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PRÓLOGO 

Antecedentes. 

Al culminar una licenciatura la legislación universitaria establece como 
requisito la presentación de un examen profesional para obtener el titulo 
de licenciatura; por lo que fue necesario la búsqueda de un tema de tesis 
que permitiera aplicar los conocimientos adquiridos durante la carrera; 
para esto se contó con el apoyo una empresa metal mecánica. 

Esta empresa brindó la oportunidad de visitar varias áreas de la 
misma para poder realizar entrevistas con sus responsables, con esto se 
determinó que el área de calidad ofrecía más opciones para la realización 
de un trabajo que resultara interesante para los alumnos y de una 
inmediata aplicación para la empresa. Finalmente la elección fue una 
auditoria de calidad para cumplir con los objetivos de aplicación y 
aprendizaje. 

Planteamiento del Problema. 

Esta empresa metal mecánica se encuentra en una etapa avanzada de 
implantación de un sistema de calidad total; por otra parte la tendencia 
mundial es clara hacia la implantación de sistemas de calidad total regidos 
bajo las normas ISO (Organización Internacional de Normalización), al 
ramo de esta empresa le corresponden las normas ISO serie 9000:2000. 

Para la compañia en estudio resulta valioso determinar qué ·tanto el 
sistema de calidad que tienen cumple con la normativa de ISO. 

Objetivos de la Tesis. 

o Verificar el nivel de conformidad del sistema de calidad de la 
empresa (SCE) con la norma ISO serie 9000:2000. 

o Determinar la capacidad de la empresa para cumplir con las 
disposiciones de la norma ISO serie 9000:2000, de acuerdo a su 
etapa actual de implantación de su sistema de calidad. 
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Justificación del trabajo. 

o El trabajo final proporcionará a la empresa información confiable 
que le permitirá determinar si su situación en el ámbito de calidad, 
va de acuerdo con la tendencia mundial y establecer si se encuentra 
o no en una posición competitiva en su ramo y atractiva para sus 
clientes. 

o Una aportación más será la elaboración de un sistema de auditoria 
que vaya de acuerdo con las necesidades propias de la empresa. 

Hipótesis de trabajo 

o El sistema de calidad de la empresa garantiza los requerimientos 
suficientes para cumplir con las exigencias de ISO serie 9000:2000. 

o El sistema productivo en estudio tiene un grado de implantación 
avanzado de su sistema de calidad, lo que permite obtener 
elementos prácticos para realizar la comparación de este sistema 
con la norma ISO serie 9000:2000. 

Metodología. 

;;... Se aplicará lo establecido en las normas ISO 10011 e ISO 
19011:2002 

Resumen de contenido. 

o En el capitulo 1 se hará una Introducción al tema. 
o En el capítulo 11 se describirá el marco teórico de lo que son las 

normas ISO serie 9000:2000. 
o En el capitulo 111 se describirá el marco teórico de lo que son las 

auditorías de calidad y los pasos a seguir para ejecutar una 
auditoría. 

o En el capítulo IV se describirá el sistema focal bajo estudio, la 
empresa metal mecánica. 

o En el capitulo V se describirá el sistema de calidad de la empresa. 
;;... Relación que presenta con la normativa ISO serie 9000:2000 
;;... Elementos que lo constituyen 
;;... Ventajas y desventajas que presenta este sistema en 

comparación con ISO. 
o En el capítulo VI se describirá cómo se llevó a cabo la auditoria, así 

corno el método y criterios de evaluación. 
o En las conclusiones se mencionarán los alcances , limitaciones, 

ventajas, desventajas y perspectivas del sistema bajo estudio. 
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Estrategia de investigación. 

Por medio de diversas visitas a la empresa se analizará su sistema de 
calidad, al mismo tiempo se auditará la empresa bajo los criterios 
establecidos por las normas ISO, de modo que se corroboren los datos de 
las tablas, entrevistas, encuestas y demás elementos · necesarios para 
analizar esta empresa. 
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CAPÍTULO 

1 
Introducción 

1.1 Conceptos básicos. 

1.1.1 Historia de la calidad 

Si se habla de calidad como la búsqueda de satisfacer las necesidades del 
cliente, se puede decir que ésta se inicio desde la prehistoria del hombre, 
en el momento en que éste empezó a producir no sólo herramientas para 
él, sino para más de uno. Desde ese momento y hasta el actual, el cliente 
dejaría de ser productor de sus propios bienes, teniendo que procurar el 
nuevo productor eJcanzar las expectativas del cliente. 

Según Feigenbaum, el control de calidad hasta el fin del siglo XIX se 
caracterizó por ser realizado totalmente por los operarios, lo que denominó 
"control de calidad del operario". 1 

El movimiento de calidad se puede considerar derivado de los 
principios de la administración científica de F. W. Taylor. Dentro de los 
antecedentes del enfoque moderno de calidad se encuentran los 
desarrollos surgidos debido al impacto de la segunda guerra mundial en 
las industrias de Estados Unidos y Japón. Mientras que las compañías 
estadounidenses se enfocaron más a cumplir con las fechas de entrega que 
en la calidad, y esto continuó mucho después de terminada la guerra. Las 
compañías japonesas se vieron forzadas a competir con compañías 
establecidas en el resto del mundo. Esto sólo fue posible mediante el 
énfasis en la calidad de sus productos durante los siguientes veinte años. 

1 Feigenbaum Annand V. "Control total de la calidad". 2" Edición. Editorial. C.E.C.S.A. 
1995. 

1 
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El esfuerzo japonés en la mejora continua de la calidad y los círculos 
de calidad se inició principalmente con las filosofias y trabajos de otros 
individuos: W. E. Deming, J. M. Juran y A. V. Feigenbaum. Como 
continuación de su trabajo en Estados Unidos durante la segunda guerra 
mundial, Deming se convirtió en consultor de las industrias japonesas y, 
en todos los casos, convenció a la alta administración del poder de los 
métodos estadísticos y la importancia de la calidad como arma 
competitiva. 

Shewhart fue uno de los fundadores del control estadístico de la 
calidad, su filosofia se basa en la organización e implantación de mejoras 
mediante innovaciones de la administración. 2 

Feigenbaurn fue uno de los primeros en introducir el concepto de un 
programa de control de calidad en toda la organización, en su libro Total 
Quality Control que se usó ampliamente en Japón en los años 50. Fue 
hasta finales de la década de los 80 y principios de los 90 que el concepto 
de calidad total comenzó a tener gran aceptación en Estados Unidos, con 
el nombre de "Administración de la Calidad Total" (TQM), "Aseguramiento 
de la Calidad Total" (TQA). 

En general, la calidad total es una forma de hacer negocios que 
maximiza la competitividad de una compañia mediante la mejora continua 
de sus productos, servicios, personal, procesos y entorno. Los elementos 
clave de calidad total (total quality) incluyen una estrategia global de la 
empresa, la participación del empleado (en especial el trabajo en equipo), 
la educación y la capacitación, un compromiso a largo plazo y un propósito 
de unidad. Además, la reducción de costos mediante una mayor 
conciencia de los costos del ciclo de vida, mejoras de producto/proceso y 
mejor control de procesos con sistemas de manufactura integrales son 
factores importantes para el éxito de la calidad total. 

1.1.2 Calidad. 

La calidad es un concepto intuitivo que todos entienden, pero es 
dificil de definir. Dos aspectos comunes a los factores relacionados con 
calidad como rapidez, cortesía del servicio, costo y el ambiente son: los 
resultados y la satisfacción de los consumidores. 

La calidad es un estado siempre cambiante que debe mantenerse en 
forma permanente, mediante un programa de mejora continua. La calidad 

2 Niebel Benjamín W. "Ingeniería industrial: metodos, tiempos y movimientos• Ed. Alfa 
Omega. Mexico 2001 · 
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total es un concepto· mucho· más amplio, que abarca no sólo el aspecto de 
los resultados, sino_ también la calidad de proceso, materiales, entorno y 
personal. -

i: 1.3 Normalización. 

"Las nonnas y procedimientos en una empresa deben ser documentos 
simples, comunes, mandatarios, breves, sustanciosos, jlexi_bles y dinámicos 
de tal manera que establezcan una metodología ágil sobre cierta actividad 
pero sin ahogar la creatividad y libertad de las personas"3 

La normalización es una práctica que invade nuestras vidas, sin ella 
no seria posible el desempeño del quehacer humano. La Torre de Babel tal 
vez sea el caso más famoso, verdad o leyenda, de la confusión e incluso 
desastre que conlleva la falta de normalización. 

La normalización se aplica a todos los productos, procesos o 
funciones de carácter repetitivo y es el medio a través del cual se 
establecen las características y referencias para juzgar la calidad de los 
diversos productos o procesos e implica la elaboración de documentos 
(normas) su publicación, aplicación y revisión. 

Actualmente se ha llegado a normalizar y reglamentar gran parte de 
los productos y servicios: la tensión de alimentación eléctrica de las casas 
e industrias, los servicios bancarios, los indices de calidad del aire y del 
agua potable, las tallas de la ropa y calzado, el tipo de motor y cilindrada 
de los vehículos, las características de las llantas de éstos, hasta las 
características de un tornillo, de un clavo o una corcholata, se normalizan 
para facilitar la vida del hombre.4 

Los pasos a seguir para desarrollar y aplicar una norma se pueden 
resumir en los siguientes puntos:s 

1. Detección de una necesidad de normalización. 
2. Conformación y sensibilización de un grupo de trabajo para su 

análisis. 
3. Análisis de campo, entrevistas a la comunidad que se verá afectada 

y recolección de información. 
4. Planteamiento de un borrador de propuesta. 
S. Discusión con la comunidad que se verá afectada y sensibilización. 
6. Integración de observaciones y retroalimentación. 

3 •5 Estrada Castillo Octavio. "Apuntes de Ja asignatura de calidad". Facultad de Ingeniería. 
1996. 
• Villegas Anaya Raúl, "La normalización como factor de calidad". Revista TecnoLab. 
Comisión Federal de Electricidad. Nº VI, diciembre 1990. 

3 
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7. Presentación de una propuesta consensada. 
8. Aprobación. 
9. Publicación. 

10. Difusión, sensibilización y capacitación para su uso. 
11. Evaluación y control. 
12. Aplicación cíclica de los 11 puntos anteriores. 

Los militares son usualmente reconocidos como los pioneros en la 
normalización de sistemas de calidad a través de las normas MIL Q-9858 
(EUA) y DND-1015, 1016 y 1017 de Canadá. Pasos importantes fueron 
establecidos con la norma ANSI N45.2 (industria nuclear) y la normativa 
CSA Z299. Estas últimas podrían considerarse uno de los principales 
antecedentes de la normativa internacional ISO 9000, y éstas a su vez, son 
la referencia para las normas de sistemas de calidad de muchos países, 
como es el caso de las Normas Mexicanas de Control de Calidad (NMX-CC). 

Además de las normas ISO, cada país tiene sus propias normas y 
muchas empresas de gran poder económico y presencia mundial han 
desarrollado "sistemas de calidad que consideran mejores para sus propios 
intereses". 

1.2 ISO 9000. 

La certificación de ISO 9000 es un aspecto relacionado con la calidad total, 
es un estándar para la gestión de sistemas de calidad, desarrollado por la 
International Standards Organization. ISO 9000 se refiere a los 
procedimientos para revisión de contrato, desarrollo, producción, 
instalación y servicio de productos. 

La certificación de ISO 9000 sirve para asegurar que los productos 
y/o servicios de una compañia tengan un cierto nivel de calidad de manera 
consistente. Mientras que ISO 9000 está limitado de forma primordial a los 
procesos que usa una compañia, la calidad total abarca todos los aspectos 
de esa compañía, incluso la fuerza de trabajo y el entorno. Así, ISO 9000 
es compatible con la calidad total, y puede decirse que es un subconjunto 
de ella, que sirve para asegurar que una compañía es competitiva en el 
mercado global. 

1.3 Gurús de calidad 

I.3.1 W. Edwards Deming. 

La calidad para Deming es un sistema de medios para generar 
económicamente productos y servicios que satisfagan los requerimientos 
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del cliente. La implantación de este sistema necesita de la cooperación de 
todo el personal de la organización, desde el nivel gerencial hasta el 
operativo, involucrando todas las áreas. Todo esto implica un compromiso 
con la innovación y mejora continuas.6 

1.3.2 Joseph M. Juran 

Para Juran la calidad puede tener varios significados, dos de los 
cuales son muy importantes para la empresa, ya que estos sirven para 
planificar la calidad y la estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende 
a la ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en las 
entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelación de 
contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso. 7 

Trilogía de Juran 

1. Planeación de la calidad 

2. Control de la calidad 

3. Mejoramiento de la calidad 

I.3.3 Armand V. Feigenbaum 

El Dr. Armand V. Feigenbaum es el fundador de la teoría del control 
total de la calidad. Considera que son cuatro los elementos principales:ª 

;¡... El involucramiento de todas la funciones (y no solo de las 
manufacturas) en las actividades de calidad. 

;.. La participación de los empleados en todos los niveles en estas 
actividades de la calidad. 

;.... El propósito de mejorar continuamente. 
;.. Y la atención cuidadosa de la definición de calidad desde el punto de 

vista del consumidor. 

• Dobyns Lloyd y Crawford-Mason Ciare. "Quality or else, progress wisdom and the 
Deming philosophy". Estados Unidos 1994. Editorial Times Book 
7 Estrada Castillo Octavio. "Apuntes de la asignatura de calidad". Facultad de Ingeniería. 
UNAM 1996 
8 Feigenbaum Armand V. "Control total de la calidad". 2• Edición. Editorial. C.E.C.S.A. 
1995. 
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I.3.4 Kaoru Ishikawa 

Dentro de su filosofia de calidad él dice que la calidad debe ser una 
revolución de la gerencia. El control de calidad es desarrollar, diseñar, 
manufacturar y mantener un producto de calidad. calidad total es cuando 
se logra un producto que es económico, útil y satisfactorio para el 
consumidor. Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no 
solo a nivel de producto sino también en el área de ventas, calidad de 
administración, la compañía en sí y la vida personal.9 

1.3.5 Philip Crosby 

Para Crosby calidad es el cumplimiento de los requerimientos, donde 
el sistema es la prevención, el estándar es cero defectos y la medida es el 
precio del incumplimiento.lo 

Se basan en la creencia de que la calidad puede ser medida y 
utilizada par mejorar los resultados empresariales, por esto se le considera 
una herramienta muy útil para competir en un mercado cada vez más 
globalizado. 

Crosby plantea que la calidad es gratis, ya que al proveer los 
requerimientos de un cliente de manera adecuada se pueden lograr "cero 
defectos" y evitar de esta manera costos adicionales. 

1.4 Premios de calidad 

1.4.1 Premio Nacional de Calidad. 

El premio nacional de calidad tiene como m1s10n promover y 
estimular la adopción de procesos integrales de calidad total con base en el 
modelo de dirección por calidad, así como reconocer a las empresas 
industriales, comercializadoras y de servicios, instituciones educativas y 
dependencias de gobierno que operan en México, que se distinguen por 
contar con las mejores prácticas de calidad total y mostrarlas como 
modelos a seguir por la comunidad rnexicana.11 

El propósito de el Premio Nacional de Calidad es, ante todo, servir de 
guia a organizaciones empresariales, gubernamentales, educativas, 
sociales, para superarse todos los días. 

9 Ishikawa Kaoru. "¿Qué es el control total de calidad?", México 1986, Editorial Norma. 
IOCrosby. Philip B. "Calidad sin lagrimas, el arte de administrar sin problemas". 1988 
Editorial C.E.C.S.A 
11 htto://www.siem.gob.mx/siem2000/spyme/premios/calidad/intranet.asp 
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I.4.2 Premio Malcom Baldrige 

El premio define como valores clave: la calidad orientada al cliente, 
el liderazgo, la mejora continua, la participación y el desarrollo de las 
personas, la respuesta rápida al mercado, el diseño y la prevención de 
Calidad, la visión a largo plazo, la gestión por datos, el desarrollo de 
cooperaciones interna y externa y la responsabilidad corporativa y 
ciudadana. 12 

Introduce algunas novedades respecto al premio Deming, se 
introduce el término de "liderazgo en calidad", se intenta reforzar ciertos 
valores y conceptos que sobrepasan las actividades de gestión de control 
de calidad del producto, pasando a ser la calidad en la gestión o gestión 
con calidad de todas las funciones de la empresa. 

El Premio Malcom Baldrige se basa en una serie de conceptos y 
valores que se recogen en siete criterios que forman los criterios de 
puntuación y que se estructuran de acuerdo al siguiente modelo: 
estrategia y planes de acción orientados al cliente y al mercado 

I.4.3 Premio Deming. 

El Premio parte de la base del control de los resultados: los buenos 
resultados se obtienen por la implantación eficaz de las actividades de 
control de la calidad en todas las funciones de la empresa. Los resultados 
los considera como fruto de los hechos realizados en el pasado y por tanto, 
con un control estricto del proceso y una actuación adecuada, se pueden 
modificar los resultados futuros.1.1 

Los japoneses proponen que la organizac1on de la empresa debe 
centrar sus actividades en la implantación de una serie de herramientas 
de calidad y técnicas estadísticas a todas las funciones y niveles de la 
empresa como son: el análisis de procesos, los métodos estadísticos de 
control, los grupos de mejora, etc., para obtener unos buenos resultados. 

1.4.4 Premio Europeo de Calidad. 

El premio pone bastante énfasis en la importancia de la autoevaluación, 
que es la base del mismo. Parte de que la satisfacción del cliente, de los 
empleados y el impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante 

12 http://www.gualin-.nist.go,•/ 
13 http: I /www.deming.org/demingprize/prizejnfo.htrnl 
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iniciativas de liderazgo, política y estrategia, gestión del personal, recursos 
y procesos, que a su vez llevan a la empresa a la excelencia.14 

El Premio Europeo, aniplia la noción de la calidad, va más allá de lo 
que es la' propiá empresa; incorporando la responsabilidad social como un 
criterio de la gestión empresarial. 

1.5 Comentario 

Con la información y conceptos manejados en este capítulo se 
pretende presentar un panorama general de la evolución e importancia de 
la calidad en el desarrollo empresarial; así como las aportaciones de los 
principales exponentes de este tema y finalmente se plantea un panorama 
de la situación actual en este ámbito, por medio de las descripción de los 
premios nacional e internacionales de calidad más importantes. 

Con lo anterior, se pueden comprender los antecedentes que dieron 
origen a la tendencia de normalización internacional, dando paso al 
surgimiento de las normas ISO y su filosofia. 

t• http: / /www.efom.org/ 
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CAPÍTULO 

2 
Análisis de la norma 

ISO 9000:2000 

II. l Introducción 

Una vez tratados Jos aspectos básicos de calidad, resulta importante 
el análisis de Ja norma ISO serie 9000:2000 referente a este concepto y que 
permite la evaluación a sistemas de calidad mediante auditorias basadas 
en dicha norma. 

ISO 9000 comprende un conjunto de normas y directrices 
internacionales para la gestión de la calidad que, desde su publicación 
inicial en 1987, han obtenido una reputación global como base para el 
establecimiento de sistemas de gestión de la calidad. 

Dado que los protocolos de ISO requieren que todas las normas sean 
revisadas al menos cada cinco años para determinar si deben mantenerse, 
revisarse o anularse, la versión de 1994 de las normas pertenecientes a la 
familia ISO 9000, fue revisada por el Comité Técnico ISO/TC 176, 
publicándose el 15 de diciembre del año 2000. La actual Norma ISO 
9000:2000 fue creada para reemplazar a las normas ISO 8402: 1994 e ISO 
9000-1: 1994. 

11. 2 Principales cambios de la serie de normas ISO 9000 

Para poder reflejar los modernos enfoques de gestión y para mejorar 
las prácticas organizativas habituales se ha considerado muy útil y 
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necesario introducir cambios estructurales en las normas, manteniendo 
los requisitos esenciales de las normas vigentes. 

La familia de Normas ISO 9009 del año 2000 está const.Ítuida po~ 
tres normas básicas, complementadas con un .número redúcidodé;otros 
documentos (guías, informes técnicos y especificaciones técnicas); Las tres 
normas básicas son: ' · 

ISO 9000: Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y 
vocabulario 
ISO 9001: Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos 
ISO 9004: Sistemas de gestión de la calidad. Directrices para la 
mejora del desempeño 

Las normas ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994 se han 
integrado en una única norma ISO 9001:2000. Las normas ISO 9001:2000 
e ISO 9004:2000 se han desarrollado como un "par coherente" de normas. 

Mientras la norma ISO 9001:2000 se orienta más claramente a los 
requisitos del sistema de gestión de la calidad de una organización para 
demos~ar su capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes, la 
norma ISO 9004:2000 va más lejos, proporcionando recomendaciones 
para mejorar el desempeño de las organizaciones. 

La revisión de las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000 se ha 
basado en ocho principios de gestión de la calidad que reflejan las 
mejores prácticas de gestión y fueron preparados como directrices para los 
expertos internacionales en calidad que han participado en la preparación 
de las nuevas normas. Estos ocho principios son: 

1) Organización enfocada al cliente 

2) Liderazgo 

3) Participación del personal 

4) Enfoque basado en procesos 

5) Enfoque de sistema: para la gestión 

6) Mejora continua 

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decisión 

8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 

10 
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Para dirigir y operar una organización con éxito es necesario 
gestionarla de manera sistemática y visible. Estos principios buscan que la 
alta dirección pueda utilizarlos para liderar la organización hacia la mejora 
del desempeño. 

11. 3 Principios de la norma ISO 9000:2000 1is 

~ Organización Enfocada ~ 
~ alCliente ~ 

Mejora Continua 

Enfoque para la toma 
de decisiones basada 

en 
hechos 

lnvolucramiento 
del Personal 

Gestión Enfocada a 
Sistemas 

Enfoque 
a procesos 

/~~;.~;~;;~~~~ 
Figura 0.1 Principios de gestión de calidad 16 

11.3.1 Organización enfocada al cliente. 

Es necesario anticipar, detectar y comprender las necesidades 
actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de éstos y 
esforzarse en exceder las expectativas de los mismos. 

Beneficios clave: 

Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una 
respuesta flexible y rápida a las oportunidades del mercado. 

15 ISO 9001, Sistemas de Gestión de Calidad-Requisitos. ISO TC 176, 2000 
1
• Figura tomada de: Estrada Castillo Octavio. "Apuntes de la asignatura de calidad". 
Facultad de lngenieria. UNAM 1996 
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Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organización 
para aumentar la satisfacción del cliente. 
Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad 
en los negocios. 

La aplicación del principio de enfoque al cliente normalmente 
conduce a: 

Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente. 
Asegurarse de que los objetivos y metas de la organización están 
ligados a las necesidades y expectativas del cliente. 
Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la 
organización. 
Medir la satisfacción del cliente y actuar sobre los resultados. 
Gestionar de forma sistemática las relaciones con los clientes. 
Asegurar el equilibrio entre la satisfacción de los cliente y de las 
otras partes interesadas (tales como propietarios, empleados, 
proveedores, financieros, comunidades locales y la sociedad en 
general). 

