	
[image: image2.png]



	Guía para tratar con los auditores





A medida que los auditores visitan cada proceso, es importante que todos inspiren confianza con ellos. Los auditores se sentirán confiados que todos los empleados:

- Están familiarizados con ISO-9001 y el Sistema de Calidad de la organización

- Entienden el papel que desarrollan en el Sistema de Calidad

- Conocen y siguen los procedimientos documentados y los documentos que les aplican

Los auditores se sentirán confiados si al descubrir un problema en el proceso y lo dan a conocer, el personal entenderá el problema, se comprometerá y asegurará que será corregido.

Lo que siempre se debe hacer:

 - Prepare con anticipación la información que el auditor pudiera solicitar;

Aún estando la información disponible, si ésta está en desorden, el auditor se formará una imagen negativa que le llevará a ahondar más de lo necesario hasta encontrar No Conformidades.

 - Proyectar una actitud amable y profesional, sea cortés en todo momento;

Cuando el auditor vaya al proceso todos deberán comportarse amigables y cooperativos.

 - Permanezca en calma y cooperativo

Cuando el auditor haga una pregunta, simplemente contéstela, no rete a la autoridad del auditor. Si no está seguro de que el auditor tiene derecho de hacer una pregunta en particular, amablemente puede preguntar ¿Es un requerimiento?, no sé en que parte lo dice, ¿Me puedes ayudar a encontrarlo?, sea cooperativo y muestre a los auditores lo que están pidiendo.

Si los auditores anotan una No Conformidad y mencionan que se requiere una Acción Correctiva, no se ponga a la defensiva, en lugar de eso asegure a los auditores que hará todo lo posible para corregir la No Conformidad.

 - Escuchar cuidadosamente a los auditores;

De esta manera, será más fácil entender los que los auditores están realmente preguntando.
 - Conteste las preguntas de los auditores exactamente, con los hechos y con lo mejor de su conocimiento, muestre evidencias que soporten sus palabras;

Si usted desvía, especula o hace más grande un punto, podría causar un mal entendido que guiaría a los auditores a sospechar de No Conformidades que a lo mejor realmente no existen. La respuesta es simple “Si” o “No”.
La mayoría de los auditores harán preguntas que requieren una respuesta, pero si es apropiado contestar algunas preguntas con un “Si” o “No”, entonces deberán darse esas respuestas
- Evite adivinar lo que el auditor esta tratando de preguntar;

Si piensa que los auditores lo llevan a una cierta dirección, deje que ellos lleguen ahí por si mismos, no trate usted de guiarlos.

 - No trate de distraer al auditor de aquellos procesos en las que usted sabe que hay deficiencias;

Esto despierta las sospechas en un auditor experimentado de que algo está mal.
- Evite voluntariamente a dar información;
Simplemente conteste lo referente a la pregunta y proporcione la documentación que el auditor le solicite
 - No externe sus opiniones o muestre información sobre asuntos que no son de su competencia;

El auditor puede estar buscando contradicciones a lo que alguna otra persona le dijo y concluir que el Sistema de Calidad no se conoce. Remita al auditor a la persona que domine el asunto.

 - Si no entiende la pregunta admítalo;
Si lo que el auditor quiere no está claro, dígaselo al auditor, “lo siento no entendí esto” o pidale al guía que clarifique. Las organizaciones que buscan registrarse en ISO-9001 usualmente asignan guías para acompañar a los auditores en su visita. Estos guías pueden ayudar a los empleados, hasta cierto punto, a comprender la pregunta del auditor.

 - Sea honesto, si no sabe la respuesta a una pregunta;
Si no sabe la respuesta a una pregunta, simplemente dígalo. No invente una respuesta. Los auditores probablemente se darán cuenta o reconocerán la discrepancia cuando examinen la documentación o pregunten lo mismo a alguien más.
 - No actué a la defensiva ante las observaciones del auditor;

Si el auditor encuentra algo que esta mal, muestre interés a sus sugerencias y observaciones, esto dejará el mensaje de que usted está consiente de sus deficiencias y está dispuesto a corregirlas.

 - Mantenga sus archivos, maquinaria y equipos limpios y ordenados, pero no más de lo normal;

Una limpieza y orden más de lo normal, puede causar la impresión de que usted ha montado un SHOW, solo para impresionar al auditor.
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