


Entradas Tecnlcgs y Salidas
Herramientas

e Plan de gestion de e Herramientas para
calidad la gestion y

e Plan de mejora de control de Ia
procesos calidad

e Métricas de e Auditorias de
calidad calidad

e Medidas de e Analisis de
control de calidad procesos

e Documentos del
proyecto

e Solicitudes de
cambios

e Actualizaciones al
Plan de Gestion de
la Calidad

e Actualizacion a
documentos del
proyecto

e Actualizacion de
los activos de la
organizacion






Proceso

Un proceso fiene un inicio v un final definidos por dos

limites
ENTRADA SALIDA
Un clienfe gque Un clienfe que
flene una ﬂﬂ fiene una
necesidad t necesidad
satistecha

y una cadena de acftividades enfre esos dos limites

Paso |

| Paso 2 | Pason \
R -/ Salida

Enfrada -/ -/




Los procesos orientados al cliente

“Diagrama de
Arana”






Analisis de un proceso

Organizacion




Los procesos de apoyo

“Diagrama de
Tortuga”



Unidod “A"

Froceso de Soporfe A
Froceso de Scporfe B
Frocesc de Scporte C

Froceso de Soporte (n)

Requerimiento
de Actividod

(E)

Actividad 1
redclizadag
(5)







¢{CON QUE?

(equipo, instalaciones)
Efectivo
Cheque
Tarjeta de crédito
Tarjeta de débido
Cheque de vigjero
La computadora do cobro
caja

ENTRADA
sQué quiere
recibir el

cliente? Pago en cajas

Conteo rapido,
exactoy cortés

;CON QUIEN?
(enfrenamiento,
conocimientos, habilidades)
El Supervisor de cajas

El Cajero

PROCESO

;CUANTO?

(Mediciones clave)
NUmero de errores al recibir
NUmero de articulos
marcados mal

Tiempo de estar en la fila

SALIDA
5Qué debemos
entregare
Servicio de
cobro oportuno,
exacto y cortés

;COMO?
(instrucciones,
procedimientos, métodos)
Listas de precios
Instrucciones de uso de |a
caja
Estdndares de servicio al
cliente



Auditorias de
Calidad




Auditoria

Proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias de Ia
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar la extension en que se cumplen
los criterios de auditoria.

ISO 19011:2011 (Cldusula 3.1)
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Sistematica







Documentada







Conceptos del proceso




Principios de auditoria

e Conducta ética

* Presentacion
ecuanime

 Debido
cuidado
profesional

* Independencia

* Enfoque basado en la
evidencia




Tipos de auditorias

Auditorias de
segundd
parte

¥

Froveedor
(Auditorias de
primera
parte)

Auditorias de
segunda

parte

COrganizacion

Auditorias de
tercera parte
[Servicios de

Certificacian)

L

primera
parte)

(Auditorias de |

Auditorias de
segunda

parte

Auditarias de
tercera parte
(Servicios de
Certificacion)

ORGANIZACION
INDEPENDIENTE
Tercera parte

Cliente
(Auditorias de
primera
parte)

Auditorias de
tercera parfe
(Servicios de
Certificacion)




MANEJO DE UN PROGRAMA DE AUDITORIA

I[CLAIJEULA 5)

Establecimiento del programa

OO

de auditoria

Mejora del
programa de
auditoria

F 3

Actuar

& @@ @

Implementacion del
programa de auditoria
Eloboracion del colendaricde

ouditonias

Evaluosion de ouditores

Selecoion de equipos de ouditonss

Conducoion de los octhvidodes de

auditonia

Consensacion de kos registros

E 3

Flanificar

w

Hacer

Competencia
y evaluacion
de auditores

Actfividades
de auditoria

'

@

@ igentificocidn de o necesdod de

@

Seguimiento y revision del
programa de auditoria

Seguirniento y revisan

AC Y AP
denfificocion de oM

Werificar




El equipo competente

°|Auditor

e Auditor Lider

* Experto
técnico




Competencia de los auditores

4 A

CALIDAD

AMBIENTE

Conocimientos

y habilidades y habilidades habilidades
especificos genéricos especificos de
de calidad medio

ambiente
Educacidn Experiencia Experiencia Formacion
laboral en auditorias como auditor
k Atributos personales J




Atributos personales

* Etico
 Mentalidad abierta
* Diplomatico

* Observador

* Perceptivo

* \ersatil

* Tenaz

e Decidido

e Seguro de si mismo




Conocimientos y habilidades

Principios, procedimientos y
técnicas de auditoria

Documentos del sistema de
gestion y de referencia

Situaciones de la
organizacion

Leyes, reglamentos y otros
requisitos aplicables a la
disciplina