II.3.2 Liderazgo. 

Los lideres deben establecer unidad de propósito y dirección a la 
organización, y crear y mantener un ambiente interno en el cual el 
personal se involucre totalmente en la consecución de los objetivos de la 
organización. 

12 

Beneficios clave: 

El personal entenderá y estará motivado hacia los 'objetivos y metas 
de la organización. 
Las actividades se evalúan, alinean e implementan de una forma 
integrada. 
La falta de comunicación entre los niveles de una organización se 
reducirá. 

La aplicación del principio de liderazgo conduce normalmente a: 

Considerar las necesidades de todas las partes interesadas 
incluyendo clientes, propietarios, personal, proveedores, financieros, 
comunidad local y la sociedad en general. 
Establecer una clara visión del futuro de la organización. 
Establecer objetivos y metas desafiantes. 
Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos 
éticos de comportamiento en todos los niveles de la organización. 
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Crear confianza y eliminar temores. 
Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formación y la 
libertad para actuar con responsabilidad y autoridad. 
Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal. 

11.3.3 Participación del personal. 

El personal, con independencia del nivel en que se encuentre, es Ja 
esencia de la organización y su total implicación posibilita que sus 
capacidades sean usadas para el beneficio de la organización. 

Beneficios clave: 

Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la 
organización. 
Innovación y creatividad en promover Jos objetivos de la 
organización. 
Un personal valorado por su trabajo. 
Un personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua. 

La aplicación del principio de participación del personal, normalmente 
conduce a: 

Comprender la importancia de su contribución y su papel en la 
organización. 
Identificar las limitaciones en su trabajo. 
Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su resolución. 
Evaluar su actuación de acuerdo a sus objetivos y metas personales. 
Búsqueda activa de oportunidades para aumentar sus 
competencias, conocimiento y experiencia. 
Compartir libremente conocimientos y experiencia. 
Discutir abiertamente los problemas y cuestiones. 

II.3.4 Enfoque a procesos. 

Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las 
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 

Beneficios clave: 

Reducción de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los 
recursos. 
Resultados mejorados, coherentes y predecibles. 
Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y 
jerarquizadas. 
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La aplicación del principio de enfoque .basado ·en . procesos 
normalmente conduce a: 

Definir sistemáticamente de las actividades nece,sarlas para l~grar el 
resultado deseado. ···· · · · · 
Establecer responsabilidades y obligaciones claras para la gestión de 
las actividades clave. 
Analizar y medir la capacidad de las actividades clave. 
Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las 
funciones de la organización. 
Centrarse en los factores, tales como, recursos, métodos y 
materiales, que mejorarán las actividades clave de la organización. 
Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en 
los clientes, proveedores y otras partes interesadas. 

Leyenda: 

R~pun.<rahilidaJ 

d«>la 
IJirrcL·itin 

d..t 

Producto 

Valor anadido 
--------• lnformaclOn 

Figura D.2 Enfoque a procesos 17 

II .3.5 Enfoque del sistema hacia la Gestión. 

Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las 
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 

17 Figura tomada de la norma ISO 9001, Sistemas de Gestión de Calidad-Requisitos. ISO 
TC 176, 2000 
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Comprende aspectos como: 

a. determinar necesidades y expectativas del cliente; 
b. establecer la política y los objetivos de la calidad en la 

organización; 
c. determinar los procesos y las responsabilidades criticas para 

la consecución de la calidad; 
d. establecer medidas para la eficacia de cada proceso orientado 

a Ja consecución de los objetivos de calidad; 
e. diagnosticar la eficacia actual del proceso; 
f. determinar los medios para prevenir no conformidades y 

eliminar sus causas; 
g. buscar oportunidades para reducir riesgos, y mejorar la 

eficacia y eficiencia de los procesos; 
h. determinar y establecer prioridades de aquellas mejoras que 

puedan proporcionar resultados óptimos; 
i. planificar las estrategias, procesos y recursos para llevar a 

cabo las mejoras identificadas; 
j. poner en práctica lo planeado, de modo que no quede sólo 

como una buena intención; 
k. supervisar los efectos de la mejora; 
l. evaluar los resultados en relación con lo esperado; 
m. revisar las actividades de mejora para determinar la 

adecuación de las actividades de seguimiento. 

Beneficios clave: 

Integración y alineación de los procesos que alcanzarán mejor los 
resultados deseados. 
La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales. 
Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, 
eficacia y eficiencia de la organización. 

La aplicación del principio de enfoque de sistema para la gestión 
normalmente conduce a: 

Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la 
organización de la forma más eficaz y eficiente. 
Entender las interdependencias existentes entre los diferentes 
procesos del sistema. 
Estructurar los enfoques que armonizan e integran los procesos. 
Proporcionar una mejor interpretación de los papeles y 
responsabilidades necesarias para la consecución de los objetivos 
comunes, y así reducir barreras interfuncionales. 
Entender las capacidades organizativas y establecer las limitaciones 
de los recursos antes de actuar. 

15 



Análisis de la Norma ISO 9000:2000 --.-_Capitulo 11 -

Definir y establecer como objetivo la forma en que deberían 
funcionar las actividades especificas dentro del sistema. _ 
Mejorar continuamente el sistema a través de la medición y la 
evaluación. 

II.3.6 Mejora continua. 

Se refiere a las acciones a tomar para mejorar las prestaciones y 
características de los productos, y para incrementar la eficacia Y. eficiencia 
de los procesos utilizados para producirlos y entregarlos. 

Dentro de estas acciones se encuentran: 

a. Definición, medida y análisis de la situación existente. 
b. Establecimiento de los objetivos para la mejora. 
c. Búsqueda de posibles soluciones. 
d. Evaluación de dichas soluciones. 
e. Implantación de soluciones seleccionadas. 
f. Medida, verificación y análisis de la implantación: 
g. Formalización de los cambios. 

Beneficios clave: 

Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las 
capacidades organizativas. 
Alineación de las actividades de mejora a todos los niveles .con la 
estrategia organizativa establecida. 
Flexibilidad para reaccionar rápidamente a las oportunidades. 

La aplicación del principio de mejora continua normalmente conduce a: 

Aplicar un enfoque a toda la organización coherente para la mejora 
continua del desempeño de la organización. 
Proporcionar al personal de la organización formación en los 
métodos y herramientas de la mejora continua. 
Hacer que la mejora continua de los productos, procesos y sistemas 
sea un objetivo para cada persona dentro de la organización. 
Establecer objetivos para orientar la mejora continua, y medidas 
para hacer el seguimiento de la misma. 
Reconocer y admitir las mejoras. 

11.3. 7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones. 

Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la 
información. 

16 
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Beneficios clave: 

Decisiones basadas en información. 
Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones 
anteriores a través de la referencia a registros objetivos. . 
Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las 
opiniones y decisiones. 

La aplicación del principio de enfoque basado en hechos para la 
toma de decisión normalmente conduce a: · 

Asegurarse de que los datos y la información son suficientemente 
precisos y fiables. 
Hacer accesibles los datos a quienes los necesiten. . 
Analizar los datos y la información empleando métodos válidos. 
Tomar decisiones y emprender acciones en base al análisis objetivo, 
en equilibrio con la experiencia y la intuición. 

Il.3.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. 

Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una 
relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para 
crear valor. 

Beneficios clave: 
~. ' ... -.· 

Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes. 
Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado 
cambiante o a las necesidades y expectativas del cliente. · · 
Optimización de costos y recursos. 

La aplicación del principio de relación mutuamente beneficiosa con 
el proveedor normalmente conduce a: 

Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con 
las consideraciones a largo plazo. 
Poner en común experiencia y recursos con los aliados de negocio. 
Identificar y seleccionar los proveedores clave. 
Comunicación clara y abierta. 
Compartir información y planes futuros. 
Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora 

• Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por 
los proveedores. 
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Una buena implantación de estos princ1p10s .traerá: beneficios a las 
partes interesadas, tales como mejora en la' :rentabilidad, la creación de 
valor y el incremento de la estabilidad. 

11.4 Terminología de la Norma is 

Anteriormente la norma ISO 8402: 1994 ·hacia referencia a la 
terminología empleada dentro de los sistemas de gestión de calidad, la 
norma ISO 9000: 2000 suprime dicha norma y absorbe los conceptos que 
se tomaban en esta. 

Esta norma parte de la base de que los conceptos no son 
independientes entre si, por lo que establece tres tipos de relaciones entre 
ellos: relación genérica, partitiva y asociativa. 

Partiendo de estas relaciones establece sistemas de conceptos, 
estructurando los términos en las siguientes clasificaciones: 

Términos relativos a calidad. 
Términos relativos a la gestión. 
Términos relativos a la organización. 
Términos relativos al proceso y al producto. 
Términos relativos a las características. 
Términos relativos a la conformidad. 
Términos relativos a los documentos. 
Términos relativos a la auditoria. 
Términos relativos al aseguramiento de calidad para los procesos 
de medición· 

11.5 Elementos de un Sistema de Calidad Según ISO 9000:2000 19 

Elemento Descripción 

1. OBJETO Y CAMPO DE En este requ1stto, se especifica si la Norma va a ser 
APLICACIÓN aplicada para demostrar la capacidad de la 

organización para suministrar de forma consistente 
productos que satisfagan los requisitos o bien, si la 
Norma se aplica para aumentar la satisfacción del 
cliente a través de la aplicación eficaz del sistema de 
gestión de calidad. 

16 ISO 9000, Sistemas de Gestión de Calidad-Principios y vocabulario. ISO TC 176, 2000 
• Los términos mencionados anterionnente son empleados para el desarrollo posterior de 
este trabajo. Se recomienda se consulte la referencia 18 de este capítulo para tener mayor 
conocimiento de estos términos. 
••Descripción basada en las normas ISO 9000, ISO 9001 e ISO 9004. ISO TC 176, 2000 
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Elemento 

2. REFERENCIAS 
NORMATIVAS. 

3 TÉRMINOS Y 
DEFINICIONES. 

4 SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD. 

4.1 Requisitos 
generales 

Descrioci6n 

En este requisito, se indican las referencias 
normativas principales que se aplican en el desarrollo 
e implantación del sistema de gestión de calidad. 

En este punto se indican los términos y definiciones 
propios de la organización que se aplican en el 
desarrollo e implantación del sistema de gestión de 
calidad. 

Se indican los requisitos básicos que la organización 
debe satisfacer en el desarrollo e implantación del 
sistema de gestión de calidad. 

Las necesidades de los clientes, se expresan en 
la especificación del producto y son denominadas 
requisitos del cliente. Pueden estar especificados por el 
cliente de forma contractual o ser determinados por la 
propia organización. 

El enfoque de sistema de gestión de la calidad 
incentiva las organizaciones a analizar los requisitos 
del cliente, definir los procesos que proporcionan 
productos aceptables para el cliente y a mantener 
estos procesos bajo control. Además, puede dar el 
marco de referencia para la mejora continua con 
objeto de satisfacer a los clientes. Otorga confianza 
tanto a la organización como a sus clientes, de su 
capacidad para proporcionar productos que satisfagan 
los requisitos de forma consistente. 

Los sistemas de gestión de la calidad comprenden 
las siguientes etapas: 

a) Determinar las necesidades y expectativas del 
cliente. 

b) Establecer la política y los objetivos de la 
calidad de la organización. 

c) Determinar los procesos y las responsabilidades 
criticas para seITT..Iir los obietivos de la calidad. 
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Elemento Descripci6n 

d) Establecer medidas para la eficacia de cada 
proceso. 

e) Aplicar las medidas para determinar Ja eficacia 
actual de cada proceso. · 

f) Determinar Jos medios para prevenir no 
conformidades y eliminar sus causas. 

g) Buscar oportunidades para reducir riesgos, y 
mejorar eficacia y eficiencia. 

h) Determinar prioridades de las mejoras que 
aporten óptimos resultados. 

i) Planificar las estrategias, procesos y recursos 
para llevar a cabo las mejoras. 

j) Poner en práctica el plan. 
k) Supervisar Jos efectos de la mejora 
1) Evaluar los resultados en relación con lo 

esperado. 
m) Revisar las 

determinar 
seguimiento. 

actividades 
adecuar las 

de mejora 
actividades 

para 
de 

4.2 Requisitos de la Además, todo el sistema de gestión de calidad debe 
documentación estar debidamente documentado, tanto los 

procedimientos como los resultados de pruebas al 
proceso y al personal. Debe existir un manual de 
calidad controlado, registros para todos los 
documentos que incluyan desde su aprobación, 
almacenamiento, recuperación, protección y todo 
aspecto que incluya el manejo, uso o alteración de 
estos. 

20 

Deben de existir registros que sirvan como 
evidencia de la conformidad de Jos requisitos y 
funcionamiento efectivo del sistema de gestión de 
ca:Jidad. Además se debe de establecer un método 
para la identificación, almacenamiento, recuperación 
protección, tiempo de conservación y disposición de 
Jos registros de calidad. 
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Elemento Descrinci6n 

5 RESPONSABILIDAD 
DE LA DIRECCIÓN. 

5.1 Compromiso de La dirección de la empresa debe de establecer de 
la dirección. manera formal su política de calidad, con el objeto de 

que funcione eficazmente el sistema de gestión de 
calidad. 

5.2 Enfoque al La responsabilidad del ciclo del sistema de gestión de 
cliente. calidad es por parte de la dirección. Ella refleja el 

compromiso para el desarrollo y la mejora, teniendo Ja 
obligación de establecer las políticas de calidad y los 
objetivos de ésta, además de tener que llevar al cabo 
las revisiones y asegurar los recursos necesarios. La 
alta dirección debe ver por el cumplimiento de los 
requisitos del cliente. 

5.3 Política de la La política de calidad se basa en que debe ser 
calidad. adecuada al propósito de la organización, incluyendo 

compromisos de satisfacción y mejora continua, así 
como ser el marco de referencia para establecer y 
revisar los objetivos de calidad. Una buena política de 
calidad puede asegurar que la linea que sigue la 
organización se dirige por un camino seguro. 

5.4 Planificación La alta dirección debe planificar las acciones 
necesarias para cumplir con los requisitos de su 
sistema, de modo que identifique su situación actual 

1 

y diseñe las herramientas y mecanismos para 
alcanzar los objetivos fijados. 

5.5 Responsabilidad, Dentro del sistema de gestión de calidad, la alta 
autoridad y dirección juega un papel muy importante, ya que ésta 
comunicación crea un entorno donde el personal se siente 

completamente involucrado y en el cual el sistema 
puede funcionar eficazmente. 

21 
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Elemento 

5.6 Revisión por la 
dirección 

6 GESTIÓN DE LOS 
RECURSOS 

6.1 Suministro de 
recursos 

6.2 Recursos 
humanos 

6.3 Infraestructura 

22 

Descripción 

Para esto es necesario tener una buena 
documentación, ya que esta permite una 
comunicación efectiva y una consistencia de acción. 
Así mismo cada integrante del sistema debe conoces 
su responsabilidad y funciones dentro de éste. 

Dentro del ciclo del sistema de gestión de calidad es 
importante Ja revisión por parte de Ja dirección, que 
debe ser en Ja entrada y en las salidas. De este modo 
se ve si se esta cumpliendo con lo planificado para 
alcanzar Jos objetivos fijados y en caso de que no se 
estén alcanzando, lo que se busca es tomar las 
medidas pertinentes. 

Se especifican los lineamientos adecuados para que Ja 
organización sea capaz de garantizar una adecuada 
administración de Jos recursos que dispone. La 
organización debe determinar y proporcionar Jos 
recursos necesarios para mantener operando de una 
manera adecuada el sistema de gestión de calidad. 

Dentro de los recursos se encuentra el personal , el 
cual debe ser competente, capacitado, formado y con 
experiencia. Debe existir competencia, pero la gente 
debe estar sobre todo sensibilizada y formada. Cuando 
la gente sabe cual es el fin de su trabajo, se siente 
más parte de la empresa y tiende a dar su mayor 
esfuerzo. 

Un Jugar adecuado para desarrollar la funciones es 
vital dentro de Ja organización, por ello se debe 
determinar, proporcionar y mantener Ja 
infraestructura necesaria para lograr la conformidad 
con Jos requisitos del producto. 
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Elemento 

6.4 Ambiente de 
trabajo 

7 REALIZACIÓN DEL 
PRODUCTO 

7. 1 Planificación de 
la realización del 
producto 

Descrinci6n 

Evitar problemas, complicaciones y molestias entre los 
empleados es importante, pues con esto la 
organización se asegura de que el trabajo podrá ser 
realizado con forme a lo establecido, sin 
contratiempos que pudiesen alterar los resultados 
planeados. 

En este inciso se indican el conjunto de 
procedimientos documentados para controlar y 
verificar la realización de un producto, de modo que se 
mantenga constante la satisfacción del usuario. 

Para esto es necesario el aseguramiento de la 
compra y adquisición de productos y servicios de 
acuerdo a los requisitos establecidos, con el objeto de 
controlar su influencia en el producto o servicio final, 
así como identificar y planear los procesos de 
producción e instalación que afectan directamente la 
calidad del producto. Todo esto con objeto de 
establecer procedimientos documentados para la 
ejecución, secuencia y control de las actividades 
involucradas. 

La planificación de la realización del producto 
determinar los objetivos de calidad que se perseguirán 
en la realización del producto, los procesos, 
documentos y recursos específicos para la fabricación 
de éste. 

Además se indicarán las actividades requeridas 
de verificación, validación, seguimiento, inspección y 
ensayos específicos para el producto así como los 
criterios para la aceptación del mismo. 

De aquí se diseñan los registros para 
proporcionar evidencia de que los procesos de 
realización y el producto resultante cumplen los 
requisitos que fueron planificados. 
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Elemento 

7.2 Procesos 
relacionados con el 
cliente 

7.3 Diseño y 
desarrollo 

24 

Descripción 

Es necesario conocer todos los requerimientos que 
pide el cliente, para buscar otorgarle Jo que nos 
demande. Se debe demostrar que se es capaz de 
cumplir con las especificaciones en tiempo, forma y 
composición. 

Todas las organizaciones tienen clientes y se 
debe establecer cómo determinar y definir Jos 
requisitos del cliente, estén éstos especificados o no. 
En caso de que haya diferencias es necesario negociar 
con el cliente para que surja el contrato. 

Con el objeto de mantener al cliente, Ja 
empresas brindan un servicio posterior a Ja venta, con 
lo cual esta mejora su imagen y da mayor respaldo a 
su producto, dándole confianza al cliente. 

Dentro del servicio posterior a la venta se encuentra 
atención a devoluciones y quejas, control de equipo de 
instalación y reparación del equipo o producto si es 
posible 

En lo que respecta a los procesos relacionados con los 
clientes es indispensable que la organización 
identifique Jos requisitos de Jos clientes, teniendo en 
cuenta su debida revisión. 

Cuando tenemos Jos requ1s1tos del cliente 
podemos dedicarnos al diseño y desarrollo, pero 
tenemos que definir las diferentes etapas, las 
actividades de revisión y asignar las autoridades. Al 
conocer al cliente conocemos nuestro fin, porque Ja 
empresa vive de las ganancias, las cuales se obtienen 
cuando se cubre dicho fin. 

En el diseño además de tomarse en cuenta las 
necesidades del cliente, también se deben ver aspectos 
como la seguridad, mantenibilidad, confiabilidad, 
durabilidad, ergonomía, el periodo de vida, que es 
degradable del producto, que se puede reciclar, Jos 
riesgos ecológicos, etc. El diseño implica ver antes de 
producir, Ja producción, el uso y cuando el producto 
va ser desechado. 
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Elemento 

7.4 Compras 

7.5 Operaciones de 
producción y de 
servicio 

Descriuci6n 

Dentro de las entradas de diseño hay que tomar en 
cuenta los requisitos funcionales, legales y de 
rendimiento, mientras que los requisitos de salida 
tienen que proporcionar la información apropiada, 
referenciar los criterios de aceptación y definir sus 
características para un uso seguro y apropiado. 
Finalmente tenemos la etapa de revisión del diseño y / 
o del desarrollo, junto con su verificación y validación. 

El control de compras es uno de los más lógicos en 
este proceso del sistema de gestión de calidad pues es 
necesario que la organización revise los materiales 
para asegurar que lo que reciben es bueno y se puede 
utilizar confiablemente dentro de su propio proceso. 

Dentro de las disposiciones para la validación se 
encuentran la calificación en procesos, equipos, 
registros y revalidación. Además de que toda 
organización debe tener equipos de medida y 
seguimiento. 

Se debe controlar que lo que se compre cumpla 
con las especificaciones que satisfagan las 
necesidades de las partes implicadas. Se debe de 
surgir un proceso para la identificación y desarrollo de 
proveedores que tengan la capacidad para suministrar 
los productos requerido. Al mismo tiempo se debe 
tener un control de todos los documentos de compra 

Es necesario mantener las operaciones de producción 
y servicio bajo condiciones controladas, de modo que 
no se altere la producción de los bienes del cliente. 
Deben existir instrucciones claras y precisas para 
todos aquellos procesos que afecten la calidad. 

Todo proceso debe estar plenamente identificado 
y validado, de modo que todo lo que se este haciendo 
este documentado y todo lo que este documentado se 
este haciendo dentro de la planta. 

25 
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Elemento 

7.6 Control de los 
equipos de medición 
y de seguimiento 

26 

Descriuci6n 

También es necesario que identifique al producto por 
lotes y proceso, para saber cuales fueron los 
elementos y los medios a través de los cuales se pudo 
fabricar el producto, todo esto con el afán de tener 
una historia de cada producto, que nos permita 
analizar cualquier falla que este pudiera tener desde 
su origen. 

Otro aspecto es la identificación del estado de 
inspección y prueba de materiales, elementos y 
productos, donde se indique la conformidad de los 
requisitos establecidos. Con el fin de que siempre se 
sepa cual es la fase en que se encuentra el producto y 
por que procesos ha pasado. 

Los bienes del cliente deben de estar 
identificados para saber cuando llegan a la empresa, 
que trato se les va dar, las condiciones en que llegan y 
las condiciones en que se van , procurando mantener 
su integridad. 

Es importante establecer y mantener procedimientos, 
que digan la manera en que se manejan, almacenan, 
empacan, embarcan y entregan los productos, con el 
fin de que estos no sufran daño o deterioro alguno. 

En la planta se debe de contar con un procedimiento 
para indicar la forma en que se debe de llevar la 
inspección del proceso, desde la materia prima hasta 
el producto terminado y en cualquier parte. 

Los equipos de medición deben de estar 
calibrados con forme a patrones previamente 
establecidos, además debe haber un registro y un 
programa donde se vea que estos se calibran 
continuamente de modo que se asegure el buen 
funcionamiento de estos. 

Con el equipo de medición y seguimiento se 
pueden hacer pruebas de tres tipos: dimensiónales, 
funcionales y destructivas. 
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Elemento 

8 MEDICIÓN, ANALISIS 
Y MEJORA. 

8.1 Generalidades 

8.2 Medición y 
seguimiento 

Descrioción 

En estas pruebas podemos verificar características 
relevantes que pongan en riesgo la funcionalidad del 
producto, o características de seguridad que pondrían 
en riesgo la vida del cliente. 

