
Aseguramiento 



Entradas 

• Plan de gestión de 
calidad 

• Plan de mejora de 
procesos 

• Métricas de 
calidad 

• Medidas de 
control de calidad 

• Documentos del 
proyecto 

Técnicas y 
Herramientas 

• Herramientas para 
la gestión y 
control de la 
calidad 

• Auditorías de 
calidad 

• Análisis de 
procesos 

Salidas 

• Solicitudes de 
cambios 

• Actualizaciones al 
Plan de Gestión de 
la Calidad 

• Actualización a 
documentos del 
proyecto 

• Actualización de 
los activos de la 
organización 



Análisis de Procesos 



Proceso 



Los procesos orientados al cliente 

“Diagrama de 
Araña” 





Análisis de un proceso 



Los procesos de apoyo 

“Diagrama de 
Tortuga” 



U nidod “A" 

Requerimiento 
de Actividod 



ENTRADA SALIDA 

¿CON 

QUÉ? 
 

¿CÓMO? 

¿CUÁNTO? 
 

¿CON 

QUIÉN? 



PROCESO 

Pago en cajas 

ENTRADA 
¿Qué quiere 

recibir el 

cliente? 

Conteo rápido, 

exacto y cortés 

SALIDA 
¿Qué debemos 

entregar? 

Servicio de 

cobro oportuno, 

exacto y cortés 

¿CON QUÉ? 
(equipo, instalaciones) 

Efectivo 

Cheque 

Tarjeta de crédito 

Tarjeta de  débido 

Cheque de viajero 

La computadora do cobro 

(caja) 

¿CON QUIÉN? 
(entrenamiento, 

conocimientos, habilidades) 

El Supervisor de cajas 

El Cajero 

¿CUÁNTO? 
(Mediciones clave) 

Número de errores al recibir 

Número de artículos 

marcados mal 

Tiempo de estar en la fila 

¿CÓMO? 
(instrucciones, 

procedimientos, métodos) 

Listas de precios 

Instrucciones de uso de la 

caja 

Estándares de servicio al 

cliente 



Auditorías de 
Calidad 



Auditoría 

Proceso sistemático, independiente y 
documentado para obtener evidencias de la 

auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el 
fin de determinar la extensión en que se cumplen 

los criterios de auditoría. 

ISO 19011:2011 (Cláusula 3.1) 



Sistemática 



Independiente 



Documentada 



Evidencias 

Evaluación 
Objetiva 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hallazgos 

Criterios 



Conceptos del proceso 

Criterios 
Evidencias Auditoría 

Hallazgos 
Conclusiones 

No conformidades 
Observaciones 
Oportunidades 

Según objetivos 



Principios de auditoría 

• Conducta ética 
 

• Presentación 
ecuánime 

 

• Debido 
cuidado 
profesional 

 

• Independencia 
 

• Enfoque basado en la 
evidencia 



Tipos de auditorías 





El equipo competente 

• Auditor 
 

• Auditor Líder 
 

• Experto 
técnico 



Competencia de los auditores 

CALIDAD 

Conocimientos 

y habilidades 

específicos 

de calidad 

AMBIENTE 

Conocimientos  Conocimientos y 
habilidades 

específicos de 

medio 

ambiente 

y habilidades 

genéricos 

Atributos personales 

Educación Experiencia 

laboral 

Experiencia 

en auditorías 

Formación 

como auditor 



Atributos personales 

• Ético 
 

• Mentalidad abierta 
 

• Diplomático 
 

• Observador 
 

• Perceptivo 
 

• Versátil 
 

• Tenaz 
 

• Decidido 
 

• Seguro de sí mismo 



Conocimientos y habilidades 

• Principios, procedimientos y 
técnicas de auditoría 

 

• Documentos del sistema de 
gestión y de referencia 

 

• Situaciones de la 
organización 

 

• Leyes, reglamentos y otros 
requisitos aplicables a la 
disciplina 


