Gestión de la Calidad

Estudio de Caso 3. Auditoría 



La primera auditoría interna al SGC de la Empresa X se desarrolló el martes 26 de mayo del 2009, auditándose en esta ocasión el proceso de Relaciones con los Clientes (Fp-PC-01), según estaba planificado en el Programa de Auditorías Internas F-PA-05-02, donde se reflejan las auditorías a realizar por el equipo auditor, las cuales tienen como objetivo evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2008. 

Primeramente hubo un contacto inicial donde participaron el responsable del SGC, todos los auditores internos que participarán y el jefe de del proceso auditado. Durante este contacto se aclaró a los auditados cómo se realizaría la auditoría y se les dio la oportunidad para que realizaran las preguntas necesarias.

Durante la auditoría se comprobó la disponibilidad y el uso de la documentación; el conocimiento que tenían los auditados de lo planteado en las fichas de procesos, instrucciones de trabajo y los formatos y el uso que se le da a los mismos. Mediante las entrevistas y la observación directa se verificó la correspondencia entre lo establecido en la documentación del proceso y el quehacer diario en las diferentes áreas involucradas.

Posteriormente se hizo el análisis pertinente del proceso para valorar la posibilidad de hacer reajustes en los mismos. Inmediatamente se elaboró el informe de auditoría. 
Por último se realizó la reunión de cierre con la participación del equipo auditor y el jefe de proceso. En esta reunión se mostraron los hallazgos encontrados y se debatieron sugerencias para la mejora del SGI, se acordó con los auditados que presentaran su Plan de Acciones Correctivas (PAC) en una semana, y no se fijó un plazo para verificar el cierre del PAC.
El plan de auditoría utilizado para el proceso de Relaciones con los clientes es el siguiente:
	Hora
	Actividad
	Participantes auditores
	Participantes auditados.

	9:00 am
	Contacto inicial
	Equipo auditor 
	Jefe del proceso

	9:15 am
	Comprobar disponibilidad y

uso de la documentación
	Equipo auditor
	Jefe del proceso, especialistas comerciales.

	10:00 am
	Verificar que lo que plantea la documentación se corresponde con la sistemática de trabajo del área auditada.
	Equipo auditor
	Jefe del proceso,

Especialistas comerciales.

	11:00 am 
	Analizar y reajustar lo que se hará en adelante.
	Equipo auditor
	Jefe del proceso

	12:00 am
	Conciliar los resultados y preparación de la reunión de clausura.
	Equipo auditor
	

	2:00 am
	Reunión de clausura.
	Equipo auditor
	Jefe del proceso


Los hallazgos encontrados aparecen relacionados a continuación:

Proceso ¨Relaciones con los Clientes” (Fp-PC-01)
• La actividad de “Recepción de solicitudes del cliente y Confección de ofertas según sus requerimientos”, no cuenta con los registros para recoger la información de los clientes. 
•La Fp-PC-01 no está disponible para que los especialistas comerciales la puedan consultar cuando lo necesiten pues permanece en la oficina de la Gerente Comercial.
• En la instrucción I-PC-01-02 referida a la actividad anterior se referencian documentos no vigentes.
• El responsable del proceso está mal nombrado pues deben ser el Gerente Comercial y el jefe de departamento de Administración de Inmuebles.

• El indicador ¨% DE CONTRATOS FIRMADOS ANUALMENTE¨ se evalúa cada dos años.

Los resultados que se obtuvieron con la aplicación de la primera auditoría interna se muestran en el informe de auditoría elaborado. 

Informe de Auditoría Interna

	FECHA AUDITORÍA: 26 de mayo de 2009.

	ÁREA/DEPARTAMENTO AUDITADO: Comercial y Administración de inmuebles para: Proceso de Relaciones con los clientes con los clientes que soliciten servicios y otras partes interesadas

	EQUIPO AUDITOR: Alain Mora Pérez, Dunia Formoso Reina, María del Pilar Alonso Barroso.

	OBSERVADORES: 

	PUNTOS COMPROBADOS: Disponibilidad y uso de la documentación del proceso.

Correspondencia entre la documentación y las actividades del proceso. Verificar que los registros evidencian la sistemática planteada en la ficha.