Se plantean los lineamientos para poder mantener el 
sistema de gestión de calidad a lo largo de los años, 
con el fin de tenerlo implantado al máximo y de tener 
mejoras continuas en éste. 

La medición y seguimiento no solo se da en el sistema 
de gestión de calidad (auditoria) o en el proceso, sino 
también en la satisfacción del cliente. Si sabe siempre 
cual es la impresión del cliente en cuanto a nuestro 
producto, se podrá ofrecer continuamente un 
producto que cumpla cada vez mejor con las 
especificaciones del cliente. 

Auditoría interna; la auditoria es un proceso 
sistemático, independiente y documentado para 
obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva 
con el fin de determinar el alcance al que se cumplen 
los criterios de auditoria. 

Para evaluar un sistema de gestión de la 
calidad, es necesario contestar cuatro preguntas 
básicas: 

1. ¿Se ha identificado y descrito bien el proceso? 
2. ¿Se han asignado las responsabilidades? 
3. ¿Se han implantado y mantenido los 

procedimientos? 
4. ¿Proporciona el proceso de manera efectiva los 

resultados requeridos? 

27 
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Elemento 

8.3 Control del 
producto no 
conforme 

28 

Descripción 

La evaluación de un sistema puede contemplar 
las auditorias, que pueden ser de primera parte 
(llevadas por la organización con fines internos), de 
segunda parte (llevadas a cabo por un cliente), o de 
tercera parte llevadas a cabo por organizaciones 
externas independientes. 

Para revisar el sistema de gestión de calidad, 
deben tomarse en cuenta, los cambios que deban 
hacerse para adaptar nuevas necesidades y 
expectativas de las partes interesadas. Una revisión 
comprensiva, sistemática y regular de las actividades 
y resultados de la propia organización con referencia 
al sistema de gestión, proporciona lo que es una 
autoevaluación, importante para dar una visión global 
del funcionamiento de la organización, y así poder 
identificar las áreas que precisan mejora en la 
organización, y así ir estableciendo una mejora 
continua. 

Medición y seguimiento de los procesos y 
producto: Es necesario que los productos y procesos 
sean medidos y evaluados, de modo que podamos 
saber si estamos cumpliendo con la necesidad del 
cliente, además debemos saber que todo es perfectible 
y por tanto del análisis, el resumen y la comunicación 
de datos importantes podemos sacar conclusiones que 
nos lleven a alcanzar Ja mejora. 

Las mediciones no solo deben de servir para acumular 
información, deben traducirse en acciones concretas 
para alcanzar el beneficio. En los procesos de mejora 
es conveniente el uso de enfoque creativos e 
innovadores. 

El seguimiento dentro de la empresa debe ir hacia Ja 
satisfacción o insatisfacción del cliente, y por ello 
deben establecerse métodos para obtener y utilizar la 
información. 

En el caso de 
después tendremos 
apropiadas. 

encontrar no 
que adoptar 

conformidades 
las acciones 
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Elemento Descrioci6n 

En la información que hayamos obtenido 
encontraremos datos sobre: 

a) satisfacción o insatisfacción de los clientes 
b) la conformidad con los requisitos 
c) las características de los procesos, producto 

y sus tendencias 
d) Jos proveedores. 

8.4 Análisis de datos Un proceso de autoevaluación implicaría un análisis 
profundo de nosotros, pero nos permite conocernos 
más afondo, encontrarnos con este muchos de 
nuestros problemas dificiles de notar a la primera. 

8.5 Mejora 

Las técnicas estadísticas constituyen un 
importante elemento para conocer la variabilidad de 
los procesos y sus resultados, ayudando a resolver 
problemas técnicos y a mejorar la eficiencia. Esto 
facilita la toma de decisiones, desde la investigación 
de mercado hasta el servicio al cliente y destino final, 
constituyendo un elemento promotor de la mejora 
continua. 

Además este análisis debe de servir para tener 
información sobre: Ja satisfacción del cliente, 
conformidad con Jos requisitos del producto, 
características y tendencias de Jos procesos y de Jos 
productos incluyendo las oportunidades para llevar a 
cabo acciones preventivas y los proveedores. 

La mejora dentro de las normas ISO se ve como una 
serie de acciones que nos lleven a mantener el sistema 
de gestión de calidad, de manera tal que este 
evolucione en forma continua, que alcance cierta 
madurez, logrando con esto alcanzar los objetivos del 
sistema. 

Acciones correctivas: las acciones correctivas 
servirán para eliminar Ja causa de las no 
conformidades con objeto de que no se repitan, al 
mismo tiempo estas acciones deben ser apropiadas al 
imnacto de los nroblemas aue se havan encontrado. 

29 
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Elemento 

II.6. Comentario 

Descri ción 

Acciones preventivas: las acciones preventivas 
servirán para prevenir Ja ocurrencia de posibles no 
conformidades. 

Tanto las acciones preventivas como correctivas 
deben de estar documentadas. 

La tendencia global por la certificación ISO 9000:2000 provoca que 
ésta sea la norma de referencia en Ja mayoría de las auditorias de calidad. 
Por lo que es necesario el análisis y estudio de Ja misma para un mejor 
manejo y comprensión durante la realización de una auditoria. 

Con esta finalidad se presentó en este capítulo la tabla que contiene 
Ja descripción de los ocho puntos de Ja norma, para posteriormente contar 
con elementos suficientes para el diseño y desarrollo de Jos formatos 
necesarios para Ja auditoria. 
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CAPÍTULO 

3 
Auditorías de calidad2 º,21 

III. 1 Introducción. 

Para poder realizar de manera adecuada el trabajo práctico que se 
pretende desan-ollar, es conveniente manejar algunos conceptos 
relacionados con las auditorias, así como sus origenes y fundamentos. 

III.1.1. Historia de las Auditorias. 

La palabra auditoria tiene su origen del latín "audire" es decir, tiene las 
mismas raíces que la palabra "oír"; se emplea porque antiguamente era 
común que al cargar o descargar un barco, el capitán o el encargado 
gritaban la cantidad y categoria de los artículos que iban subiéndose a 
bordo, mientras un oficial real o auditor oía la descripción y la registraba 
oficialmente. 

El auditor representaba al gobernante y estaba ahí para garantizar 
que los fletes y/o los impuestos por las mercancías embarcadas se 
pagaran correctaniente. 

Desde el principio, los auditores han estado asociados con la 
aplicación de controles y su cumplimiento. 

w Estrada Castillo Octavio. wApuntes de la asignatura de calidad". Facultad de Ingeniería. 
1996 
" Ruiz Vázquez Rafael, wAuditorias de calidad", R Asociados, México 2000. 
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Gradualmente, el proceso de auditoria ha tomado su lugar en otras 
áreas y actualmente es común tener auditores fiscales, auditores de 
seguridad, auditores de calidad, auditores ambientales, auditores de 
higiene y seguridad, etc. 

Ill.1.2. El ciclo de Deming. 

El ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) o ciclo Plan-Do-Check-Act 
(POCA) fue desarrollado en la década de 1920 por Walter Shewhart pero 
fue popularizado más tarde por W. Edwards Deming. Por esta razón, a 
menudo se le menciona como el ciclo de Deming. 

El ciclo de Deming está presente en todas las áreas de nuestras 
vidas profesionales y personales y es usado continuamente, ya sea formal 
o informalmente, consciente o subconscientemente, en todo lo que 
hacemos. Cada actividad, no impona qué tan simple o compleja sea, cae 
dentro de este patrón que nunca termina. 

¿Cómo mejorar 
la siguiente vez? 

Verificar 
¿Se hicieron las 
cosas de •cuer

do al plan'!' 

Planear 
¿Qué hacer? 
¿Cómo hacerlo'! 

Hacer 
Hacer lo 
planeado 

Figura m. I - El ciclo de Deming o ciclo PHVA 

Dentro del contexto de un sistema de gestión de calidad, el ciclo de 
Deming es un ciclo dinámico que puede ser implantado dentro de cada 
uno de los procesos de la organización, y dentro del sistema de procesos 
como un todo. Está íntimamente asociado con la planeación, 
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implementación, control y mejora continua tanto de la realización del 
producto como de otros procesos del sistema de gestión de calidad. 

Puede lograrse mantener y mejorar·continuamente la capacidad del 
proceso mediante la aplicación del ciclo de Deming en todos los niveles 
dentro de la organización. 

Esto se aplica por igual a procesos estratégicos de alto nivel, tales 
como la planeación de un sistema de gestión de calidad, o a una revisión 
por la Alta Dirección, o bien a simples actividades operacionales llevadas a 
cabo como parte de los procesos de realización del producto. 

La Nota en la cláusula 0.2 de ISO 9001 :2000 explica que el ciclo de 
Deming se aplica a los procesos como se muestra en la tabla siguiente: 

"Planearª 

"Hacerª 

"Verificar" 

"Actuar" 

Establecer los objetivos y 
procesos necesarios para 
entregar resultados de acuerdo 
con los requerimientos del cliente 
y con las políticas de la 
organización; 

Implementar los procesos; 

Monitorear y medir los procesos y 
productos contra las políticas, 
objetivos y requerimientos para 
el producto y reportar los 
resultados; 

Aplicar acciones para mejorar 
continuamente el desempeño del 
proceso. 

Figura m.2 -Aplicación del ciclo PHVA a procesos según ISO 9001 :2000 

III .1.3 Conceptos Relacionados. 

En las definiciones actuales calidad planteadas en el capitulo 1, se pueden 
identificar conceptos corno: " satisfacción del cliente" v conformidad de los 
requisitos. El concepto de calidad no es un concepto- nuevo o una moda, 
más bien este concepto ha ido evolucionando y adquiriendo nuevos 
enfoques. Esta evolución de la calidad según Juran se ha dado mediante 
las siguientes etapas: 
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Edificación de la cruidad en 7 etapas22 

------------------------------------------ ETAPA7 
o Función de calidad 

Despliegue para definir la "voz" del 1 total de Contra 
calidad 

jap 
al estilo 

consumidor en términos operacionales 

onés 
(Orientada el Consumidor) 

ETAPA6 
Función de Perdida 
Establecimiento de la función de perdida de 
calidad. 
(Orientada a costos en la sociedad) 

ETAPAS 
Optimación del producto y procesos para un 
funcionamiento más robusto y a más bajo costo. 
(Orientada a la sociedad) 

ETAPA4 
Cambiar la actitud de todos los empleados por medio de la 
educación y el entrenamiento de círculos de calidad. 
(Humanística) 

--------------
ETAPA3 Control to 

calidad al 
american 
tradicio 

tal de 
estilo Aseguramiento de calidad involucrando a todos los departamentos 

o 
por ejemplo: diseño, manufactura. ventas, servicios, etc. 

nal 
(Orientada a sistemas) 

ETAPA2 
Control de calidad durante la producción,.incluyendo control estadístico de 
proceso. 
(Orientada al proceso) 

ETAPA 1 
Inspección después de la producción. Auditorias de producto terminado y 
actividades de solución de problemas. 
(Orientada al producto) 

Figura m.3 - E\'C1/11ción de la calidad según Juran 

"Juran J.M., Grima F. "Manual de control de calidad", Ed. Me Graw-Hill 1995 
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Dentro de esta evolución de calidad un concepto surgido en las 
etapas más recientes es "Sistema de Calidad"; dicho concepto tiene una 
gran importancia para este estudio, ya que los sistemas de calidad son el 
objeto de estudio de una auditoría de calidad. 

La norma ISO 9000:2000 (cláusula 3.2), define los siguientes 
términos que permiten tener una buena concepción de los que es un 
Sistema de Calidad. 

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que 
actúan entre sí. 

Sistema de Gestión: sistema para establecer la política y los objetivos 
y para el logro de dichos objetivos. 

Nota. Un sistema de gestión de una organizac1on podria incluir 
diferentes sistemas de gestión; tales como un sistema de gestión de la 
calidad, un sistema de gestión financiera y un sistema de gestión 
ambiental. 

Sistema de gestión de la calidad. Sistema de gestión para dirigir y 
controlar una organización con respecto a la calidad. 

De acuerdo con lo anterior un sistema de calidad se aplica 
típicamente e interactúa con todas las actividades relacionadas con la 
calidad del producto. Involucra a todas las fases de vida de un producto y 
de procesos. Desde la identificación inicial de las necesidades y 
requerimientos del mercado hasta la satisfacción final de esos requisitos. 

Es decir un sistema de calidad es la forma de estructurar y organizar 
nuestras operaciones con la que debernos de ser capaces de dirigir y 
asegurar que la organización sea: más rentable, más competitiva, más 
efectiva, que se adapte a las nuevas y cambiantes situaciones del mercado. 

Un sistema de calidad demanda: 
• Personal conocedor y comprometido con la administración y 

operación de la organización bajo los enfoques y filosofia de calidad. 
• Sistemas y procedimientos correctos para funcionar óptimamente. 
• Que todas nuestras áreas trabajen como una sola. 
• Contar con las herramientas adecuadas de administración y control, 

de manera que podamos manejar cada situación de la mejor forma 
posible. 

Un sistema de calidad debe estar documentado, para que la 
organización pueda describir las especificaciones de los requisitos 
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preestablecidos en su forma de trabajo, y es responsabilidad de cada área 
de Ja organización trabajar conforme a estos requisitos. 

El programa de calidad incluye las políticas, procedimientos, 
instrucciones de operación, etc., necesarios para definir las ·diversas 
responsabilidades, informes y acciones necesarias para alcanzar el nivel de 
calidad deseado. Este nivel puede estar basado en: 

a) Los requerimientos de Ja administración. 

b) Las necesidades del sector del mercado potencial. 

c) Normas nacionales e internacionales sobre aseguramiento de 
calidad. 

d) Normas de calidad para adquisiciones por parte de clientes 
principales o de clientes potenciales. 

e) "Buenas prácticas de manufactura" recomendadas por ciertas 
agencias regulatorias. 

f) Requerimientos específicos del 
especificación o norma aplicable. 

III.1.4 Auditoria de calidad. 

producto, servicio, proceso, 

La auditoria de calidades una herramienta administrativa usada para 
evaluar, confirmar o verificar actividades relacionadas con el concepto .de 
calidad y su implantación en una organización. 

La definición anterior sobre Jo que es una auditoria de calidad, brinda 
una visión muy general; las siguientes definiciones aportan diversos 
principios que permitirán entender de mejor forma lo que es una auditoria 
de calidad: 
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;.. ISO 8402-1986: Examen sistemático e independiente para 
determinar si las actividades de calidad y resultados relacionados 
cumplen con las disposiciones y si estas disposiciones son 
implantadas efectivamente y son convenientes para lograr los 
objetivos. 

:, CAN-CSA-Q395-1981: Proceso de evaluación humana para 
determinar el grado de cumplimiento a normas establecidas 
(criterios, estándares) dando como resultado un dictamen. 
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;;... ANSI/ASME NQA-1-1986, Auditorias planeadas y programadas 
serán realizadas para verificar el cumplimiento de todos los aspectos 
del programa de aseguramiento de calidad y para determinar su 
efectividad. Estas auditorías serán realizadas de conformidad con 
procedimientos escritos o listas de verificación por personal que no 
tenga responsabilidad directa en el desempeño de las actividades 
que están siendo auditadas. Los resultados de la auditoria serán 
documentados, informados y revisados por la administración 
responsable. Acciones de seguimiento deben ser aplicadas donde se 
indique. 

;.... El diccionario Oxford define las palabras auditoria y auditar, siendo 
aplicables al campo de la calidad: 

Auditoria. Examen oficial de informes con verificación por 
referencias a testigos y comprobantes. 
Auditar. Llevar a cabo un examen sistemático y oficial de 
informes. 

Con todo lo anterior en mente se puede proporcionar una definición 
más completa de los conceptos de auditar y auditoría. 

• Auditoria. Examen y evaluación sistemático y oficial de los actos y /o 
decisiones de personas realizado para asegurar que el sistema, 
programa, producto, servicio, proceso, etc., cumplen todas las 
características, criterios, parámetros, etc., requeridos. Este examen 
y evaluación se realiza por referencia a testigos y registros; por lo 
tanto, examina la metodología propuesta y actual junto con los 
resultados de dicha metodología. 

• Auditar: Hacer un examen sistemático e independiente que permite 
determinar si las actividades de calidad y sus resultados, cumplen 
las disposiciones preestablecidas, y si éstas son implantadas 
eficazmente así como apropiadas para alcanzar los objetivos. 

Una Auditoría es una herramienta de administración usada para 
evaluar, confirmar o verificar las actividades relacionadas a la calidad. Si 
bien puede existir alguna confusión entre lo que es una auditoría y una 
inspección; la diferencia principal está en que en una auditoria se deben 
involucrar personas y registros; y en una inspección se define como la 
verificación del producto o servicio que está siendo suministrado. 

Debe hacerse notar que la auditoria re\·isa el cumplimiento de lo 
planificado y su implantación. La decisión de si es que lo planificado, es 
adecuado para lograr objetivos, depende de la administración que recibe y 
revisa los informes de auditoría, no del auditor. La auditoría no es un 
elemento de persecución o búsqueda de culpables. 
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III.1.5. Tipos de auditorias. 

Históricamente las auditorias pertenecían al dominio de las áreas de 
contabilidad y finanzas, siendo su principal objetivo la detección de 
errores. 

Este enfoque ha cambiado y actualmente las organizaciones -están 
usando las auditorías como un medio para detectar si los .programas de 
trabajo y control están funcionando eficientemente. 

Las auditorías están siendo reconocidas como un medio para 
mejorar la calidad de productos y servicios y las técnicas en las que se 
basan se apoyan en normas internacionales. 

El enfoque de las normas internacionales no es la búsqueda de 
culpables, sino la solución a las causas de los problemas para encontrar 
las áreas de oportunidad para una mejora continua del sistema de gestión 
de calidad. 

Por los temas sobre los que se llevan a cabo, existen varios tipos de 
auditorías. 

Fiscales 

{

De calidad 

AUDITORÍAS Ambientales 
de seguridad 
Otras 

En cuanto a las auditorías de calidad, por el ámbito en el que se llevan a 
cabo, las auditorías pueden clasificarse en 

AUDITORIAS A un producto 
. { A todo el sistema de gestión 

DE CALIDAD A un servicio 
A un proceso 

En cuanto a las auditorias de calidad, por el personal que las lleva a 
cabo, las auditorías también pueden clasificarse en 

AUDITORÍAS 
DE SISTEMAS 
DE GESTIÓN 
DE CALIDAD 
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INTERNAS o de 1 ª parte-

EXTERNAS de 2ª parte 

EXTERNAS de 3ª parte conducidas por parte de un 
organismo de certificación o de registro 
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111.2 Principios de la auditoría de calidad.23 

III.2.1 Propósito de la auditoria de calidad. 

Mediante su aplicación se busca establecer: 
• La conveniencia de la documentación que se aplica al sistema, 

producto, servicio, proceso, administración, etc. 
• La conformidad o cumplimiento de las operaciones a la 

documentación. 
• La efectividad del sistema, producto, servicio, proceso, 

administración, etc., de la documentación y su implantación. 

Lo anterior se realiza para determinar, finalmente, la efectividad del 
sistema existente e identificar las áreas que requieran corrección o 
mejoramiento. Una auditoria, también proporciona las referencias contra 
las cuales los mejoramientos del sistema pueden ser desarrollados y 
evaluados. 

Las auditorias de calidad pueden ser iniciadas: 
• Para evaluar por primera vez a un proveedor cuando se desea 

establecer una relación contractual. 
• Para verificar que el sistema de calidad propio de un organismo 

continúa cumpliendo los requisitos especificados y que está 
implantado. 

• Para evaluar el sistema de calidad, propio de un organismo contra 
una norma establecida por el cliente. 

III.2.2 Elementos de la auditoria de calidad. 

La auditoría de calidad involucra a tres partes relacionadas de forma 
diferente. Funcionalmente están definidas por la norma CSA-Q395-1981 
como: 

Cliente. La organización que requiere al grupo auditor para conducir 
la auditoría. 

El cliente debe definir claramente el propósito de la auditoria y el 
estándar de desempeño contra el cual las conclusiones de los auditores 
serán comparadas. 

Auditor. Una persona calificada para planear y conducir auditorias 
de conformidad con una norma. Las organizaciones auditoras o los 
individuos caen en una de dos categorías mayores: externas o internas. 

"ISO 19011 :200:! 
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Area auditada. Organización que será auditada; puede ser una 
organización completa, una división, un segmento de la división, una línea 
de producto en particular, una linea de servicio, un proceso, un centro de 
costo o una actividad especializada. 

III.2.3 Tipos y clasificaciones de auditorias de calidad. 

En la determinación de sí un sistema de calidad es satisfactorio o no 
existen dos fases: la primera es determinar la conveniencia de la 
documentación sobre el sistema con respecto a la norma de referencia. La 
segunda es determinar la conformidad de las diversas actividades con 
respecto a la documentación y la efectividad de la implantación. 

Las auditorías de calidad pueden clasificarse de a cuerdo a los 
siguientes cuatro aspectos: 

1. El propósito de la auditoria (¿Por que se audita?). 
2. El sistema focal u objeto de la auditoría (¿Qué se audita?). 
3. La naturaleza de la auditoría (¿Quien audita?). 
4. El metodo de la auditoria (¿Cómo se audita?). 

1.EI propósito de la auditoría (¿Por que se audita?). Las auditorías de 
calidad se llevan a cabo para determinar una o ambas de las siguientes 
condiciones: 
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a. Auditoría de Programa. Conveniencia del programa de calidad 
(documentación), con respecto a una norma de referencia 
predeterminada por el cliente. 

Tambien conocida como de suficiencia o adecuación, es una 
auditoría de documentación o de administración y normalmente es 
un ejercicio de oficina, el cual determina hasta que punto el sistema 
documentado representado por el manual de calidad, los 
procedimientos e instrucciones, satisfacen los requerimientos de la 
norma que se está aplicando. 

Para llevar a cabo una auditoría de suficiencia es conveniente: 
Tener conocimiento profundo de la norma vigente y ubicar la parte 
del sistema documentado donde se aplicó. Es recomendable el uso 
de una matriz de requerimientos o una lista de verificación como 
tecnicas de análisis del sistema. 

Además es necesario estudiar el sistema documentado (el manual 
de calidad), cláusula por cláusula y ver la parte de la norma que se 
está aplicando. Este me todo debería revelar cualquier 
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disconformidad, y algo muy importante impedir los excesos en la 
interpretación de la norma o la burocracia del mismo sistema de 
calidad. 

b. Auditoría cumplimiento o conformidad del sistema de calidad. 
Comparación y evaluación del grado de conformidad de las 
operaciones dentro del sistema de calidad con respecto al 
programa de calidad. 

Ésta es la auditoría que busca establecer el punto hasta el cual el 
sistema documentado está implantado, considerado y aplicado por 
la fuerza laboral. 

