obtener la evidencia del

compromiso con:

- El desarrollo e implementacion del SGM

— Mejora continua de su eficacia.

Obtener evidencias de que las politicas y objetivos:

— Han sido eficaces en el desarrollo de las actividades del laboratorio.

— Garantizan la confiabilidad de los resultados.

— Son apropiadas para la mejora continua del sistema y para el logro
de la satisfaccion del cliente.

N)icontec
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CRITERIOS DE

AUDITORIA EVIDENCIAS

=4  HALLAZGO DE LAAUDITORIA =

» Aspectos relevantes o Fortalezas o * No conformidad
Aspectos a proyectar

* Oportunidades de mejora o Aspectos
por mejorar

Nyicontec AN
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¢ COMO DOCUMENTAR UNA
NO CONFORMIDAD?

Declaracién del incumplimiento

Puede constar +
de tres partes: Requisito incumplido

+

Evidencia

“Si no existe evidencia de auditoria, no existe no conformidad”

“Si existe evidencia, se debe documentar como una no conformidad”

N)icontec

‘ In\‘emoclonul 12v12-v2
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LA FORMA ADECUADA DE ESTABLECER
UNA NO CONFORMIDAD

Observacion exacta de los hechos.

¥

Dirigida al qué, cuando, donde

¥

Ayuda a lograr la implementacion eficaz de
la accién correctiva.

¥

Genera acciones aumentan la satisfaccion del cliente
y mejoran el desempefio de la laboratorio.

Nyicontec AN
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REDACCION DE NO
CONFORMIDADES

La no conformidad deber ser:
v'Clara.

v'Facilmente entendible.
v'Corta.

v'Precisa.

v'Describa el incumplimiento y evidencia.

v'Escrita en forma objetiva.

Nyicontec
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ERRORES EN LA REDACCION DE
NO CONFORMIDADES

NO CONFORMIDADES LARGAS

El plan de aseguramiento metroldgico indica que el 20 de mayo se debia
hacer la calibracion del termémetro con cdédigo T-SP1, ubicado en el
Laboratorio # 3; con el proveedor “Supercalibrado S.A”, el cual, al momento
de prestar el servicio no dio respuesta por encontrarse esta empresa en
quiebra y no tener suficiente personal para atender a todos sus clientes.

REFERENCIA A NOMBRES

“El Analista de Laboratorio no posee evidencia de la trazabilidad de las
mediciones”.

N)icontec A
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ERRORES EN LA REDACCION DE
NO CONFORMIDADES

EXPRESION DE OPINIONES

“El protocolo de ensayo, de cddigo PL-1A03, utilizado para la medicion del
parametro #1, no esta alineado y validado de acuerdo a los parametros
establecidos en el ultimo Congreso Mundial de Metodologias para Laboratorios
de Ensayo”.

IDENTIFICACION DE REQUISITOS EQUIVOCADOS

“No se evidencidé la competencia del personal que realiza las actividades de
compra de los patrones de referencia”.

(Reportada contra el requisito 4.6 de la norma NTC ISO/IEC 17025).

3
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REDACCION DE UNA FORTALEZA

QUE

e

Puede constar PORQUE

G:do8Pertos: » Describir el impacto positivo que le

ha traido al laboratorio

“La rigurosidad en las evaluaciones de contratacion y seguimiento realizadas a
los proveedores de trabajos subcontratados, ejecutadas durante el periodo de
enero a mayo de 20XX; permitieron garantizar la confiabilidad de los
resultados y la obtencién de calificacion de 100% en la evaluacion de la
satisfaccién, por parte de los clientes que recibieron estos servicios”.

N)icontec
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REDACCION DE UNA OPORTUNIDAD
DE MEJORA

QUE

Puede constar + )
de dos partes: PARA QUE

» Describir el beneficio que se obtendria a
futuro, si el laboratorio decide no correr el
riesgo.

“‘Es importante evaluar la necesidad de mejorar la metodologia de
muestreo, utilizada para realizar la verificacibn de productos
comprados; con el fin de optimizar el manejo de recursos y los
tiempos de entrega de dichos productos a los procesos solicitantes”.

N)icontec
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PREPARACION DEL
INFORME

¢ Quién lo va a leer y para qué?

¢ Qué tan especifico se requiere? Conciso

¢, Cual era el objetivo de la auditoria?

N)icontec
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INFORME DE AUDITORIA

Siga las directrices dadas en el procedimiento de
la empresa.

Redacte lo mas pronto posible, de forma clara.
Entregue oportunamente.

Conclusiones claras,completas y coherentes.

Haga un buen uso del lenguaje y presentacion.

N)icontec
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USO DEL LENGUAJE

Presentar consistencia en el
lenguaje utilizado y el presentado
en el informe.

Tener en cuenta siempre la
ortografia y aplicar reglas
gramaticales.

N)icontec o
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ICONTEC - Desarrollo . Metrologia Z

INTERNATIONAL

BUSQUEDA

Comprometido
on Colomhj

- Noticias
« Sistema Unico de .
Acreditacidn e Salud © ICONTEC y Organismo de Normalizacién de Cuba concretan alianza
eeee-- Nancy Fernandez, representante de la Oficina Nacional de Normalizacién de la
Servi 5 Republica de Cuba, y Fabio Tobén, director Ejecutivo de ICONTEC, firmaron un
= Evaluacién para el memorando de entendimiento con el fin de formalizar los esfuerzos entre ambas
Cambio Climatico instituciones.

0: cinas naclonales e Lista la versién 2009 de la NTCGP 1000
i Por medio del Decreto 4485 del 18 de noviembre de 2009 fue adoptada la
finales del afio pasado a primera actualizacién de la Norma Técnica de Calidad
en la Gestién Publica NTCGP 1000, documento trabajado y desarrollado por el
Departamento Administrativo de la Funcién Pdblica (DAFP) en conjunto con
ICONTEC.

= Directorios P>

= Compra

© ICONTEC: Primera institucién acreditada por el ONAC
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