	Se adjunta cuestionario de los puntos verificados en la auditoría:
	Si  (        No  (


NO CONFORMIDADES DETECTADAS:

Las no conformidades detectadas durante la auditoría son las siguientes:

	Nº /NC
	PTO 

ISO 9001:2008
	DESCRIPCIÓN DE LA NO CONFORMIDAD

	1

2

3
	4.2.3 d) 
6.4
4.1 d) y 7.5.1e)
	La documentación de este proceso no está disponible para su consulta por los especialistas comerciales.

Se utiliza documentación obsoleta en la  I-PC-01-02
El indicador ¨% DE CONTRATOS FIRMADOS ANUALMENTE¨ no se evalúa anualmente.


PREGUNTAS:
1. Sobre la primera auditoría interna realizada diga:

1.1 Si las actividades de auditoría desarrolladas se corresponden con lo planteado en el requisito 8.2.2 de la ISO 9001:2008.

1.2 Si el plan y el informe de auditoría dados cumplen lo que plantea la ISO 19 011:2012 con respecto a los mismos.
1.3 Su criterio sobre las NC detectadas, en relación con el incumplimiento de requisitos.  
2. Analice las siguientes situaciones y determine si la evidencia corresponde a una no conformidad e indique en caso positivo el requisito de las normas ISO 9001:2008 que lo justifica.
1. En un área de despacho de mercancía en un almacén, la instrucción sobre embalaje IT- 102  emitida por el departamento comercial esta clavada en la pared del local, donde se realiza el embalaje de la mercancía a despachar. En la instrucción sobre embalaje hay una modificación escrita a mano que ha sido firmada con las iniciales “NFH” y con fecha de hace un mes. En respuesta a la pregunta del auditor, el jefe de almacén dice que esta son las iniciales del jefe del área de despacho. El auditor había observado previamente que el manual de calidad establecía “Todos los cambios deben ser revisados y aprobado solo por la misma función que haya realizado la revisión y aprobación original”  
2. En la comunicación con los clientes no se ha considerado lo relativo a la retroalimentación del cliente incluyendo sus quejas. El asistente de ventas expone que existen quejas sobre la distribución por las entregas con las demoras sobre lo pactado.
3. Como parte de la política de modernización del parque de equipos para la distribución del producto se han capacitado a algunos choferes asignados a operar con los vehículos nuevos. Por otro lado, los choferes han sido entrenados en el manejo del producto embalado con propulsión automática. Los chóferes no asignados a operar los vehículos nuevos, figuran como reemplazantes de los que han recibido formación, pero no han recibido dicha formación para operar los vehículos nuevos. 
4. Algunos productos finales con desviaciones en sus requisitos son recuperados y se les declara como productos finales sin haber realizado otra verificación.

5. En la oficina del Gerente de Calidad, el auditor pide ver el programa de auditorías internas. Este muestra que los diez departamentos son auditados cada seis meses. El auditor pregunta al gerente de calidad como se ha decidido la frecuencia de estas auditorías. El gerente dice que cuando se estableció el sistema, hace tres años, se decidió este intervalo y desde entonces, la organización lo ha mantenido.

 El auditor pide ver el archivo de las Solicitudes de Acciones Correctivas (SAC). En este figuran 100 SAC referentes a las últimas auditorías realizadas. De estas, 75 son del departamento de Ventas, el resto se reparten entre 5 departamentos y en 2 departamentos no han surgido SAC. 

6. En un laboratorio de alimentos, las muestras son identificadas solamente con un código de barras, el auditor examina los registros que se mantienen en un sistema informático de una base de datos. Cada registro de esta base de datos tiene siete espacios, uno para cada uno de los siguientes datos:

  a) Código de barras 

  b) Origen de la muestra 

  c) Resultados de los ensayos

  d) Fecha 

  e) Identificación de la persona que realiza el ensayo

  f) La decisión de la próxima acción 

  g) La autorización para la decisión 

En una muestra representativa de 30 registros, 28 de estos están totalmente identificados pero los otros dos, los dos últimos espacios referentes a la decisión están en blanco. 

7. Durante una visita por los diferentes departamentos de una tienda, el auditor no observa ninguna información relacionada con la política y los objetivos de calidad de la entidad, al preguntarle al gerente, este le comenta que está definida y se la muestra en el manual, y le comenta además que la misma fue aprobada en el consejo de dirección en el año 2013. Cuando se entrevista con algunos trabajadores (10), dos de ellos no conocen nada del tema  y del resto seis pueden decirle algunos elementos de la misma.