2. El sistema focal u objeto de la auditoría (¿Qué se audita?). La auditoria 
de calidad parte del ciclo PHVA. 

• Dentro de la planeación, la auditoría al programa de calidad es una 
contrastación y evaluación a profundidad de la documentación 
(programa) sobre la que descansa el sistema de calidad contra una 
norma de referencia predeterminada. 

• En la parte de hacer o implantar la auditoría al sistema de calidad es 
una comparación y evaluación a profundidad del sistema de calidad 
para determinar la efectividad y cumplimiento del sistema contra 
una norma de referencia predeterminada. Las auditorías al sistema 
de calidad pueden cubrir alguna o algunas de las siguientes 
categorías típicas: 

a. Con respecto a algún requerimiento predeterminado del sistema de 
calidad. 

b. Sobre los cambios realizados a un programa de calidad aprobado 
para confirmar que aún es aceptable. 

c. Sobre la implantación de un programa de calidad aprobado, para 
determinar su continuo cumplimiento y efectividad. 

• En lo referente a la verificación la auditoría de calidad es una 
examinación profunda de todas y cada una de las actividades de 
operac10n, para determinar la efectividad y cumplimiento con 
referencia a un estándar predeterminado. Una auditoría de esta 
naturaleza puede incluir auditorias de adecuación o de conformidad. 

• En la última etapa de actuar, la auditoría del sistema, examina y 
evalúa a toda la organización o a un elemento en particular, ya sea 
un producto, proceso, servicio, etc. En este tipo de auditoría se 
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evalúan las innovaciones o técnicas de cómo se mejoran los sistemas 
y los resultados de estos. 

Basados en lo anterior se han desarrollado algunos auditorias más 
específicas como: 

La auditoria a la administración de calidad (management quality 
audit) revisa y evalúa las responsabilidades, informes, acciones, 
interacciones, etc., del equipo administrador con respecto a todas las 
actividades que contribuyen a los resultados del sistema de calidad de la 
organización. 

El informe de desempeño (performance reporting) se refiere al 
documento que describe los resultados de una auditoria de conformidad 
del sistema de calidad y de los informes de resultados de la 
administración. 

La revisión de la administración de calidad (management review) es 
aquella que realiza el grupo administrador sobre el sistema de calidad para 
medir su efectividad y conformidad. 

La vigilancia (surveillance) normalmente implica la observación de 
actividades particulares que están siendo realizadas como parte de un 
proceso productivo o de verificación, en orden para validar la acción que 
está llevándose a cabo, los resultados alcanzados y las decisiones que se 
estén tomando. 

La auditoría de calidad de producto (product quality audit) es un 
examen y evaluación a profundidad de la parte del sistema de calidad que 
se aplica a un producto. Esta auditoría puede incluir actividades de 
inspección o prueba como parte de sus métodos de recolección de datos; 
sin embargo, la auditoría no debe tener como actividad el llevar a cabo 
cualquier prueba o inspección periódica involucrada con aceptación o 
rechazo de productos. 

La auditoría de calidad del producto es una evaluación, o un examen 
profundo del sistema de calidad, que es aplicado a un producto en 
particular por lo que se examinan todos los elementos del producto y su 
relación con los elementos del sistema de calidad, para evaluar al sistema 
contra el estándar de referencia o especificaciones de ese producto. 

En una auditoría de producto, usualmente se incluye la habilidad 
que tiene la organización para hacer válida la toma de decisiones y 
responsabilidades respecto a la calidad del producto, esta evaluación 
usualmente incluye un análisis de ambas decisiones respecto a la 
aceptación o rechazo del producto. 
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Una auditoria de producto puede incluir las actividades que son 
llevadas acabo para la inspección de la prueba como parte de la 
metodología y de las instrucciones especificas actualizadas. 

La auditoria de calidad de proceso (process quality audit) es un 
examen y evaluación a profundidad de la parte del sistema de calidad que 
se aplica a un proceso. 

Es un examen profundo y una evaluación del sistema de calidad que 
es aplicado a un proceso en particular por lo que examina todos los 
elementos del proceso y su relación con los elementos del sistema de 
calidad para evaluar el sistema contra Jos estándares preestablecidos o 
especificaciones para ese proceso. 

Esta auditoria incluye normalmente la evaluación de la habilidad 
para hacer válida la toma de decisiones respecto a la calidad del proceso 
por aquellos que tienen esta responsabilidad, 

Estas decisiones pueden ser llevadas por personas que llevan acabo 
operaciones específicas, o por los que verifican esta operación; esta 
auditoría normalmente incluye un análisis de las decisiones, en Ja 
aceptación o rechazo basado en una inspección, o pruebas de rutina 
especializadas, requeridas para obtener y mantener el proceso aprobado y 
controlado. 

La auditoria de calidad de serv1c10 (service quality audit) es un 
examen y evaluación a profundidad de la parte del sistema de calidad que 
se aplica a un servicio. 

Se examinan todos los elementos del servicio y su relación con Jos 
elementos del sistema de calidad, para evaluar el sistema contra 
estándares o especificaciones previamente definidos para ese servicio en 
especifico. 

Normalmente la auditoría incluirá la evaluación de la habilidad para 
tomar acciones que reflejen en el cumplimiento de los servicios de la 
organización, y para hacer válidos en la toma de decisiones de calidad por 
aquellos que tienen esa responsabilidad. En el campo de la industria del 
servicio estas decisiones y acciones son tomadas, principalmente, por 
aquellos que realizan este servicio, que por aquellos que realizan Ja 
verificación de la función. 

El muestreo de decisión (decision sampling) es un tipo particular de 
auditoria usado para evaluar la habilidad en la toma de decisiones 
personales que conduzcan a decisiones de calidad válidas. 

43 



Auditorias de calidad Capítulo J1I 

3. La naturaleza de la auditoria (¿Quién audita?) 

a. Auditores de calidad internos o de primera parte. 
b. Auditores de calidad externos (de segunda o tercera parte). 

Auditorias de calidad internas. Son las que se planean y conducen 
por empleados de la organización que está siendo auditada. Las auditorias 
internas también se consideran como auditorias de Primera Parte. 

Idealmente, las auditorias de calidad internas deben ser periódicas y 
su periodicidad depende de la naturaleza de la actividad que está siendo 
auditada, el modus operandi de la organización, y los requerimientos del 
cliente. 

Aplicaciones de las auditorias de calidad internas 

• Determinar el grado de implantación del sistema de calidad. 
Medir el interés de la administración en la organización del sistema 
de calidad. 

• Comparar los resultados del sistema con los objetivos de la 
organización. 
Verificar que las etapas llevadas a cabo sobre un producto no se han 
degradado al paso del tiempo. 

• Verificar que el control de procesos no se ha relajado. 
• Evaluar que el nivel del servicio ofrecido no ha decaído. 
• Determinar si los diseñadores de soft"11:are están apegándose al 

programa de calidad del software aprobado, a sus procedimientos, 
instrucciones de operación, etc. 

Auditorias de calidad externas. No son llevadas por miembros de la 
organización que está siendo auditada. Pueden ser: 

• de Segunda Parte. 
• de Tercera Parte. 

De segunda parte: Es una auditoria externa, que realiza una 
organización a otra, bajo su responsabilidad; éstas generalmente las 
realiza una empresa a sus proveedores. 

De tercera parte: Es aquella que es realizada por una organización 
independiente (tercera parte) a un proveedor, ésta puede realizarse a 
petición de uno o varios clientes, pero la aplicación más común de una 
auditoria de tercera parte, es con el fin de obtener la certificación como 
proveedor de capacidad evaluada. 

44 



Auditorias de calidad 

Aplicaciones de las auditorias de calidad externas 

Certificación o registro de sistemas de calidad. 
Evaluación de proveedores potenciales. 
Evaluación de proveedores en activo. 

• Control de agencias regulatorias. 
Evaluación corporativa. 
Certificación de producto. 
Certificación de proceso. 
Certificación de servicio. 

Capítulo 111 

Muchas auditorias de calidad externas requieren alguna forma de 
seguimiento. El seguimiento a largo plazo involucra auditorias periódicas 
para confirmar que no ha habido degradación en el sistema de calidad 
desde el nivel originalmente aprobado. 

4. El método de la auditoria (¿Cómo se audita?) 

Existen básicamente dos métodos para conducir auditorias: 

a. Auditar todas las actividades del sistema de calidad de un área 
en una única visita. 

b. Auditar todas las actividades relacionadas a un elemento 
particular del programa de calidad en todas las áreas donde se 
aplica, antes de proceder con actividades relacionadas al 
siguiente elemento o función del programa 

lll.3 Proceso de la auditoría de calidad.24 

El proceso que se sigue para realizar una auditoria de calidad se 
subdivide en los siguientes elementos: 

l. Inicio de la auditoria de calidad 
2. Planeación 
3. Implantación 
4. Interpretación o análisis 
5. Informe de resultados 
6. Acción correctiva y seguimiento 
7. Medición de la efectividad de la auditoria 
8. Acción correctiva y seguimiento con auditores. 

14 Normas ISO 10011 e ISO 19011:2002 
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111.3.1 Requerimientos para llevar a cabo la auditoria de calidad. 

Documentación necesaria para la administración de auditorias. 

a) General. Documentar las responsabilidades de cada uno de los 
grupos involucrados en la auditoría, con el objeto de asegurar el 
adecuado control de las actividades. 

b) Del cliente. Documentar las responsabilidades del cliente en la 
iniciación de una auditoria, las cuales en forma sencilla consisten en 
establecer el propósito de la auditoría e identificar la norma de 
referencia a ser usada por el auditor. Los procedimientos deben 
mostrar como seleccionar el tipo correcto de auditoría de calidad para 
la situación particular; dichos procedimientos deben estar escritos de 
tal forma que aseguren la continuidad y homogeneidad de las 
acciones de auditoría a auditoria, dentro del tipo elegido, sin limitar la 
creatividad de las personas que participen en la auditoria. 

c) De la unidad auditada. La documentación describe qué actividades se 
realizarán durante las tres fases de una auditoría: 

• ¿Qué hacer cuando sea notificada que una auditoría de calidad será 
conducida? 

• ¿Qué hacer durante la ejecución de la auditoría? 
• ¿Qué hacer con los resultados de la auditoria de calidad? 

d) Del grupo auditor. La documentación requerida por el grupo auditor 
debe cubrir al menos los siguientes aspectos: 
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• Requerimientos éticos de una auditoria de calidad. 
• La preparación de los formatos de trabajo requeridos (instrucciones, 

listas de verificación, etc.). 
• Guias para la interpretación de los diversos sistemas de calidad y de 

las normas de auditorias de calidad con el objeto de asegurar 
homogeneidad y continuidad de auditor a auditor. 

• Guias sobre las "mejores prácticas" para interrogar al personal de la 
unidad auditada, así como de otros puntos al respecto. 

• Métodos a usar para registrar las observaciones, comentarios, etc., 
sobre el sistema de calidad que está siendo auditado. 

• Información sobre los diversos tipos de muestreo y de técnicas 
estadísticas de interpretación a ser usados. 

• Guias sobre cómo preparar los informes finales de las auditorias y 
los formatos necesarios para llevarlo a cabo. 

• Guias sobre cómo determinar qué actividades requieren acciones 
correctivas, cómo solicitar éstas y cómo darles seguimiento. 
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Las bases o documentos de trabajo para hacer una auditoria son: 

• Manual de aseguramiento de calidad. 
• Procedimientos de aseguramiento de calidad. 
• Listas de verificación para evaluar los elementos del sistema de 

calidad. 
• Formas para informar las observaciones de auditoria. 
• Reportes de calidad. 

Una empresa está preparada para una auditoria de calidad cuando: 

• Están alineados sus sistemas de administración, control gerencial, 
planteamiento del trabajo y el trabajo normal, de acuerdo a los 
estándares preestablecidos de calidad. 

• Desee mejorar la calidad progresivamente. 
• Su sistema de calidad, se encuentre definido y documentado. 
• Desee evidencias objetivas de cumplimiento, registros de calidad. 
• Desee o haya realizado revisiones periódicas la alta administración. 

Ill.3.2 Inicio de la auditoría de calidad. 

Se debe organizar una reunión de trabajo entre las tres partes que 
intervienen en una auditoria: el cliente, el grupo auditor y el área a 
auditar, con el objeto de establecer el objetivo de la auditoria, la norma de 
calidad que se tomará como referencia, las actividades que serán 
auditadas, las personas que auditarán, y la secuencia y programa de las 
etapas principales de la auditoria. 

El cliente como inicio.do:- de la auditoria debe estur represer.to.do por 
el titular de la organización que requiere la auditoría. El área a auditar 
debe estar representada por su responsable principal. El representante del 
grupo auditor debe ser el responsable de la administración de la auditoria. 

III.3.3 Planeación de la auditoría de calidad. 

Responsabilidades del cliente 

1. Iniciar la auditoría 
2. Definir la norma de referencia 
3. Recibir el informe de la auditoría 
4. Determinar cualquier acción a seguir requerida 
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Responsabilidades del área auditada 

1. Convenir sobre el objetivo de la auditoria, aceptar esta así como los 
documentos de referencia. 

2. Acordar sobre la aceptación de los auditores propuestos. 
3. Designar a los responsables del trabajo con los auditores. 
4. Proveer un área de trabajo y facilidades a los auditores. 
5. Asegurar el acceso de los auditores a las áreas, la disponibilidad de 

facilidades necesarias y de evidencias objetivas. 
6. Atender a las reuniones de trabajo especificas con los auditores. 
7. Revisar los resultados observados por los auditores para asegurar su 

coincidencia con los hechos. 

Con respecto al punto (5) pueden existir restricciones para conseguir 
evidencias objetivas o de facilidades debido a alguna de las siguientes 
razones: 

• Restricciones sobre hechos particulares debido a confidencialidad 
industrial o gubernamental. 

• Aparente falta de objetividad por parte de los auditores. 
• Regulaciones de seguridad. · · . 
• Conflictos de calendarización entre las operaCiones del área y Ja 

auditoria. 

Responsabilidades del grupo auditor en Ja reunión de inicio 

1. Descripciones de los auditores propuestos. 
2. Tiempo necesario para preparar Jos formatos y documentos 

requeridos para la auditoria. 
3. Recomendaciones sobre dónde es conveniente llevar a cabo Ja 

auditoria. 
4. Detalles de las facilidades y apoyo que puede ser esperado del área 

auditada. 

En Ja planeación se deben contemplar: 
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• La determinación de las implicaciones de la auditoria de calidad. 
• La determinación de los recursos necesarios para llevar a cabo la 

auditoria. 
• La programación de Ja auditoria. 
• El establecimiento de Ja secuencia a seguir para las funciones de 

auditoria de calidad. 
• La preparación o recolección de documentos de trabajo para Ja 

auditoria. 
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• Determinación de Jos procedimientos de muestreo a ser usados en Ja 
auditoria. 

• Interpretación de las observaciones de Ja auditoria de calidad. 
• Emisión del informe sobre los resultados de la auditoria. 
• Requisición y seguimiento de acciones correctivas. 

Al término de la etapa de planeación se debe contar con: 

Formación del comité auditor. 
• Elaboración del plan y programa de auditoria. 
• Distribución de los documentos al área que se va a auditar y a los 

integrantes del comité auditor para su estudio. 
• Elaboración de la lista de verificación. 
• Notificación al área a auditar del programa y de Ja fecha en que se 

realizará la auditoría. 

IJl.3.4 Implantación de Ja auditoría de calidad. 

En esta etapa las actividades que se realizan son: 

• Efectuar una junta pre auditoria si se requiere. 
Efectuar la auditoria basándose en la lista de verificación 
examinando evidencias objetivas (certificados, firmas, reportes, 
registros, etc.) 

• En caso de encontrarse desviaciones, se procede a investigar más 
profundamente su explicación, causa y efecto. 

• Anotar cualquier observación y detalles específicos. 
Cualquier desviación o deficiencia que sea de gravedad y que 
l eyuic1 a étCL.iúu currecLivct inrnedlat& debe con1unk.étr~c a la gel eJH . .:Íct 
auditada, 
Llevar a efecto una junta post auditoria con los representantes de 
las áreas auditadas para informarles de las desviaciones 
encontradas y resumir lo acontecidos, dándoles oportunidad de 
aclarar y conseguir Jos resultados. También se avisa que en un plazo 
definido se entregará el reporte de la auditoria. 

Ill.3.5 Informe de la auditoría de calidad. 

Es responsabilidad del comité auditor elaborar el reporte 
correspondiente a la auditoria en un plazo corto y definido. 

El reporte contendrá la siguiente información: 

• Objetivo de la auditoria 
• Nombre y puesto de las personas auditadas. 
• Hallazgos encontrados. 
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• Nombres de los responsables y fechas de cumplimiento. 
Nombre de las personas del comité auditor. 

• Nombre del auditor si se requiere. 

El reporte deberá dirigirse a la dirección del área auditada. 

III.3.6 Seguimiento de la auditoria de calidad. 

• Es competencia del área auditada y del comité auditor. 
• El área auditada debe responder el reporte de auditoria en un plazo 

no mayor que el definido, esta respuesta debe contener lo siguiente 
1. Explicación de las acciones correctivas a tomar para cada una 

de las desviaciones encontradas. 
2. Fecha limite de la implantación de las acciones correctivas. 

El comité debe asegurarse de recibir la respuesta y evaluar la 
contestación. 

• Se verifica que se haya elaborado un plan de acción, sugerencia o 
recomendación, la cual sirve para verificar el grado de avance. 
Cuando las desviaciones, sugerencias o recomendaciones se hayan 
corregido. 

• Al plan de acción se le marca con la leyenda "cumplimiento o 
equivalente, y la fecha en que se firmó. Entonces se considera la 
auditoria cerrada. 

111.3. 7 Cierre de la auditoria de calidad. 

• Se efectúa una reunión de cierre con los responsables o 
representantes di'.' 1« Ar:-tividad a1_Hiitf!dfl .. 

• Se debe entregar una copia de los reportes de hallazgos o 
desviaciones. 

• Se solicitan acciones correctivas, fechas de cumplimiento y nombre 
de los responsables de llevarse a cabo. 

• Seguimiento a las acciones correctivas. 
• Cuando se hayan corregido las desviaciones, se especifica el 

cumplimiento y la fecha de confirmación, para considerar la 
auditoria como cerrada. 

• La información se archiva como evidencia, de acuerdo al lineamiento 
de tiempo establecido. 

111.3.8 Documentación de auditorias de calidad. 

El encargado de la función de aseguramiento de calidad, es el 
responsable de mantener una archivo con la siguiente información. 
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• Plan de auditorias. 
• Programa de auditoria. 
• Reporte de auditorias. 
• Informe de seguimiento. 
• Desviaciones. 
• Informe de cierre de auditoria. 
• Certificados de calificación del personal auditor. 

III.4. Comentario 

La definición y caracterización de las distintas clases de auditorias, 
tiene como objeto el contar con las opciones suficientes para poder elegir el 
tipo de auditoria y procedimientos más adecuados a las necesidades 
propias de la compañia en la que cual se realizará la parte práctica de este 
trabajo. 
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CAPÍTULO 

4 
Descripción de la 

empresa a auditar 

IV.l Descripción General de la Empresa 

Es necesario para realizar una auditoria conocer la organización y el 
funcionruniento de la empresa a auditar, por esta razón este capitulo tiene 
como objetivo principal presentar una descripción del sistema a auditar. A 
petición de la empresa no se manejará el nombre de está dentro del trabajo 
y en lugar se usará el seudónimo empresa metal mecánica (EMM). 

IV.1.1 Breve historia de la empresa 

La empresa surgió a finales del siglo XIX en Estados Unidos de 
Norteamérica, manejando desde sus inicios la fabricación y diseño de 
corcholatas y equipo para cerrarlas en las lineas de, envasado, teniendo 
problemas frente a los sistemas que existían en la época, pero saliendo 
adelante con el paso de los años. 

Cuando esta empresa comenzó a formarse, su fundador inventó una 
mejor forma para llenar las bebidas como refrescos y cervezas. Así mismo, 
introdujo la primera máquina envasadora de comida, que lograba 24 botes 
por minuto. 

De esa forma a comienzos del siglo XX comenzó la expansión por 
otros paises y la empresa abrió plantas en Alemania, Francia, Reino 
Unido, Japón y Brasil. Debido a la 1 ª Guerra Mundial, y a la prohibición 
de venta de bebidas alcohólicas tuvo una gran crisis la empresa, pero logró 
salir adelante cuando se fusionó en con la compañia que había patentado 
una forma de sustituir corchos naturales por artificiales. 
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En la década de Jos 30's, Ja empresa absorbe el mercado de Jatas y 
aerosoles, convirtiéndose en una de las más fuertes productoras de latas 
de acero de aerosol. En los 70's la compañía logra tener 60 industrias en el 
extranjero. Con un billón de dólares de ganancia. 

En 1992, Ja empresa comienza a absorber importantes empresas de 
plásticos, tratando de abarcar nuevos mercados en el área de envases. 

Con el paso de Jos años la empresa se ha convertido en líder 
mundial en Ja producción de latas para comida y bebidas, latas de 
aerosoles y distintos envases que han llegado a elaborarse tanto de 
metales, como de plásticos; en los cuales son envasados productos de 
belleza, hogar y salud como son los cosméticos, fragancias, insecticidas y 
farmacéuticos. 

En Ja actualidad, Ja empresa cuenta con 227 plantas distribuidas 
alrededor de 51 países. Estas plantas abastecen grandes empresas como lo 
son: Nestlé, Mars, Coca-Cola, Pepsi-Cola, L'Oréal, Estée Lauder, etc. 
Gracias a esta estrategia de adquisiciones, Ja compañía ha contribuido a 
lograr un aumento en las ventas netas de $1.9 billones en 1989 a $8.5 
billones en 1997, Jo que se tradujo en enormes beneficios para la empresa, 
incluyendo entre ellos, fuertes posiciones en el mercado de productos, de 
las finanzas y grandes diversificaciones geográficas. 

Para el 2001 Ja empresa registró ventas netas superiores a Jos 4.1 
billones de dólares, consolidándose como líder en su ramo. 

IDEIJ 
~j 

Figura IV. 1 Productos que se fabncan a niuel mundial. 
Empaques de cosméticos, latas de refresco, /aras de 

conservas, latas de pintura, latas de aerosol, envases de 
plástico, cierres metálicos y de plástico, etc. 
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Por otra parte, la organización invierte una fuerte parte de sus 
ganancias en la investigación para desarrollar nuevas técnicas más 
modernas y así reducir aún más los costos de todos los productos y 
procesos. Al mismo tiempo que busca crear nuevos artículos usando 
material de punta y nuevas formas de manufactura en línea. 

Por lo anterior esta empresa ha adoptado un enfoque hacia la 
investigación, utilizando: el diseño asistido por computadora (CAD); 
Ingeniería Mecánica en formación de metales; Ciencia de materiales; 
Ingeniería Química en procesos de polímeros; Microbiología; Ciencia de los 
alimentos; Química analítica; Ingeniería asistida por computadora, etc. 

IV.1.2 La empresa en la actualidad 

La empresa opera 227 plantas en 51 países, dividida en tres divisiones 
organizadas de acuerdo a la zona geográfica. 

La División de América opera desde Canadá hasta Argentina 

~ 87 plantas que están distribuidas desde 
Canadá y hasta Argentina 

Portafolio de Productos: Bebidas, comida, latas 
de aerosol, envases de PET, envases de 
plástico, empaques para cosméticos, 

11,000 empleados 

$3.6 billones de dólares en ventas durante el 
2001 

La División Asia-Pacifico cubre la región Sur-Este de Asia. 

• 17 plantas en mercados emergentes. 

• Portafolio de Productos: Bebidas, comida, latas 
de aerosol, envases de plástico, empaques 
especiales, cerrado al vacío, envases de PET, 
tapas de botellas, envases de plástico, cierres 
de plástico. 

• $321 millones de dólares en ventas durante el 
2001 

• 2,300 empleados 
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La División de Europa Incluye el Este de Europa, Medio Este y África 

104 plantas en el Este de Europa, Medio Este y 
África 

Portafolio de Productos: Bebidas, comida, Jatas 
de aerosol, envases de plástico, empaques 
especiales para cosméticos y productos para la 
salud, empaques para bombas. 

$3.2 billones de dólares en ventas durante el 
2001 

19,000 empleados 

IV.2 Descripción de la planta en México 

IV.2.1 Organización de Ja empresa 

La empresa para su funcionamiento está organizada de la manera que lo 
señala el organigrama de la siguiente página. 

A Ja cabeza de Ja organización se encuentra un Gerente de Planta, 
que es el que se encarga de Ja Dirección General de Ja empresa. Es el 
responsable de alcanzar Jos objetivos establecidos y coordinar todas las 
c.ctividadcs de e.cuerdo a la información proporcionada por su personal 
auxiliar, compuesto por: 

;... Gerente de Control de Producción y Suministros. 
::..- Gerente de Producción. 
;.... Gerente de Aseguramiento de Calidad. 
:,... Ingenieria de Planta. 
;... Recursos Humanos 
;.. Contraloria. 

IV.2.2 Funciones principales según puesto. 

Las funciones de cada uno de Jos puestos son regidas por Jos aspectos 
políticos, económicos, social y cultural de la empresa, observándose Jos 
siguientes perfiles. 
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-$ Gerente de planta. 

Tiene a su cargo la dirección general y es el responsable de alcanzar Jos 
objetivos establecidos por Ja empresa. Entre sus funciones principales 
destacan: 

a) La óptima coordinación de Jos Recursos Humanos y materiales para 
lograr la mayor utilidad. 

b) Principal responsable de obtener Jos niveles deseados de producción. 
c) Realizar y dirigir reuniones con gerentes de área y jefes de 

departamento para establecer objetivos y tomar decisiones. 
d) Trato directo con ejecutivos a nivel gerencial de Empresas 

consumidoras de Jos productos de Ja empresa. 
Impulsar el desarrollo Técnico y Administrativo de la Planta .. 

-$ Gerente de control de producción y suministros. 

Encargado directo de controlar y programar los insumos y suministros 
necesarios para Ja producción de cada uno de los diferentes productos, así 
como planear y programar Ja producción general. 

Actividades principales: 
a) Elaborar planes y programas de producción. 
b) Control de inventarios de producto terminado. 
c) Control y programación de entradas y salidas de producto. 
d) Establecer un inventario de máximos y mínimos de materia prima 

requeric:ia para Ja producción, como son: lámina de acero, lámina 
de aluminio, barnices, tintas, plásticos, productos químicos para 
plásticos, etc. 

e) Atención directa a clientes. 

$ Gerente de producción. 

Responsable ante la gerencia de planta, de la producción de todos Jos 
productos fabricados y de cumplir con los programas de producción 
fijados. 

Funciones principales: 
a) Coordinar los diferentes departamentos de producción. 
b) Exigir resultados de cada uno de Jos jefes de departamento. 
c) Reportar ante Ja gerencia de planta sobre el avance y 

cumplimiento de Jos programas establecidos. 
d) Realizar reuniones de trabajo con Jos diferentes departamentos 

productivos. 
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~ Gerente de aseguramiento de calidad. 

Su función principal es asegurar que todo producto elaborado cumpla con 
Jos requisitos y caracteristicas especificadas, asi como que toda Ja empresa 
colabore con el buen desempeño del sistema de calidad. Para cumplir esta 
tarea es necesario que se lleve a cabo una integración de Jos diversos 
departamentos, conociendo a fondo todo el proceso. 

Obligaciones principales: 
a) Especificar parámetros de comparación. 
b) Coordinar las diferentes inspecciones de control al producto en Ja 

etapa de proceso de fabricación. 
c) Establecer programas de inspecciones de control al producto 

terminado. 
d) Elaboración de reportes de las lecturas tomadas al producto y 

gráficos de con trol. 
e) Exigir que se realicen pruebas de control de tipo destructivo y de 

tipo no destructivo al producto en la etapa de proceso de 
fabricación para verificar si cumple con las especificaciones. 

f) Establecer parámetros de calidad para el desarrollo de nuevos 
productos. 

g) Controlar los niveles de desperdicio de materia prima. 
h) Establecer coniunicación con las gerencias de control de calidad 

tanto de Jos clientes como de Jos proveedores de la empresa. 

~ Ingeniería de planta. 

Es el encargado de coordinar y dirigir las actividades de los siguientes 
departamentos 

58 

J. Departamento de Máquinas-Herramientas. 

Presta el servicio de elaborar piezas maquinadas, reparar piezas 
dañadas, fabricar piezas y refacciones para las diferentes máquinas 
de producción. 

11. Departamento de diseño y dibujo. 

Tiene Ja función de elaborar planos y dibujos de piezas mecan1cas, 
rediseñar piezas de máquinas, que por su constante falla ameriten 
un estudio para mejorarlas. 

Obtener Información gráfica de piezas importadas que por su alto 
costo se elaboran en el taller de máquinas y herramientas, estudio e 
investigación de modificaciones a las herramientas de máquinas y/o 
a Jos procesos productivos cuando es necesario. 
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111. Departamento eléctrico. 

Proporciona servicio de energía eléctrica a la planta en general, 
mantenimiento a equipos y sistemas eléctricos en toda la planta, 
reparación de sistemas eléctricos, motores, generadores,. inversores 
de frecuencia, tendido de redes eléctricas, servicio. a' subestaciones, 
e~. ' 

IV. Departamento de electrónica, instrumentación y control. 

Proporciona mantenimiento y servicio a todos los equipos, 
instrumentos y aparatos con sistemas electrónicos y de estado 
sólido. 

Este departamento da servicio y reparación a instrumentos de 
medición y control de procesos en los diferentes departamentos de 
producción. Así mismo se encarga de la adquisición de equipos 
electrónicos y digitales de alta precisión, entrenamiento a operadores 
sobre el uso y manejo de aparatos electrónicos de control de 
procesos y de la reposición de equipos averiados. 

V. Departamento de mantenimiento y servicios generales. 

Proporciona servicio de mantenimiento a equipos y sistemas de 
servicios auxiliares, como son: aire comprimido (sistema central), 
gas, sistemas de vacío (bombas centrales), sistema de agua de 
enfriamiento para el proceso de fabricación de envases metálicos. 

Realiza estudios de nuevos proyectos y de servicios generales (redes 
de distribución de agua, de aire comprimido, instalación de 
maquinaria, etc. ) 

VI. Departrunento de servicios de limpieza general y conservación de 
obra civil 

Esta a cargo del cuidado y buen funcionamiento de la obra civil de la 
planta, así como, su conservación y reparación (pintura, reparar 
techos, obras de albañilería, limpieza general de la fábrica: planta, 
pasillos, comedor, oficinas y sanitarios); conservación de áreas 
verdes y jardines, manejo de desechos industriales, manejo de fierro 
viejo y chatarra, contratar los servicios de terceros. 

<$ Recursos humanos. 

Su principal actividad es el reclutamiento y selección de personal para la 
integración de las personas adecuadas a puestos y cargos de la 
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organización, así como también coordinar las relaciones obrero-patronal 
de la empresa. 

Los servicios que presta recursos humanos son: 
a) Pago de nóminas (sueldos y salarios). 
b) Servicio de comedor. 
c) Servicio médico. 
d) Seguridad industrial. 
e) Capacitación y desarrollo. 

-$- Contraloría. 

Su función principal es la de llevar los movimientos ·financieros, 
inventarios e información para la toma de decisiones de otros puestos 

Actividades principales: 
a) Facturación. 
b) Compras de materia prima. 
c) Compras de refacciones y materiales. 
d) Reporte del estado contable. 

IV .3 Distribución de planta 

La empresa para su funcionamiento esta distribuida de la forma que lo 
describe en la figura IV.3. 

El principal objetivo de la distribución de planta es desarrollar un 
sistema de producción que permita la fabricación del número de productos 
deseados, con la calidad deseada y al menor costo posible. Por tal motivo 
la distribución del equipo es un elemento importante de todo un sistema 
de producción. 

La empresa cuenta con un área de 29,213 m2, de los cuales 
27,083m2 se encuentran techados y 2, 130m2 a la intemperie. La planta 
está dividida en áreas de producción, almacenes, talleres, embarques, 
estacionamiento, servicios directos, oficinas generales y áreas verdes. 

La planta presenta una distribución por producto ó en línea, debido 
a que las máquinas y el equipo están distribuidos conforme a la secuencia 
de operaciones especificas y las piezas se aproximan a un movimiento 
continuo. 

Para mejorar cada día su productividad cuenta con una buena 
capacidad instalada que le da mayor producción y por lo tanto menor 
costo del producto. La planta tiene una programación de inventarios que le 
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·permite cubrir las demandas de los clientes, por lo que siempre cuanta con 
producto en proceso almacenado. 

IV.3.1 Departamentos de producción. 

Corte y Escuadrado.- Este departamento tiene como función 
principal el cortar los rollos de hojalata. Debe de entregar el producto con 
las diferentes dimensiones y tolerancias establecidas de acuerdo al tipo de 
lata a fabricar. 

Los cortes pueden ser rectos o en espiral; el corte en espiral es 
utilizado para ahorrar material en la manufactura de cabezales "tapas", 
también se cortan las hojas en tiras para la producción de cabezales y 
plantillas. 

Litografta.- Es el departamento cuya función principal es barnizar y 
decorar la hojalata para aumentar su presentación y durabilidad, 
obligándose a entregar las láminas dentro de las dimensiones y tolerancias 
establecidas, garantizando las propiedades requeridas, de acuerdo al tipo 
de producto por fabricar. 

Envases.- Este departamento es el encargado de la fabricación y 
ensamble de los envases de hojalata, en sus cuatro diferentes tipos, 
envases aerosol, sanitario, pintura y aditivos. 

Los departamentos y zonas complementarias a la infraestructura de 
la empresa son los siguientes: 

:.. Taller de Mantenimiento a la Planta 
:.. Taller mecánico. 
:.. Servicio directo Gas, Agua, Electricidad 
;.. Servicio genera] de Aire, Vacío, Electricidad 
-, Almacén de Hojalata en Bobina 
:.. Almacén Barnices 
:.. Almacén Producto Terminado 
:.. Almacén General 
:.. Oficinas Generales 
:.. Estacionamiento y Embarques 
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IV .4 Proceso de fabrlcaci6n del bote de pintura 

La auditoria que se realizará a la planta, a petición de la gerencia de ésta, 
será a linea de pintura, por lo que se describirá el proceso de fabricación 
de: dicho bote. 

El proceso de fabricación de un envase en hojalata, corresponde al 
tipo de transformación metal-mecánica, teniendo un flujo operacional que 
inicia con la recepción de materia prima. 

La esquematización y el cursograma sinóptico del proceso de 
fabricación se representan en las figuras IV.4, IV.5, IV.6 y IV.7, por medio 
de los cuales se puede observar el proceso desde que llega la materia 
prima hasta que se coloca en tarimas para ser llevada a los clientes. 

IV.4.1 Procedimiento general:1s 

• Materia prima 

La materia prima base de la lata de pintura es la hoja de lata (acero) 
estañada que llega a la planta enrollada, es decir, en bobinas. Esta llega 
por medio de furgones de ferrocarril, las cuales siguen una inspección de 
aseguramiento de calidad y son almacenadas. Estas bobinas pesan de 8 a 
l O toneladas. 

El acero utilizado es ASTM A624-98, MR T-3BA, que debe resistir 
las condiciones a las que estará sujeto por el material contenido dentro 
áe la lata, con las siguientes caracteristica: 

Grado de temple: 5 
Esfuerzo máximo: 520 MPa 
Esfuerzo de Fluencia: 380 MPa 
Tipo L 

• Litell 

El proceso propiamente dicho empieza cuando las bobinas son 
llevadas a una máquina que se encargará de desenrollarlas al mismo 
tiempo que se inspecciona que la lámina sea del calibre y propiedades 
adecuadas. 

11 Manual de procesos de la Empresa Auditada 
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Cursograma Sinóptico del Envase de Pintura 

producto terminado 

66 Figura N.5. Cursograma sinóptico del proceso 
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Corte de bobina 
(110 hojas) 

5% 

Empaquetado 
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G) Desenrollar la bobina 

G) Littell (corte) 

(110 hojas en 1 min) 

Q Empaque(! bulto) 

Q Litografía(si se requiere) 

(70 hojas en 1 min) 

G Horneado y/o secado de tintas 

(70 hojas en 1 min) 

G Barnizado final 

Q Horneado 

G) Se empaqueta(! bulto) 

W Se deja reposar 48 horas la lamina 

@ Corte en cuerpos 

(12 hojas en 1 min) 

@ Se da forma cilíndrica al cuerpo 

(200 cuerpos en 1 min) 

@ Soldado eléctrico 

r"'::\ (203 cuerpo~ en 1 min) 

\...!]) Barniz interior 

(206 cuerpos en J min) 

<29 Curado 

@ Formado de pestaña 

@inspección} desenrollado de lamina 
·· · ·· (J bÓbina) 

@ Littell(corte) 

@Empaque 

(J 1 O hohas en 1 min) 

(1 bulto) 

Capitulo IV· 

@ Recubrimiento 

(70 hojas en 1 min) 

@ Horneado de fondo 

G!) 

@ 

® 
® 
@ 

G§) 

G 

Corte 

(90 piezas en 1 min) 

Troquelado del fondo 

( 100 piezas en 1 min) 

Aplicación del sellador e inspección 

Ensamble y cierre del fondo 

(215 piezas por minuto) 

Inspección y desenrollado de bobina 

Litel.J(corte) 

(11 O hojas en 1 min) 

Empaque 

(1 bulto) 

@Recubrimiento 

@Horneado 

(70 hojas en 1 min) 

@Corte 

·(90 piezas en 1 min) 

GJ) Troquelado del arillo 

(IOOpiezasen 1 min) 

@ Aplicación del sellador 

@ Ensamble y cierre del arillo 

(220 piezas por minuto) 

@ Empaquetado final 

~ G G Inspecciones al 100% 

Q G [2J Inspecciones al 100% 

W Inspecciones al 5% 

Figura IV.5. Cursograma sinóptico del proceso 67 
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La máquina que corta es una prensa con las siguientes 
características: 

Capacidad de la prensa: 40 toneladas 
Velocidad: 110 hojas por minuto 
Longitud de corte: 32 pulgadas (se varía según el tipo de lata) 

IV.4.2 Formación del cuerpo de la lata: 

Se inicia con el litell, de donde pasa a litografia (si así lo requiere) 
donde se le da el diseño deseado, después de esto pasa a la máquinas de 
corte, para al final ser ensamblado junto con el fondo y el arillo superior. 

• Litografia. 

Este proceso no forma parte del conformado, pero resulta 
interesante la calidad del acabado que se da y la tecnología empleada. 

Este procedimiento comienza con la impresión de una tinta en las 
hojas, después sigue el horneado o secado de la tinta y posteriormente 
las hojas son transportadas para recibir la siguiente tinta, repitiéndose la 
misma secuencia, la cual se realiza de 3 a 5 veces dependiendo del tipo 
de impresión que se requiera. Una vez que la impresión ha concluido se 
realiza una minuciosa inspección. 

Después las láminas reciben un barnizado para proteger la 
impres10n que se hizo y las láminas ya barnizadas son horneadas para 
que seque el barniz. Si las hojas van a ser empleadas para hacer los 
f?ndos o el arillo sólo reciben el barniz o recubrimiento y no se imprimen. 
Unicamentc el 5% de !as hojas que salen del proceso de barnizado son 
inspeccionadas. 

Finalmente, la etapa de Litografia concluye cuando las hojas son 
empaquetadas en bultos o pacas y son enviadas al almacén, donde deben 
reposar como mínimo 48 horas para evitar algún problema con la 
impresión o el recubrimiento. 

• Corte 

Después de la litografía se hace el corte de los cuerpos, donde de 
una lámina de 35 1/16 pulgadas de ancho y 32 pulgadas de largo se pasa 
a N número de cuerpos, dependiendo del tamaño del bote de pintura. Se 
utilizan discos de carburo de tungsteno que aplican una fuerza cercana 
a una tonelada, primero realizan un corte en tiras y después de obtener 
estas tiras se realiza el segundo corte que origina los cuerpos de la lata. 
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IV.4.3 Formación del fondo y arillo de la lata: 

Los fondos y los arillos siguen un proceso muy similar al del 
cuerpo. Las Uuninas que ya reposaron lo suficiente son traidas del 
almacén. De las hojas del litell se cortan tiras, las cuales pasan a una 
máquina troqueladora y cortadora que les da la preforma, de donde 
pasan a una prensa en donde se les da la forma final, ya sea de fondo o 
de arillo. 

Parte Capacidad de la Número Velocidad Lubricante 
máquina de pasos (golpes/ 

minuto] 
Preforma Troqueladora de 60 2 90 Combinación 

toneladas de etano y un 
aceite 

Arillo Prensa de 70 5 50 Combinación 
toneladas de etano y un 

aceite 
,Fondo Prensa de 50 7 50 Combinación 

1 

¡toneladas de etano y un 
aceite 

Tabla IV.1 Datos de maquinas formadoras de anllo y fondo 

Posteriormente se les aplica tanto a domo como arillo, un sellador 
en las orillas (parafina), en una máquina que lo aplica a una presión de 
24 000 Pa, para después secar en un horno, inspeccionar y mandar a 
ensamble. 

IV.4.4 Ensamble: 

Soldado 

El ensamble inicia cuando los cuerpos se depositan en Ja roladora 
donde se forma un cilindro que se suelda por medio de soldadura de arco 
eléctrico. 

Proceso Características de la Número de Velocidad 
f--~~~~t~~~~ID.~á'-"'-u_i~n~ª'-'---~~~--i~~_.._a_so~s~~~-1-~~~~~~~~~~_, 
Rolado 1 tonelada 2 200 cuerpos por 

1 minuto 
Soldado 1 Se usa cobre como 203 cuerpos por 

1 electrodo minuto 
Tabla IV .3 Características de las máquinas roladora y soldadora 
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Pestañeo 

Antes de iniciar esta etapa se aplica a la lata un barniz interno que 
tiene por objeto evitar que se mezclen producto y envase. En esta etapa 
se hace una pestaña al cilindro ya soldado, para que después con el 
fondo y arillo haya un perfecto sellado. 

• Engargolado 

Esta etapa es la última y es donde se coloca primero el fondo y 
después el arillo, ejerciendo Ja máquina usadas una presión de 2 
toneladas, para esto se usan 2 engargoladoras o selladoras. 

Selladora Características de la Nú01ero de Velocidad 
má_q!lina pasos 

Fondo 2 toneladas y 5 HP 1 215 cuerpos por 
minuto 

Arillo 2 toneladas y 5 HP 1 220 cuerpos por 
minuto 

Tabla JV.4 Caractenst1cas de las selladoras 

En esta etapa el cierre que se obtiene es hermético debido al 
sellador antes aplicado. 

IV.4.5 Procedimiento final 

• Prueba de aire 

En esta etapa se prueba cada lata inyectando aire a presión, con Jo que 
se garantiza que tl producto t::sle libre de fugas y listo para ser 
almacenado y después llevado al cliente. 

• Paletizado 

Se colocan las latas en una tarima, de modo que estas no sufran daño en 
el almacén o en el transporte al destino final. Cabe señalar que esta etapa 
no esta automatizada, como en las otras líneas. 

IV.5 Comentario 

El conocimiento del proceso, adquirido mediante la descripción y análisis 
de la empresa, será de gran utilidad en la definición de características y 
tipo de auditoria; con el fin de que los resultados que se obtengan sirvan 
como elemento práctico para el alcance de los objetivos fijados por la 
EMM. 
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CAPÍTULO 

5 
Sistema de calidad 

de la empresa 

V. 1 Descripción del sistema de calidad de la empresa25 

Otro aspecto fundamental para realizar una auditoria es el manejo y la 
comprensión del sistema de calidad a auditar, por esta razón se pretende 
que este capitulo establezca los elementos base para realizar la auditoría y 
Ja comparación del sistema de calidad de la empresa (SCE) con las norma 
ISO serie 9000:2000. 

Al igual que en el capitulo anterior, a peuc10n de la EMM no se 
manejará el nombre de su sistema de calidad, en lugar de éste se usará el 
seudónimo SCE. 

V.1.1 Historia del sistema de calidad de la empresa. 

El "SCE" fue adoptado buscando la mejora continua que dentro de la 
empresa. 

El SCE surge a partir de los sistemas de calidad de las empresas 
que se fusionaron en 1992, siendo TQM (Administración Total de la 
Calidad) uno de los sistemas base para la creación del SCE. 

" Manual de calidad de Ja empresa auditada 
Guia para alcanzar la "Excelencia Mundial"" 
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De esta forma se estructuró el sistema de gestión de calidad de la 
compañía basado en una trilogía similar a la planteada por Juran 
(planeación, control y mejoramiento de la calidad). El SCE esta compuesto 
de siete responsabilidades, siete estrategias y siete indicadores de 
desempeño. 

La intención de la compan1a es ser reconocida por sus clientes, 
empleados, proveedores y accionistas como la empresa lider a nivel 
mundial en su ramo. Siendo la satisfacción del cliente su prioridad 
principal. Además busca que la mejora continua y la innovación sean una 
forma de vida que los lleve a alcanzar el mejor rendimiento posible. 

V.1.2 Política de calidad del sistema. 

La política de la empresa es: "Entregar productos y serv1c1os que 
satisfagan las exigencias de los clientes el 100% de las veces" 

Esta política junto con principios claves buscan que la calidad sea lo 
primero dentro de la empresa. La intención de la empresa es dar el mejor 
producto al cliente, dado que esto es lo que la mantiene operando y por lo 
cual continuará a lo largo de los años. 

La empresa tiene una política de calidad sencilla, pero que deja 
establecida de manera clara la intención de la compañía, sin tratar de 
complicarse con definiciones e intenciones que se alejen del objetivo 
principal de está. 

V.1.3 Siete responsabilidades 26 

La empresa planea alcanzar un rendimiento excepcional mediante su 
capacidad de planear, dirigir y controlar todas sus facetas y procesos, 
ayudándose de siete compromisos que la lleven a esta meta. 

I. Compromiso de la dirección y reconocimiento: 
Como primer objetivo está el exhibir el compromiso de la empresa hacia la 
excelencia mediante las acciones diarias, asegurándose de reconocer 
debidamente la contribución de cada uno de los integrantes de la misma. 

11. Comités de dirección: 
Se establecen comités de dirección a todos los niveles para desarrollar 
planes de acción para cada área de compromiso y poder administrar el 
proceso. 

'''Guía para alcanzar el "Desempeño de Clase Mundial" 
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111. Medición 
Se busca vigilar y analizar un grupo de criterios de medición significativo 
en toda la Compañia a intervalos regulares. 

IV. Educación y entrenamiento 
Se plantea el compromiso de todos los integrantes de la organización para 
la elaboración de programas de educación y entrenamiento permanente, de 
modo que todos puedan optimizar su contribución. 

La mejora continua solo se obtendrá gracias a la expansión de las 
habilidades de los integrantes del sistema, mediante su formación y 
desarrollo como individuos. 

V. Trabajo en equipo. 
Se pretende que el trabajo en equipos, de forma oficial o espontánea, a 
todos los niveles de la organización, aporte beneficios significativos. Cada 
contribución individual en un equipo se ve incrementada por las energías 
del grupo. 

VI. Comunicación: 
La base del éxito de una empresa es establecer una red de comunicac1on 
que abarque eficazmente la distancia, los niveles de organización y los 
idiomas. 

VII. Mantener las mejoras: 
La organización tiene en mente que el crecimiento se logra a través de un 
trabajo sin fin de mejora, construyendo año tras año nuevos cimientos 
sólidos, de los que todos se puedan beneficiar. 

V.1.4 Siete estrategias27 

l. Calidad primero: 

La meta de la organización es la satisfacción del cliente a través de la 
calidad del producto y del proceso, sistemas de calidad preventiva y 
normas, es decir, cero disconformidades . 

Los principios claves para la calidad son: 

=·Guia para alcanzar el .. Desempeño de Clase Mundial"' 
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1. Enfocarse en el punto de vista del cliente y escuchar su voz para 
identificar exjgencias internas y externas de este, siendo esto la base 
del desarrollo y dirección de todos los sistemas de Calidad de la 
empresa. 

2. Para la empresa, la Calidad se define como conformidad con las 
exigencias internas y externas. 

3. La prevención es el pilar de los sistemas de Calidad de la empresa. 

4. La exjgencia para el rendimiento de la organización es de cero no
conformidades. 

5. El mejorar continuamente la capacidad será el foco en la dirección 
de todos los procesos de la compañia. 

6. El progreso de la compañia se medirá por la eliminación del "precio 
de la no-conformidad" y la reducción del precio de la "conformidad 
sin valor añadido". 

2. Sirviendo a nuestros clientes: 

Esta dimensión asegura la futura prosperidad de la empresa. Comprender 
las necesidades globales y los objetivos de compra de los clientes le 
permiten responder totalmente a sus requisitos. 

Los principios claves de esta dimensión son: 

74 

;... Satisfacción del cliente como está definida por cada cliente, siendo 
esta la prioridad principal, debido a que el futuro de la organización 
depende de la capacidad que se tenga para obtener su confianza y 
así lograr dicha satisfacción. 

:,.... Comprender las necesidades del negocio globales y locales de los 
clientes y no solamente sus objetivos de compra, de manera que se 
puedan cumplir todas sus exigencias. 

:,.... Comprender las virtudes y debilidades propias de la organización, 
para identificar las ventajas competitivas que se tengan, pudiendo 
así mantenerlas e incrementarlas a futuro. 

;... Permitir una capacidad innovadora al trabajar par8. los. ~iic::'l1tes; 
asegurando que velozmente se cosechen los beneficios .delos nuevos 
procesos y productos en el mercado. · · · 



Sistema de Calidad de la Empresa Capitulav·· 

3. Medio ambiente, salud y seguridad: 

El compromiso respecto a estos valores y como lograrlos se refleja en las 
prácticas razonadas y responsables en medio ambiente salud y seguridad 
con todas las normas y reglas aplicables. 

Los criterios de evaluación de Jos proyectos, productos, procesos y 
compras son Ja prevención de la contaminación con especial énfasis en Ja 
reducción de Ja fuente y la conservación de los recursos. 

Una mayor concienciación y un mejor conocimiento por parte de Jos 
empleados, a todos Jos niveles es Ja base para mantener la seguridad y el 
bienestar de todo el personal. 

Así pues, cada empleado contribuye a las mediciones en este campo 
por su propia seguridad y Ja de sus compañeros. Las evaluaciones de los 
programas y de la eficacia al realizarlos son Ja clave para lograr los 
objetivos de cero accidentes y cero consecuencias para el medio ambiente. 

Los principios claves para alcanzar este compromiso son: 

,. Ser lideres operando y expandiéndose conforme todos los 
requerimientos regulatorios y los estándares y la política de la 
empresa de entorno, salud y seguridad. 

;..... Fortalecer una cultura proactiva de entorno, salud y seguridad 
aumentando la concienciación y Jos conocimientos a todos los 
niveles de empleados y a comprometerse a Ja seguridad, protección 
de Ja salud y el bienestar de cada empleado. 

,. Promover la prevención de la contaminación con un énfasis en la 
reducción de las fuentes y la conservación de recursos, incluyendo 
consideraciones de entorno, salud y seguridad entre los criterios por 
los que se evalúan proyectos, productos, procesos y compras. 

,... Esperar que cada empleado asuma responsabilidad para el 
rendimiento de entorno, salud y seguridad, tanto suya como de sus 
colegas y empresa. 

,.. Revisar de rnanera continua el rendimiento de los programas de 
entorno y salud, así como mejorar continuamente hasta lograr el 
objetivo de cero accidentes e impactos. 
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4. Equipos de trabajo: 

La implicación del personal reconoce el valor de los individuos y la fuerza 
de los equipos autónomos. A través de estos equipos es como la empresa 
pretende lograr su máximo potencial y en ésta ecuación, uno de los 
factores esenciales es la educación y la formación de cada persona. 

La participación en la toma de decisiones contribuye de forma 
importante en la motivación de todos y cada uno de los integrantes de la 
compañia. Organizando a los individuos capacitados y serios en equipos, 
con áreas bien definidas de responsabilidades ampliadas, se busca crear 
una fuerza de trabajo potente y habilitada. 

Los principios claves para alcanzar este compromiso son: 

,_ Crear un entorno en el cual el individuo aporte una contribución 
visible al éxito de la unidad de equipo en la que trabaja. 

;.. El aprendizaje y entrenamiento como clave para el desarrollo del 
personal y la realización de potencial individual. 

;.. Reconocer y fomentar los beneficios del trabajo de equipo. 

;.. Estimular la motivación individual y del equipo, mediante una 
mayor participación en todo lo que se hace; fomentada por un 
en tomo de mejora continua y mayor autorización. 

;... Establecer la línea de comunicación práctica más corta entre la 
dirección y la persona que esté ejecutando la tarea. 

5. Innovación administrativa 

Este punto pretende abrir nuevos horizontes a productos y serv1c1os que 
aporta la compañia, al mismo tiempo busca dar una ventaja competitiva a 
los clientes. 

Los Planes de Productos y Tecnología son la metodología que 
permitirá a la empresa distinguirse como proveedores de valor agregado. 
La administración de proyectos, el estudio de mercado y la transferencia 
de las mejores prácticas serán aplicadas rigurosamente en todos los 
campos de las actividades de la empresa. 

Además se intenta fomentar ,. recompensar la contribución 
individual para la mejora de los proceso~. 
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La organización considera a la innovación como: 

:;... La clave para mantener el liderazgo en el mercado y para' tener un 
crecimiento más amplio de la empresa. 

:;... Una herramienta aplicable a todas las mejoras de sus procesos de 
fabricación y productos existentes, así como a nuevos procesos y 
productos. 

:;;.. Un éxito, si alcanza a los clientes y satisface sl.ls necésidades. 

Los principios claves para alcanzar este compromiso son: 

::;.. Escuchar a los clientes y definir sus nece'~i~~~es y expectativas. 
~· ... 

:;... Evaluar las ofertas de los competido;es ~ identificar cómo y cuándo 
se les puede ganar. -., · 

::;.. Acortar el tiempo para lanzar un producto al mercado y aumentar el 
nivel de éxito mediante dirección enfocada y proyectada. 

;;.. Alentar a todos a innovar, mejorar la manera en la que hacen' las 
cosas y a aumentar el rendimiento. 

6. Procesos de fabricaci6n: 

Esta dimensión nos habla de que la organizac1on busca tener durante el 
proceso herramientas y técnicas que eliminen la variabilidad de sus 
instalaciones de producción. 

Se busca eliminar el desperdicio y las pérdidas por medio de la 
detección, el análisis y la eliminación sistemática de la causa raíz. Los 
éxitos en la fabricación son la medición de la eficiencia y el objetivo es 
elevar continuamente estos niveles para incrementar en cada oportunidad 
la productividad. · 

Los principios claves para alcanzar este compromiso son: 

:... Buscar estándares de fabricación que formen la base para la 
comparación del rendimiento con la competencia. 

:.O. Tener la meta global de mejorar continuamente el rendimiento y los 
estándares. 

;. Detectar, analizar y eliminar sistemáticamente las causas de 
deterioro y desperdicio. 
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;.... Trabajar con el objetivo de que los procesos de fabricación aumenten 
el valor para los clientes. · 

;.... Establecer y mantener un entorno lugar de trabajo claro, ordenado y 
seguro. 

:;... Seguir vigorosamente la aplicación de aquellas herramientas y 
técnicas que eliminen la variabilidad de los procesos de fabricación. 

7. Gestión de la cadena de suministros 

Se trata de proteger la integridad de las compras y los productos que se 
entregan a los clientes. La e1npresa espera que sus proveedores den un 
suministro de materias primas al precio correcto, a tiempo y sin defectos. 

Para garantizar el cumplimiento de las normas y expectativas de la 
compañía, se trabaja con la estrategia adoptada y con proveedores clave, 
los cuales son evaluados estrictamente, analizando los resultados 
consignados en informes. 

Los principios claves para alcanzar este compromiso son: 

,. Dirigir el proceso de la dirección de la cadena de suministro hacia el 
cumplimiento de las exigencias de los clientes mientras se minimiza 
el costo total del sistema en toda la cadena (venta al por menor, 
cliente, proceso de fabricación, proveedor). 

;.. Lograr la entrega completa a tiempo (ECAT) de los requerimientos de 
clientes mediante la aplicación diligente de la mejor práctica en la 
previsión, programac10n, embarque y en los sistemas de 
información. 

;.. Reducir los plazos de entrega y los costos, eliminando cualquier 
actividad sin valor añadido en la cadena de suministro. 

;.. Tener proveedores que sean una fuente de ventaja competitiva y 
ayuden a eliminar fuentes de desperdicio e ineficiencia. 

V.1.5 Siete indicadores de desempeño28 

Sería inútil trabajar si no se cuenta con una medida que marque el 
desempeño de la compañía. Por lo anterior se crearon siete mediciones que 

" Gula para alcanzar el ''Desempeno de Clase Mundial"'. 
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reflejan el comportamiento de la empresa y de esta manera dan la pauta 
para saber que tan bien se encuentra la empresa. 

1) Quejas de los clientes 

Es la medición más tangible de la eficiencia en calidad. 

2) NEATC (No entregado a tiempo y completo): 

Mide el porcentaje de entregas que no cumplen con las expectativas de 
plazo y cantidad de productos de los clientes. 

3) Personal: 

Reconociendo que los empleados son el recurso más importante, se 
examinan las evaluaciones locales que permiten comprender y, por lo 
tanto, resolver los problemas que impidan lograr la productividad y la 
satisfacción en el trabajo. · 

4) Medio ambiente, salud y seguridad: 

Las Auditorías de Medio Ambiente, Salud y Seguridad garantizan el 
bienestar de los empleados y el cumplimiento y liderazgo en materia de 
medio ambiente. 

5) Formularios de rendimiento y de costos de fabricación: 

Mide la eficiencia de la fábrica y concentra la atención administrativa y el 
despliegue de los recursos de mejora en las áreas que ofrecen el mejor 
rendimiento. 

6) Capital circulante: 

Los tres elementos operacionales del capital circulante, cuentas por 
cobrar, inventario y cuentas por pagar, son decisivos para el proceso de 
administración de Jos activos líquidos y esenciales para el éxito. 

7) Volumen de ventas y márgenes 

Al final de cada jornada, el volumen de ventas y Jos márgenes son las 
verdaderas mediciones de el progreso en el mercado en que compite la 
empresa. 
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V.2 Correspondencias entre el sistema de calidad de la e.mpresa y la 
norma ISO serie 9000:2000 

V.2.1 Tabla de correspondencias entre el sistema de calidad de la 
empresa y la norma ISO serie 9000:2000 

El propósito de la tabla siguiente es comparar ·el" SCE. contra la 
norma ISO 9000:2000, de modo que se puedan observar los puntos en que 
coinciden. · 

De este modo se vera que tan bien cumple el siste~a de.Ja empresa 
con la exigencias de la norma internacional. 

Es importante recalcar que aunque en el papel se tenga un buen 
sistema de calidad que cumpla con ISO, esto no implica que la empresa lo 
maneje de una manera adecuada. 
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• La empresa hace referencia la guia de su sistema de calidad. debido a que el SCE no esta basado en ISO 
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ISO 9000:2000 

;7:5--Üperaciones de 
j producción y de 
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'' Este punto no aplica para la El\IM. ~·a que el hace diseno~ desarrollo se hace a nivel corporativo 
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SIETE RESPONSABILIDADES SIETE ESTRATEGIAS 
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Tabla \!. 1 Tabla de correspondencias entre el SCE y la norma ISO serie 9000:2000 

Corno se puede ver el sistema de Ja organización cumple de manera 
satisfactoria con ISO, aunque no haga referencia clara a este en muchos 
aspectos es bastante parecido. 

Para este análisis se uso el manual de calidad y procedimiento, así 
como la guia de calidad de Ja empresa, pero no se hizo un desglosamiento 
más profundo del SCE en la tabla V.l debido a que Ja empresa solicitó que 
no se publicaran algunos elementos, por la confidencialidad que pide el 
corporativo. 
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V.2.2 Ventajas del sistema de calidad de la empresa contra la norma 
ISO serie 9000:2000 

;... Hace más evidente la manera de alcanzar los objetivos de la 
empresa. 

;... Muestra una gran variedad de herramientas para el trabajo. 

;.. Se aplica en todas las plantas de la empresa, dejando de manera 
uniforme su implantación. 

;... Esta hecho con base en las necesidades de la organización, lo que 
permite que se haga sólo lo que se necesita. 

;... Hace mucho énfasis en las mediciones de los resultados, 
permitiendo ver que tanto esta funcionando el sistema para alcanzar 
más y mejores márgenes. 

;... La mejora continua es un deber constante, no sólo un requisito, se 
maneja como una razón de ser de la empresa. 

;... Es un sistema que ha evolucionado y madurado con la empresa. 

;... Tiene plazos y pasos muy específicos para alcanzar los objetivos. 

V.2.3 Desventajas del sistema de calidad de la empresa contra la norma 
ISO serie 9000:2000 
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;... Al ser un sistema que no se basa en ISO y ser exclusivo de esta 
empresa, la rnayoria de sus clientes los auditan en más de una 
ocasión al año. 

;... Se necesita una mayor inversión de tiempo en las auditorías 
externas que les hacen. 

;... Se depende mucho del corporativo, dejando poca participación a la 
planta en la evolución y manejo del mismo. 

;... El SCE mezcla demasiado el área de procesos y calidad, por esta 
razón su manual de calidad parece más un manual de procesos, por 
lo que se dificulta llevar una auditoria de acuerdo a los lineamientos 
de ISO 
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;... No permite en gran medida la participación de las plantas de otros 
paises, debido a que las modificaciones las hace el corporativo. 

V.3 Comentario 

Con la información reunida hasta este momento es posible contar con 
los elementos suficientes para poder iniciar el proceso de auditoria 
según lo establecido por la norma 1901. A· partir de este momento se 
iniciará la parte práctica que resulta ser la principal aportación de éste 
trabajo. 

Por otra parte la parte práctica es el medio idóneo para el alcance de 
los objetivos iniciales planteados al inicio de este proyecto. 
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CAPÍTULO 

6 
Auditoría 

VI.1 Aspectos generales de la auditoria. 

Con este capitulo se pretende presentar Ja metodología, tipo y 
características de Ja auditoria, definidas para este caso práctico. Además 
se pretende presentar algunas evidencias y pruebas obtenidas con la 
realización de la misma. 

Cabe mencionar que algunos elementos no se mencionan dentro del 
trabajo por la confidencialidad pedida por Ja empresa. Sin embargo, en el 
reporte fina! presentHd0 ~ !H EMM fuer0n hei:'ho<: d,.! r:-onodmiento de los 
directivos para su consideración. 

VI.1.1 Normas utilizadas para realizar la auditoría. 

Las normas utilizadas para el desarrollo de esta auditoria fueron: 
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;.. ISO 9000:2000. Sistemas de gestión de la calidad - fundamentos y 
vocabulario. 

,. ISO 9001:2000. Sistemas de gestión de la calidad - requisitos. 

;.. ISO 10011 .. Guías para auditar sistemas de calidad. 

:;.. ISO 19011 :2002. Directrices para la auditoría de los sistemas de 
gestión de la calidad y ambiental 
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VI. l .2 Auditoría a aplicar 

La auditoria que se aplico es a una linea de producción. Es una auditoría 
interna, también llamada de 1 ª. parte, ejecutándose dentro de la misma 
organización y bajo el control directo de ésta, con sus propios recursos. El 
personal externo que aplicó esta auditoría fue autorizado por la empresa y 
tenia conocimiento de los procesos y áreas donde se trabajó. 

VI .1.3 Objetivos de la auditoria 

Los objetivos de esta auditoria fijados por la dirección durante Ja reunión 
previa fueron: 

a) Comparar el sistema de calidad de la empresa (guia del SCE) con las 
normas ISO 9000:2000. 

b) Determinar la conformidad o no conformidad de Jos ·elementos del 
SCE implantados en la linea de pintura como el inicio de un proceso 
de certificación ISO 9000. 

c) Dar al auditado las oportunidades de mejorar su sistema de calidad 
para obtener una certificación ISO 9000. 

d) Determinar la efectividad del sistema de calidad implantado para 
cumplir con los objetivos de calidad especificados por la norma. 

VI.2 Responsabilidades y funciones. 

Estas dependieron de la parte que este involucrada en Ja auditoría 

;... El cliente. 
;... El auditado. 
;... Los auditores. 

Estas responsabilidades se determinaron de acuerdo a lo establecido 
por Ja norma ISO 19011. 

VI.2.1 El cliente. 

En esta auditoria el cliente fue la EMM, que deseaba saber si el SCE en la 
línea de envase de pintura podría alcanzar Ja certificación ISO. 

Las responsabilidades del cliente fueron: 

a) Determinar el objetivo de Ja auditoria e iniciar el proceso. 
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b) Determinar quién conformaría al equipo auditor. 

c) Determinar el alcance general de la auditoría. 

d) Determinar qué norma o documento será la referencia para conducir 
la auditoria. 

e) Recibir el informe de la auditoria. 

f) Determinar las acciones de seguimiento que se tomarán a partir de 
esta auditoria. 

VI.2.2 El auditado. 

El organismo a ser auditado es la empresa de envases metálicos, en su 
linea de envase de pintura. 

Las responsabilidades del auditado fueron: 

a) Informar a los empleados involucrados sobre los objetivos, el alcance 
y la norma de referencia de la auditoria. 

b) Asignar a los miembros de la organizac1on responsables de 
acompañar a los miembros del equipo auditor. 

c) Proveer todos los recursos necesarios para el equipo auditor, a· fin de 
asegurar un proceso de auditoria efectivo y eficiente; 

'' 

d) Permitir el acceso a las instalaciones y al material de ~evidencia, 
cuando sea solicitado por los auditores. 

e) Cooperar con los auditores para permitir que se alcancen Iils ~bj6tivo~ de 
la auditoria. 

f) Determinar e iniciar las acciones correctivas con base en el Informe 
de auditoria. 

VI.2.3. Los auditores. 
.. . -

Los auditores durante esta auditoria fueron ,Raúl Alejandro Bustamante 
Terán y Armando Garrido Galindo (auditorJider) quienes fungieron como 
responsables de la misma. 

El equipo auditor se complementó por un auditor en entrenamiento 
de la empresa. 
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Para que los alumnos que realizaron esta tesis pudieran participar 
como auditores internos, fue necesario que la organización autorizará 
mediante una carta, la inclusión de estos en la auditoria. 

Las responsabilidades del auditor líder comprendieron: 

a) Ayudar en la selección de los demás miembros del equipo auditor. 

b) Preparar el Plan de auditoria. 

e) Presentar el Informe de auditoria. 

d) Representar al grupo auditor. 

Las actividades del auditor líder fueron: 

a) Definir los requisitos de ejecución de la auditoria {calificación de 
auditores, confidencialidad, imparcialidad e independencia de los 
aüditores). 

b) Cumplir con los requisitos de la auditoria y de otrás ·.directrices 
aplicables. 

c) Revisar la documentación sobre el sistema de calidad paradeterÍninar su 
adecuación. 

d) Planear la auditoria, preparar los documentos de tr~bajo e instruir 
al equipo auditor. 

.· '. ' 

e) Informar las no conformidades críticas inmediatamente al auditado. 

1) Informar cualquier obstáculo importante encontrado al efectuar la 
auditoria. 

g) Informar claramente los resultados de la auditoria en forma concluvente 
y sin demora. -

Las responsabilidades de los auditores comprendieron: 

a) Cumplir con los requisitos aplicables a la auditoria (objetividad, 
ética, eficiencia). 

b) Comunicar y aclarar los requisitos de la auditoria. 
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c) Planear y ejecutar las responsabilidades designadas en forma 
efectiva y eficiente. 

d) Documentar las observaciones y las no - conformidades. 

e) Informar los resultados de la auditoria. 

f) Mantener y salvaguardar los documentos de la auditoria. 

g) Cooperar y apoyar al auditor líder. 

Las actividades de Jos auditores: 

a) Mantenerse dentro del alcance de Ja auditoria. 

b) Actuar con objetividad. 

c) Recoger y analizar evidencias suficientes y relevantes, que permitan 
obtener conclusiones respecto al sistema de calidad. 

d) Permanecer alerta a las indicaciones de evidencia que puedan influir 
en los resultados de la auditoria y que puedan requerir un examen 
más amplio. 

e) Tener capacidad para hacer y responder preguntas, tales como: 

;;.. ¿Se conocen, se entienden, se utilizan y están disponibles para el 
personal auditado, los procedimientos y demás información que 
apoye los elementos requeridos del sistema de calidad?. 

;;.. ¿Son adecuados todos los documentos utilizados para describir al 
sistema de calidad y alcanzar los objetivos planteados?. 

f) Actuar siempre en forma ética. 

VI.3 Etapas de la auditoria. 

La auditoria se dividió en tres etapas secuenciales: 
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;... Planeación. 
' Ejecución. 
;... Informe. 
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VI.3.1 Planeación. 

Esta etapa se inicio en el momento en que se tomo la decisión de llevar a 
cabo una auditoría, teniendo las actividades siguientes: 

;;.. Determinación del objetivo de la auditoría. 
,_ Alcance de la auditoría. 
;;.. Selección del equipo auditor. 
,. Identificación, obtención y análisis de la documentación del 

sistema de calidad. 
;;.. Elaboración del Plan y Programa de la auditoría. 
;.... Elaboración de la documentación para llevar a cabo la auditoría. 

VI.3.1.1. Determinación del objetivo de la auditoría. 

Para poder determinar el objetivo de la auditoría se llevo a cabo la 
reunión previa marcada por la norma, teniendo como asistentes los 
mencionados en la figura Vl.1 

BOMBRl!: PUESTO 
1 

Figura VI. J. Lista de asistencia a reunión previa 

' Los nombre y finnas de los responsables de Jos puestos, no aparecerán en Jos fonnatos debido a Ja 
confidencialidad pedida por la empresa. 
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Es responsabilidad del cliente determinar el objetivo .de la auditoria. Para 
está el objetivo principal fue: 

"Determinar la conformidad o no conformidad de los elementos del 
sistema de calidad en la línea de pintura como el inicio de un 
proceso de certificación ISO 9000." 

VI.3.1.2. Alcance de la auditoria. 

Esta es una responsabilidad también del cliente, el cual estableció qué el 
departamento de fabricación de envase de pintura seria auditado bajo la 
norma ISO 9000:2000 

El número de días fue cinco, del 3 al 7 de junio, con un horario de 
15 a 19 hrs., necesario para llevar a cabo la auditoria. 

VI.3.1.3. Selección del grupo auditor. 

Dentro de las responsabilidades del auditor líder, está ayudar en la 
selección de los demás miembros del grupo auditor. En este caso al ser un 
trabajo para titulación se contaba con dos integrantes a los cuales la 
compañia ofreció la ayuda de un tercero para completar el equipo. 

VI.3.1.4. Identificación, obtención y análisis de la documentación 
del sistema de calidad. 

En este paso se identificaron las fuentes de información relevantes que 
serian tomadas en consideración para obtener una visión balanceada de la 
operación de la empresa. Es decir, las diversas áreas con sus manuales y 
documentos para operación. 

•:• Conocimiento sobre el proceso por auditar. 

Para poder realizar la auditoria fue necesario conocer los elementos de la 
empresa, tales como procedimientos, métodos gerenciales, características 
económicas, distribución fisica, los procesos industriales, el entorno 
ambiental, el flujo de información, la toma de decisiones. 

Este conocimiento sirve para conocer las relaciones de las diversas 
áreas, donde esta presente el sistema de calidad de la empresa, siendo una 
base para planear Ja auditoria. 

Aquí se hizo una revisión al manual de calidad de la empresa y a los 
documentos que señala la norma que se deben de tener, llamada auditoria 
de escritorio, la cual sirve para dos propósitos: 
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,_ Verificar en el papel si el encadenamiento del manual, los 
procedimientos y las instrucciones de trabajo son adecuados, es 
decir, si son congruentes con los requisitos de la norma ISO 
9000:2000 y Ja Política de Calidad. 

,_ Obtener una mejor comprensión de las actividades para llevar a 
cabo una auditoria más eficaz y eficiente. 

Los acuerdos mencionados anteriormente se concentraron en el siguiente 
formato elaborado para ese fin. 

AUDITORÍA INTERNA 
ACUERDOS DE LA REUNIÓ PREVIA DE 

AUDITORÍA 
ACTIVIDAD 

l) Estableci.m.1ento 
dt" los objetivos de 
Ja auditoria 

2) Establecimiento 
del alcance de la 
auditoria 

3) Selección del 
equipo de 
auditores 

4) Establecer los 
mi'todos d<' 
trabaJO de la 
ouditonn 
SJ Establrc-er Jos 
canales dt' 
comunicaC'lón 
oficialt's durantt' 
Ja auditoria 
6) Confumar la 
disponibilidad dt' 
recursos 

7) Establt"cer la 
fecha para 
eft"ctuar la 
auditoria. 

ACUERDO 
a) Comparar el s1stema de ca.1.Jdad de la empresa 
(guía del SCEJ con las normas ISO 9000:2000. 
b) Dett'rminar la conformidad o no confonnidad 
de los elementos d("l SCE unplantados en la linea 
de pintura corno el uueto de un proceso de" 
certificación ISO 9000. 
e) Dar al audnndo las oportunidades dc- mejorar 
su sistema dt' calidad para obtener una 
certlficación ISO 9000. 
d) Determinar la efecti\ridad del sistema de 
calidad unplantado para cumphr con los objetivos 
df' calldad <-SO<>c1fi.C'ados nor la normH. 

En la parte de comparanán del sistema contra la 
norma el alcanct" sera de la documentación del SCE. 
Para obtener el mvel d<' implantación el alcance se 
limitara a la linea de bote d<' pmturn. __ 
Los RUdJtort"s durantt" t"stn auditona St"rñn RaUI 
Alejandro Bustamantt' Terim y Annando Gnnido 
Gahndo (auditor hdit•r) qu1ent's fung¡nin como 
rt'sponsables de la m1smu. El equipo auditor se 
complementara por un audnor en t"ntrenam1ento dt' 
la t'rnon·s.a. 
Re\.,s1ón documental del SCE. t'ntrt'V1stas al personal 
de la EMM, rr,ns1on dr documentos y re-gistros 
rmplrados en el proct"so, asi como mspección en las 
ó.rt'as dt' truba o 
1..11 romun1car1on S('rá en fonna oral v directa con los 
encargado~ dr las dl\'t"rsas Ureas .. para fmalmentt' 
prt"sentar un reporte por escnto de los hallazgos y 
ronclus10nt's producto dt' la auditoría. 

La EMM S<" compromf'te a facilitar todos Jos registro, 
manuales y documentos asi romo cualquier otra 
información que se juzgur necesana , contando para 
rilo con la disoosición del ol!'rsonal involucrado. 
Los días serán del 3 al 7 de jumo, con un horario de 
15 a 19 hrs. 

Firma del rt'sponsable del sistema de calidad de la organización ----· 

Figura VI.2 Acuerdos de la reunión previa 
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•:• Evaluación de la documentación. 

La documentación que se necesitó para llevar a cabo la auditoría fue: 

;;.. La documentación del sistema de calidad, tal como el manual de 
calidad, procedimientos, instructivos, planes de calidad, las 
especificaciones propias de cada producto fijadas por el corporativo, 
requisitos contractuales referenciados, y los procedimientos de 
auditoria. 

;. Registros de evaluaciones previas y otros documentos relativos a los 
mismos. 

;¡.. Las normas de referencia para la adecuación del manual de calidad 
y los procedimientos para satisfacer los requisitos del sistema. 

VI.3.1.5. Elaboración del plan y programa de auditoria. 

El responsable de elaborar el Plan de auditoria fue ef auditor líder, dicho 
plan fue aprobado por el cliente y comunicado a los auditores y al 
auditado. 

;;.. Objetivos del Plan. 

Hacer uso eficaz de los recursos para obtener una v1s1on suficiente del 
sistema auditado y poder emitir un juicio exacto de su adecuación para 
lograr el objetivo planeado. 

El plan de auditoria se presenta en el ANEXO Al de este trabajo y 
contiene: 
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a) El objetivo y el alcance de la auditoria. 
b) La identificación de los miembros del equipo auditor. 
c) La identificación de los documentos de referencia. 
d) La fecha y el lugar de realización de la auditoria. 
e) La identificación de las unidades organizacionales a ser auditadas. 
f) La fecha estimada y la duración de cada actividad principal de la 

auditoria. 
g) La programación de las reuniones a realizarse con el personal 

auditado (reunión de apertura y de clausura de la auditoria). 
h) Los requisitos de confidencialidad. 
i) La distribución del informe de auditorias y la fecha esperada de 

emisión. 
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El plan de actividades realizadas en la EMM se muestra en la figura 
VI.3. 

AUDITORÍA INTERNA 

PLAN DE ACTIVIDADES 
ACTIVIDAD DlA 

Reunión nreviA 2R dr mavo del 2002 
Elaboración de formatos 29 df" mavo aJ l de ;umo del 2002 
Reunión de aocrtura 3 de iun10 del 2002 
Re\.,s1ón de documf"ntación 3 v 4 d~ iumo del 2002 
Auditoria a linea de ninturn 5 v ó de 1un10 del 2002 
Reunión dt:> cierre 7 de 1unio del 2002 
Entreoa de halla,._rros v resultados 20 de iun10 del 2002 

Firma drl responsabl<> del sistema de calidad de la organización ___ _ 

Figura VJ.3 Plan de actividades 

Es importante señalar que: 

;... Toda objeción a cualquiera de las medidas del pan de auditoria, se 
comunicaron al auditor líder y estas se resolvieron entre el auditor líder y 
el auditado, antes de iniciar la auditoria. 

;... El Plan de auditoria fue entregado al auditado con siete días de 
anticipación para que este hiciera sus observaciones. 

;.... El Plan de auditoría fue estructurado en forma lógica con 
instrucciones suficientes para asegurar que los componentes del 
equipo auditor entiendan claramente lo que se esperaba de ellos. 

;... El Plan de auditoria esta firmado por el auditor líder. 

;.. El auditor líder, previo a la auditoría organizo reuniones con el 
equipo auditor para: 
a) Analizar el objetivo y alcance de la auditoría. 
b) Analizar la documentación del sistema. 
e) Analizar el procedimiento de auditoría de la organización 

auditada. 
d) Preparar el plan y asignar tareas. 
e) Distribución de formatos y documentos necesarios para llevar a cabo 

la auditoría. 
f) Fijar las reglas de la auditoría. 
g) Aclarar dudas. 
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La asignación de áreas y actividades específicas a cubrir por los 
integrantes del grupo se hizo con base en los departamentos de la 
organización. 

VI.3.1.6. Elaboración de la Documentación para llevar a cabo la auditoria. 

Los documentos de apoyo requeridos para la auditoría se ~n~u6nt~~ en el 
ANEXO de este trabajo y son los siguientes: , 

a) Listas de verificación para evaluar elementos del sistema de 
calidad. 

b) Formas para el informe de no conformidad y acción:'coi+ectiva:. 
e) Formas para el Informe de auditoria. ' ' 
d) Listas de asistencia a las reuniones. 

Los documentos de trabajo fueron diseñados . 'cie'. m~~o ,' que no 
restringieran actividades de auditoría adicionales , o investigaciones 
necesarias como resultado de la información recopilada ''durante la 
auditoría. 

:;.. Listas de verificación. 

Los beneficios de las listas de verificación fueron: 

o Funcionar como una herramienta de trabajo y memoria para el auditor, 
permitiéndole cubrir el alcance y objetivo, manteniendo la continuidad, 
el ritmo y orden de trabajo. Además permitió organizar de una manera 
más fácil las desviaciones y asegurar la completa cobertura de la 
auditoría. 

o Facilitar la distribución de tareas para cada integrante del grupo 
auditor. 

o Ser una evidencia objetiva de la realización de la auditoria, siendo un 
historial de lo que se evaluó y de los comentarios que se hicieron y que 
no están en el informe de la auditoria. 

o Proporcionar consistencia, profundidad, reconstrucción y continuidad a 
las auditorías. 

;.. Elaboración de las Listas de Verificación. 

La elaboración de las preguntas que componen la lista de verificación, se 
hizo utilizando los criterios de la norma ISO 9000:2000, desglosando cada 
punto de la misma. 
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A continuación se presenta un ejemplo de cómo se elaboró la lista de 
verificación basándose en la norma ISO 9001 :2000. 

Punto de la norma: 

4.1 Requisitos generales 
La organización debe establecer, documentar, implementar, mantener 
y mejorar continuamente la eficacia de un sistema de gestión de la 
calidad de acuerdo con los requisitos de esta Norma Intemacional.1 

Preguntas derivadas: 

4.1.a Muestre y explique cómo estableció la organización su sistema 
de gestión de calidad. 

4.1.b Muestre y explique cómo documentó la organización su 
sistema de gestión de calidad. 

4.1.c Muestre y explique cómo implementó la organización su 
sistema de gestión de calidad. 

4.1.d Muestre y explique cómo mantiene la organización su sistema 
de gestión de calidad. 

4.1.e Muestre y explique cómo se aplica la mejora continua en el 
sistema de gestión de calidad de la organización. 

Estas preguntas se trasladaron a la lista de verificación para 
posteriormente ser aplicadas. La lista de preguntas elaborada tiene el 
formato siguiente: 

LISTA DE VERIFICACION 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: 

ÁREA AUDITADA: 

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
01-:SCRJPC:IO.,_; St" md1cun los requ1snos bas1cos que la orgruuzactón debe satisfacer en el desarrollo e tmplantac1ón del Slstema 
dr J!f'Sllón df" C'altdad. 

CUMPLIMIENTO EVJDENCIAS 
PREGUNTAS NO D A M N/ OBJETIVAS 

A 
4 .1 REQUISMUS OENERALE:S 
4. l .H Mu<"stn· y C"Xpl1que romo estaülrr1ó la 
orgam..z.ac1on su s1slrmu de gestión de X X X 
calidad 
4 l .lJ Mu("Slft' :v t>xpllque como documentó 
h1 organ1zac1on su SIStf'nlé'l dt· gesuon dt• X X X 
cttlidad 
4 l.c Muestre y t>xpllqut> como unplemt•ntó 
IH org¡u11.zac1on su SIStf'ma de gestión de X X X 
cnlldnd 

1 Norma ISO 9001 :2000.lnciso 4.1 
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4.1.d Muestrt- y explique cómo manUt'nt' la 
organización su sistema de 
calidad 

grstión de X X X 

4.1.t" Mucstrr y <>xpl.Jque cómo Sf' aplica la 
mt"jora conunua en rl sistt•ma dr grstión df' 
calidA.d dr la or~an1zac1ón 

X X X 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISIC >N 
NUM. DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. 

NO 
D 
A 

M 

NA 
X 

No se cumple. 
Documentado. 
Aplicado en la 
organización. 
Mantenido durante un 
periodo considerable. 
No aplica. 
Indica afirmación 

Figura VJ.4. Lista de verificación 

Capitulo VI 

1 FECHA: 
2002/MM/DD 

1 PAGINA: 
XX DE YY. 

La lista de verificación completa y llena, se muestra en el ANEXO A2. 
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;.. Formato diseñado para el informe de no conformidad y acciones 
correctivas y preventivas (ANEXO A3) Este formato fue entregado a 
la gerencia de calidad para que en una reunión posterior llenaran 
dicho formato de acuerdo a sus criterios, debido a que este punto no 
estaba comprendido dentro del alcance de este trabajo. 

HALLAZGO ACCIÓftA RAZÓft MÉTODO FECHA RllSPOft9ABLI! LUGAR 
TOMAR 

Figura VJ.5 Plan de acciones correctivas y preventivas 
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:;... Informe de auditoria (lª. Hoja). La fortaleza del sistema la llena el 
involucrado del hallazgo o el responsable del área donde se encontró 
dicho hallazgo. El reporte completo de Ja auditoria se muestra en el 
ANEXO A4. 

AUDITORÍA INTERNA 
REPORTE DE AUDITORÍA 

Auditoria No. ------------ Página __ de __ 

Área Auditada------------ Fecha: __ de ------ de 2002 

Equipo Auditor 

Nombre: Bustamante Terán Alejandro Firma: 

Nombre: Garrido Galindo Armando Firma: 

HALLAZGO RECOMENDACIONES 

No. 001 

Detalle: Los requisitos Solicitar al coroorativo 
legales utilizados por el Jos requisitos legales 
corporativo para definir empleados para definir 
las características de Ja características de los 
Jos productos no están productos. 
difundidos dentro de la 
pian ta. 
No. 002 
Detalle: El glosario de 
termines v definiciones 
de Ja empresa no es del 
conocimiento de todo el 
Personal. 

No. 003 

El área de recursos 
humanos implante plá
ticas para que todo el 
personal tenga conoci
miento del glosario de 
terminas y definiciones. 

Detalle: No se cuenta Crear un documento 
con un documento que que sirva para deter
sirva para determinar minar los metodos ade
los métodos adecuados cuados para asegurar la 
para asegurar una operación eficaz de los 
operación eficaz de los procesos. 
nrocesos. 

Figura \11. 6 Reporte de auditoria 

FORTALEZAS DEL 
SISTEMA 
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Figura 4. Informe de auditoría (hojas subsecuentes). Este formato fue 
entregado a la gerencia de calidad para que de acuerdo a realización las 
recomendaciones se corrijan los hallazgos y se cierre por completo esa 
parte de la auditoría. Esta formato a pesar de haber sido diseñado por Jos 
que sustentan este trabajo, el llenado es responsabilidad única de Ja EMM, 
ya que el alcance de Ja auditoría no cubre este aspecto. 

HALLAZGO DESCRIPCIÓN ABIERTA CERRADA 

Figura VI. 7 Reporte de auditoria 

VI.3.2 Ejecución. 

El desarrollo de Ja auditoría fue el trabajo de campo y abW-có desde Ja 
llegada a las instalaciones de Ja empresa hasta el término de la reunión de 
cierre y comprendió las siguientes actividades: 

;.... Reunión de apertura. 
;.... Auditoría. 
;.... Preparación del informe de no conformidades. 
;;. Presentación de hallazgos. 

VI:3.2.1. Reunión de Apertura. 

En esta reunión estuvieron presentes el equipo auditor, y por parte de Ja 
empresa las mismas personas de la figura VI.1. 

En esta reunión se confirmaron los acuerdos hechos en Ja reumon 
previa, además se dio la aprobación para el inicio de Ja auditoría. Además 
se levantó una minuta, similar a Ja de la reunión previa, con Jos nombres y 
firmas de Jos asistentes. 

100 



Auditoria aplicada a la empresa - - - ,_ Capitulo VI -

VI.3.2.2. Desarrollo de la auditoria. 

Ésta se realizó como una labor profesional que consistió en la recopilación 
y análisis de evidencias que fueran relevantes y suficientes, - que 
permitieran hacer conclusiones. · · 

Es importante recalcar la necesidad de rnant'erierse dentro del 
alcance y objetivo de la auditoria y recordar que·ésta es un muestreo, en 
este caso bastante amplio, que abarco gran parte de la linea a auditar. 

Las preguntas previamente elaboradas sirvieron de guía y 
recordatorio durante el proceso de la auditoria, aunque se presentaron 
algunas preguntas improvisadas. 

Durante la auditoria se debe hizo un análisis de la documentación 
que mostraba la forma en que el organismo comunica los requisitos de 
calidad al personal que ejecuta las operaciones productivas. 

Este análisis permitió comprobar si las operaciones productivas se 
realizaban de acuerdo con los pasos indicados en los procedimiento, y si 
sus registros eran conservados adecuadamente. 

La principal herramienta fue la pregunta y se tuvo especial cuidado 
en no hacer preguntas que sugirieran la respuesta o que pudieran ser 
contestadas con un simple sí o un no. 

Se evitó poner las palabras de respuesta en la boca de la persona 
que se entrevistaba. 

Al preguntar se tomo en cuenta ciertos aspectos corno: 

,_ Hacer sólo una pregunta a la vez. 
,_ No tener miedo de hacer preguntas sencillas. 
,_ Preguntar a la persona que hace el trabajo. 
;.. No discutir. 
;.. Disculparse por interrumpir el trabajo. 
)..- Apuntar los datos obtenidos, no confie en la memoria. 
;.. Dar las gracias a la persona por la respuesta y despedirse. 
;.. Tomar nota si le prometen información para recordar pedirla. 

Las preguntas que se hacian tenían por objeto conocer lo que no está 
escrito en los procedimientos y acerca del nivel de comprensión que tiene el 
personal responsable. 
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La concentración de preguntas y respuestas se encuentra. en la lista 
de verificación, mostrada en el ANEXO A2. 

Las entrevistas no se limitaron a gerentes, jefes y a direct'ores; se 
procuro incluir a personal de todos los niveles, a los responsables. y a los 
que ejecutan. 

En las entrevistas se cuidaron ciertos aspectos como: 

;.... Iniciar la entrevista en forma general y cambiar hacia,~re~tas más 
especificas. . . ·.·: •. '.'-'. . 

;... Hablar lo menos posible y prestar total atención' al entrevistado. 
;... Asegurarse de entrevistar a la persona correcta. 
;.. Tomar notas claras y concisas. 
;.... Ser paciente y objetivo. 

La información obtenida en entrevistas fue probada y cruzada con la 
de otras fuentes de información como: documentos, observación fisica, 
mediciones y registros. 

Para mejorar el desenvolvimiento en la auditoria se trato de adoptar 
un acercamiento abierto que permitiera al auditado apreciar: 

a) Que el auditor es también humano. 
b) Que tiene un trabajo que cumplir. 
c) Que los resultados de tal auditoría son para beneficio de la empresa 

y no para criticar a un individuo. 

Se trato de evitar el desarrollar un aire de tensión conforme la 
auditoría progresaba, manteniendo al auditado informado acerca del 
avance de la auditoria. Este acercamiento busco que la sesión final no se 
convierta en una confrontación. 

;... Reuniones de Auditores. 

Durante el desarrollo de la auditoria se mantuvieron reuniones 
regulares con el equipo para comunicarse, acordar y ajustar. 

Vl.3.2.3. Preparación del informe de no conformidades. 

Después de auditar todas las actividades, y antes de la reunión de cierre 
de la auditoria, el equipo auditor se tomo un tiempo para pensar, discutir 
y preparar el informe de no conformidades a los auditados, que se les 
entregó en la reunión de cierre, además esta reunión estuvo limitada a la 
disposición de tiempo de la empresa. 
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El informe presentado contaba con la firma de los auditores externos 
y presentaba las no conformidades ya revisadas, de manera objetiva, de tal 
forma que solamente estuvieran presentes aquellas que mostraran 
evidencia del suceso. 

El informe de no conformidades se hizo de manera concisa con 
aquellos hechos relativos a la actividades presenciadas durante la 
auditoría. 

Vl.3.2.4. Reunión de cierre. 

;.. Preparación de la Reunión. 

El auditor lider condujo la reumon de cierre, en la cual la 
participación de los demás auditores estuvo condicionada a que el líder le 
cediera la palabra. 

Se busco que los puntos dificiles o desagradables a tratar, fueran 
presentados con tacto, eligiendo cuidadosamente las palabras. 

Los componentes del equipo buscaron conservar en todo momento el 
dominio de sus impulsos, dando una apariencia de tranquilidad y 
serenidad en la reunión. 

Antes de la reunión de cierre con todo el personal, el equipo auditor 
ser reunió con la alta dirección del auditado y con el responsable del 
sistema de calidad, con el propósito de presentar las no conformidades de 
forma tal que se asegurará que estas habían sido entendidas y aceptadas: 
con el objetivo de presentar a firma del Director el informe de no 
conformidades. 

Al igual que en la reunión previa y de apertura se utilizó un formato 
similar para tomar la asistencia (ANEXO AS). 

;... Desarrollo de la Reunión. 

a) En la introducción se hiz.o lo siguiente: 

' Se dio el agradecimiento a todos los participantes por su 
colaboración, haciendo referencia a algunas personas en 
particular. 

;.. Se hizo hincapié a Jos asistentes en que la auditoría es un 
muestreo, por consiguiente, puede haber no conformidades que 
no fueron detectadas. 
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;;... Se pidió a la audiencia que sus preguntas fueran planteadas 
después de la presentación del informe. 

b) Después se presentaron las no conformidades, el resumen general, las 
conclusiones y recomendaciones. 

;.. Se solicito a la empresa, el plan de acciones correctivas para cada 
una de las no conformidades y su fecha de conclusión. 

;.. Se informo a la organización. auditada, cuándo recibiría el informe 
final de la auditoría, y se solicito el acuse de recibo del informe, en el 
cual debe incluirse la fecha estimada de la acción correctiva. 

c) Se dio entrada a las preguntas de la empresa. 

d) Durante la reunión se levantó una minuta con los nombres y firmas de 
los asistentes. 

VI.3.3. Informe final de la auditoria. 

Esta tercera etapa de la auditoría, tuvo como propósito, la elaboración y 
emisión formal del informe final (ANEXO A7) de la_ auditoría realizada y 
está compuesta por las siguientes actividades: 

;.. Contenido del informe. 
;.. Distribución. 
;.. Terminación de la auditoría. 

VI.3.3.1. Contenido del informe. 

Es responsabilidad de los auditores que el informe sea un documento 
completo y exacto. 

El informe que se entrego contenía: 

a) Objetivo y alcance de la auditoría. 
b) Detalles del Plan de auditoría; identificación del equipo auditor y de 

los representantes del auditado, identificación de la organización 
auditada y fecha de auditoria. 

c) Identificación de los documentos de referencia (normas de 
referencia, manual de calidad). 

d) Los resultados de la auditoria; las no conformidades, la apreciación 
del equipo auditor sobre la extensión del cumplimiento del auditado 
con los documentos de referencia. 

e) La capacidad del sistema para lograr el objetivo. 
f) La lista de distribución del Informe de auditoría. 

104 



Auditoria aplicada a la empresa Capitulo VI 

VJ.3.3.2. Distribución del informe. 

El informe se entrego al cliente por el auditor líder, el cual hizo llegar las 
copias necesarias a los involucrados dentro de la organización, para poder 
realizar las actividades que se derivaron de este trabajo. 

VI.3.3.3. Terminación de la auditoria. 

La auditoria se terminó con la presentación del informe final al cliente. 

VI.4. Evaluación de la auditoría 

La calificación final de esta auditoria interna al SCE (proceso de botes de 
pintura), fue de 86.195. 

Esta calificación se obtuvo de la siguiente manera: 

• Cada uno de los ocho puntos de la norma contaba con el mismos 
peso., teniendo cada punto su propia calificación. 

• Cada pregunta contaba con tres puntos a cubrir (documentado, 
aplicado y mantenido), por Jo que si una pregunta contaba con los 
tres puntos obtenía 1, dos 0.67 y uno 0.33. 

• Una vez evaluada cada una de las preguntas, se sacó una relación 
entre puntos posibles y puntos obtenidos para cada punto de la 
norma. 

• Si una pregunta por el tipo de empresa, producto y funcionamiento 
no era aplicable, esta pregunta se eliminaba y no se consideraba 
para el conteo final. 

Ejemplo: 

6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
Di..so~JPCIO°'. En rstt• n·qws110. S<' espcnfican los lmeamientos adecuados para que la organización sea capaz de garantizar 
una Hdrcuada adm1n1strHr10n dr los rrn1rsos out" d1snonf'. 

PREGUNTAS 

6.1 SUMINISTRO DE RECURSOS 

t> 1 .a Murstrr ·' rxphqut• como drtrnnma y 
propornonn la organ1.zanon lo~ rccurso5 
tH•rrsanos para unplcmrntar rl s1stt'mA dC' 
i?t'!'>t1on d(' la c-ahdad 
ti 1 h Mut•strr ,. exphqut· romo drtrrnuna .'' 
propornona )H organtzanon los Tt'curso~ 

nt·n·~ano~ parn mantrn<"T rl s1strnH1 dr 
gt"stwn dl' la calidad 

6.2 RECURSOS HUMANOS 

CUMPLIMIENTO 

NO O A M NA 

X X X 

X X X 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 
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CUMPLIMIENTO 
PREGUNTAS 

NO D A M NA 
EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

6.1 SUMJPl.1STRO DE RECURSOS 

6.2.a MuesUl' y t"X-pllque cómo la 
OTRnnizuc1ón St" asegura que el personal 
d1rectnmrnte involucrado con la cabdad del 
producto rs competcntr con base en Ja 
rdun1non v fonnrinon 
6.2.b Muestrt· y explique c_·omo la 
organt7..anón sC' Asegura qu(" t"l prrsonul 
dirrrtnmentr mvolUC'rndo con la cahdnd del 
producto rs comprtrntt' con basr en las 
hahthdades v rxprncnc1as nnron1Hdns 
fL2.r Murstre y t•xpltqur la 
organl.7_.,1c1on drtt'rtntnu las con1p(•trnnas 
nt•cr!-.anas para t•l personal QUf' n•al1z.a 
tn1ha10~ nut· Hkrtnn la cahdHd drl nroducto 
b.2.d Muestrr y rxpl..IC1ut· romo la 
orgnmzanon r\alUa la cficncm de las 
arl-1onc~ tomadas para la formanon dt•I 
personal relunonado chrcct<unrntr con la 
rnhdud dt"l nroducto 
tJ.2 t- Mursut• \ t>xpl..Jqur cmno a~rgura la 
orgéUuz.anon qur su pC'rsonal es consnentt· 
rl<" la rrl<"vanna e 1mponancta ck ~us 
nrt1ndadr~ 

tJ.2.t murstn· ~· exphqur ron10 HSt'FtUra la 
orgmuzannn qur su prrsonal e~ consnf'nte 
dr rómo contnbu_ven nJ logro dr objct1vos 
dt' la rahdad 
fL2.g Mut·stn· y rx--phqur como rnant1enr la 
organizHnon Jo~ rf'g1stro~ apropiados para 
asrgurar la C'omrwt("nna drl nt•rsonal 

6.3 INPRAF-CiTRUCTURA 
h 3.a Murstn· t•xpl1qu<· como la 

conlorn11clad dt"'tt'rOllllil la 
u1tnwstrurturn nt'Ct"S<tna para lograr la 

ronfurn11dad los rrqutslto!-. del 
nodurtu 

ú 3.b Mut•stJ1· rxplH¡Ut· la 
confnnn1dad propornona la 

1n1nwstrurtura nt"c·t·~ana para JOgrar Ja 
conlonn1d;1d lo~ rt•qu1s1to~ dt'l 

nrodtJctn 
b 3.c MtH·strr ~- rxphque conw la 

confonn1dad n1anl1C"nr la 1nfracstn1<'tura 
nece!-.ana paré-J logt<:U la (·onlonn1dad eun 
Jo~ rrr u1s1to~ cfrl nroduC"lo 
6.4 AMBIENTE DE TRABA.JO 
o.-1.a Murstrr \ t•xphqtH' c·omo la 
organtzonon drtcrnuna las cond1nonrs del 
amh1t'Jllt' dr traba_10 m•n·~ana!-. para lograr 
lit conforr111dwi con lu~ rrqu1s11os del 
nroduno 
h 4.h Murstrr y rxphqur como ht 
orgamzanon ~t'sttuna lns cond1nonr~ dt'l 
an1bwn1e dr traba.10 nrcrsanas para lograr 
IH confonn1dad con los n·qu1s1to~ drl 
oroducto 
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Preguntas posibles: 14 
Preguntas efectuadas: 11 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X X 

Se contrata un despacho externo 

X 

Se contrata un despacho externo 
X 

Inspección de la Secretaria del Trabaj~, .< 
X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

Suma de puntos: 11 
Calificación: 100. 
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Auditoria aplicada a la empresa Capitulo VI 

De manera análoga se obtuvo la calificación para cada punto de la 
norma, para que con estas se pudiera obtener la calificación final del 
sistema. 

Las gráficas y puntuaciones de cada punto parecen en el ANEXO A7. 

VI.5. Seguimiento de las acciones correctivas. 

Una auditoria identifica v denota donde no está funcionando el sistema de 
calidad de acu'erdo a lo;, objetivos gerenciales o en relación con la norma 
de referencia, por lo que puede ser vista como medio de identificación del 
mal, pero no de la cura. 

Auditar por el hecho de producir un reporte realmente sirve de muy 
poco. Debe ser seguido de una acción correctiva efectiva. Cuando se lleva 
a cabo una auditoria Interna, el papel del auditor no es sólo identificar el 
problema, sino que también es ser parte de la solución. 

A partir de este trabajo S<" pueden hacer dichas acciones correctivas, 
dado qu<" éste termina al entregar el informe de la auditoria, pero se dejan 
los documentos, material y observaciones para continuar a futuro un 
programa d<" auditorias que logren si es que se desea una certificación ISO 
9000:2000. 

En la práctica, y en muchos casos es recomendable, que el auditor 
se involucre en el desarrollo de soluciones, lo cual se hace parcialmente 
debido a todo el tiempo que llevaría esto y a que el alcance de este trabajo 
era llegar hasta el informe final de la auditoria. 

VI.6. Comentario. 

La falta de experiencia del grupo auditor provoco algunos errores en la 
auditoria, como lo fue el hacer una lista de verificación demasiado larga, 
usar la entrevista en alguna ocasión para obtener información sin 
verificarla por observación u otros medios. 

Después del informe ejecutivo y la presentación de hallazgos se 
agradeció a la empresa el apoyo brindado y esta recalco el buen 
desempeño del equipo auditor. 

Este capitulo pone fin al trabajo práctico realizado del cual se 
emitirán las conclusiones y recomendaciones, tanto de la auditoria como 
del trabajo de tesis. 
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Conclusiones Capítulo VII 

CAPÍTULO 

7 
Conclusiones 

De la auditoria: 

Mediante la aplicación de Ja audit0ría interna de calidad a la empresa, se 
pudo determinar que Ja organización ha implantado de una manera muy 
adecuada su sistema de gestión de la calidad. Sin embargo, es notable que 
todavía no alcanza una madurez completa la cual le hubiera permitido 
obtener un mejor resultado en la evaluación. 

El sistema de calidad de la empresa proporciona los princ1p1os y 
bases necesarios para cu urir :sin uingúu prulJlerua una audiioria de 
calidad con la norma ISO 9000:2000. 

Se sugiere a la empresa crear un manual más acorde y referenciado 
a la norma ISO, esta es una de las recomendaciones generada a partir de 
los hallazgos de la auditoria; y aunque el manual actual tiene algunas 
diferencias con respecto a Ja norma ISO, no se puede considerar como 
deficiente ya que le permite a la organización contar con los elementos 
necesarios para alcanzar sus objetivos de calidad. 

Seria conveniente que la empresa empezara a involucrarse en le 
proceso de certificación con la norma ISO serie 9000:2000, debido a que 
este proceso no se contrapondría con su sistema actual de gestión de Ja 
calidad. Esto reduciría adicionalmente el número de auditorias externas y 
podría aumentar la confianza de los clientes hacia Ja empresa al estar 
respaldada con una certificación de calidad ISO. 
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Conclusiones Capitulo VII 

Por otra parte, existe un esfuerzo considerable de la organización por 
tener estandarizados todos sus procedimientos, sin embargo durante la 
evaluación se encontró que falta documentar algunos procedimientos que 
se llevan actualmente. Esto es importante señalarlo, ya que de acuerdo a 
la norma ISO, esto podría representar la no certificación. 

Se cree conveniente que en las auditorias internas realizadas a 
futuro, no audite gente de la misma área y que se involucre más a 
personal de diversas áreas, ya que no se puede ser juez y parte. 

Es importante que los gerentes de la planta tengan mayor 
participación en el desarrollo y evaluación del sistema de gestión de Ja 
calidad, debido a que esta labor es sólo competencia del corporativo. 

Un aspecto que no era objetivo de la auditoria, pero que sobresale de 
esta es que lo bien que pueden establecerse empresas extranjeras con sus 
sistemas y formas de trabajo, debido a la excelente capacidad para 
desarrollarse y laborar de los mexicanos dentro de las organizaciones. 

De acuerdo a los resultados presentados se cubrieron 
satisfactoriamente los objetivos planteados al inicio de este proyecto; ya 
que se puede concluir que el sistema de calidad de la empresa cubre los 
requisitos de la norma y el nivel de implantación permitiría, con algunos 
ajustes, acreditar la certificación en la linea de pintura. 

De las auditorias: 

La Dirección de toda organización debe estar consciente de la necesidad 
de la eficacia de las auditorias de calidad, por lo que deberá de hacer base 
una buena selección de auditores, además de implantar programas de 
entrenamiento formal adecuado. · 

El personal seleccionado para auditar cualquier sistema de calidad, 
debe tener la educación, experiencia y atributos particulares de acuerdo 
con los requerimientos mínimos de la normas. 

La metodología para la selección y calificación del personal auditor, 
debe estar establecida en el procedimiento respectivo. 

Puede decirse que el uso de la auditoria de calidad como 
herramienta clave en un sistema de gestión de calidad, permite a la 
dirección verificar el nivel de cumplimiento de las actividades generales y 
particulares del sistema, que le permitan alcanzar los objetivos 
establecidos en la política de calidad de una organización, así como 
evaluar Ja efectividad de dicho sistema. 
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Conclusiones Capitulo VII 

De los sistemas de calidad: 

Las auditorias representan la necesidad de saber si algo se está haciendo 
como lo indican o dictaminan ciertas normas o principios. Los diversos 
sistemas de calidad tienen muchos aspectos en común, lo más importante 
dentro de éstos es hacer las cosas bien, es decir que si el objetivo final es 
darle calidad al cliente y se cumple, con esto, no importa el sistema que se 
lleve, siempre y cuando se brinde al cliente dicha calidad. 

Un aspecto muy importante y que es substancial para elegir un 
sistema de calidad es el de los costos que este representa para la 
organización, ya que si finalmente ofrecen lo mismo dos sistemas, lo más 
lógico es elegir el más barato. 

Sin embargo, muchas organizaciones no toman en cuenta que 
aunque un sistema les ofrezca lo mismo que otro, resulta mejor elegir o 
diseñar un sistema más estandarizado, es decir, basado en normas 
internacionales, dado que lo que se busca es que se tengan los mismos 
parámetros de evaluación que las demás organizaciones, de modo que 
resulte más sencillo la comparación entre estás. Una analogia serias los 
sistemas de pesas y medidas donde la tendencia es usar uno sólo, lo que 
implica mayor facilidad al operar. 

Es posible decir que lo más importante es hacer las cosas bien 
dentro de cualquier sistema, lo cual puede resultar muy complicado 
debido a la gran variedad de sistemas y herramientas para trabajar, dentro 
de una organización. 

Por todo esto es vital el trabajo arduo, ya que sin un buen sistema 
las empresas no podrian alcanzar su objetivo primordial que es tener 
ganancias para prevalecer. La única manera de generar dichas ganancias 
es a través de los clientes y si mi sistema hace que lleguen dichos clientes 
y permanezcan, este será el correcto. Pero no hay que olvidar los valores de 
los que parte todo, porque no es posible trabajar atacando las propias 
bases y fundamentos. 

Como Ingenieros Industriales: 

Un auditor tiene la función de detectar lo que falta dentro de un sistema 
en comparación con una norma o referencia, con la obligación de no juzgar 
la causa de posibles deficiencias. De este modo su participación dentro de 
la auditoria es imparcial. Sin embargo, seria conveniente que éste ayudara 
a la empresa en el trabajo posterior dada su experiencia y conocimiento, 
sirviendo como guia y promotor en las soluciones que deben surgir de los 
involucrados en los hallazgos producto de la auditoria. 
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Las auditorias son un elemento importante de evaluación de las 
empresas. Es primordial tener en mente que aunque se obtengan buenos 
resultados en ellas, la empresa no necesariamente alcanzará la excelencia. 
La auditoria se debe tomar como un elemento de apoyo para saber el 
estado actual de la empresa y no como un reflejo exacto de la situación 
que está tiene. 

Por lo anterior, es necesario seguir desarrollando instrumentos que 
ayuden a saber en donde se encuentra la empresa, para poder determinar 
las acciones más adecuadas para alcanzar las metas y objetivos de ésta. 

Es fundamental que las plantas de las empresas extranjeras 
establecidas en el pais, como en la que se trabajó, propongan y generen 
cambios en beneficio de ellas. En la mayoria de los casos sus aportaciones 
son mínimas en comparación de lo cambios hechos por los corporativos, 
dejando la ingeniería de desarrollo en manos de éstos. Muchas de éstas 
terminan siendo implantadoras de lo que otros les mandan. Por ello es 
necesario demostrar la capacidad que se tiene, de otro modo terminaremos 
haciendo manufactura de poco valor agregado. 

Finalmente, en todas las etapas y procesos que se desarrollan 
dentro Lle una compañia, el trabajo constante y la participación organizada 
de todos sus miembros constituyen las bases sobre las cuales se podrá 
cimentar el éxito, por lo que hay que aplicar la filosofia de trabajar hoy, 
mañana y siempre. 
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AUDITORÍA INTERNA 

PLAN DE ACTIVIDADES 

Miembros del equipo auditor: 

Bustamante Terán Raúl Alejandro 
Garrido Galindo Armando 

Objetivo principal de la auditoría: 

Determinar la conformidad o no conformidad de los elementos del 
sistema de calidad en la línea de pintura como el inicio de un proceso de 
certificación ISO 9000 

Documentos de referencia: 

Manual de calidad. 
Manual de procedimientos estándar de operación. 
Manual de producción. 
Registros de calidad. 
Registros de acciones preventivas y correctivas. 
Registros de manejo de documentos. 

ACTIVIDAD DIA 
Reunión orevia 28 de mavo del 2002 
Elaboración de formatos 29 de mavo al 1 de iunio del 2002 
Reunión de aoertura 3 de iunio del 2002 
Revisión de documentación 3 v 4 de iunio del 2002 
Auditoria a linea de ointura 5 v 6 de iunio del 2002 
Reunión de cierre 7 de iunio del 2002 
Entrega de hallazgos v resultados 20 de iunio del 2002 

Firma del responsable del sistema de calidad de la organización -----
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERÁN RAúL ALEJANDRO . 
GARRIDO ÜALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION 
DESCfflPClóN: En este requisito, S<> ("Specúica st la Norma va a ser aplicada para demostrar la capacidnd de la organización 
para sum1mstrar de forma consistente productos que satlsfagan los requisitos o bien, si la Norma se aplica para aumentar la 
satisfacc1ón del cht"Otf' e tra\.•és de la aohcación eficaz del sist("ma de oesuón de calidad. 

CUMPLIMIENTO 
PREGUNTAS 

NO D A M 1NIA1 
EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

l.! GENERAUDADES 
I. l .a ¿La organlZAc1ón nt"ceSltH demostrar 
su capacidad para proporcionar productos 
quf' satisfagan los rrqws1tos dr sus 
ch("ntes? 
1.1.b ¿La or~anizac1ón necestt.A dt"mostrar 
su capttndad para proporc1onar productos 
que sallsf.agan los rrqu1s1tos 
reclRmr-ntano!-.? 
I. l .c ¿La organv .. ac1ón H.spira a aum("ntar la 
sausfacc1ón d("l chrntt:" a travfos dt• lo 
ephcaClon t'ficaz del SGC? 
l. l .d ¿La orgam.zac1ón aspira a aumrntar 
la sausfacc1on df"l cht>ntt' u travrs dt' 
nrocrso~ dt• mt' ora cont1nuu drl SGC? 
l l .e ¿La orgaruzac1on aspira a aumentar la 
sausfacc1ón del cltt"nte H trm:t-~ del 
ast'guranurnto dr Ja cuntonmdad con los 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

No se tiene conocimiento en planta de los 
X requisitos reglamentanos empleados por el 

corporativo. 

H'OUlSJIO~ de f-stt-~-' /J-
l. l .f ¿La organtzanon usp1ru a aunwntar la 
sausfacnon drl cllrntr H t.rH\'f'~ drl X 
ASt""guram1ento dt• la confonn1dnd 
reou1s11os reglarnt'ntano~? 

1 .2 APUCACION ):, 
~1=.2~.n~¿c=·o=mo=s~o-np~~-ca-n-Jo-sr-oq-u1-s11-os-d~e.-----,-~-.----.-~-.-~~w-.-.-eq-u1a-lt-oa-d-e-la-No-rm-a-l-S0~~---1 

esta Nom1H u la ure.amz.anon? X 9001:2000 no aon aplicable• a Crown .· 
Cork 

1.2.b ¿ En la organiza.non. existen 
exclus10nrs perm1udns por la Nomut? 

1.2.c: ¿Qur exc:Justont•s del c:np1tulo 7 de la 
Norma son aphcablrs H ltt orgam.zac1ón? 

2. REFERENCIAS NORMATIVAS 

X 

X 

DESCHU'Clú~· En estr requ1s110, St' mdKan las referencias normauvas pnncipales que se aplican en el desarrollo e 
lmnlantHcion dC"l s1stC"ma dt" eest1on de calidad 
2.a ¿Qut· rrfrrennas nonnaU\'HS 
t>mph:aron pnra t:"l dt"sarrollo t' 

tn1plrmt"ntanón del s1stenrn dt• gC"stJón de 
cahdAd? 

3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 

X X X 

lJESCRll'CJ(Jr-. En rstc rrqu1s1to. se md1can los tt'rmmos y defuuc1ones propios de la orgwuzación que se aplican en el 
dt>sarrollo r 1molantac10n drl sistema rlr l!t'Stlon df' ra.hdad 
3.a ¿Q1u· tf'n111nos o defu11nones propws 
dr• lA oq~amUt.rton se <'mpkaron pAHt el X 
dt:"sarrolJo t' unplt>mrntac1on clt>I sistema de 
e.esut'm dt> calJdnd·...1 
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
NUM __ DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. 
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Existe el glosano, pe.-o no todo el personal 
lo maneja 

Fecha: 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO ÜALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

4. SISTEMA DE OESTION DE CALIDAD 
DF-c.;cRIPCJOS: Se indican los requisitos básicos que la organización debe satisfacer en el desarrollo e unplantación del sistema 
df" l!'t"Sllón dt" cahdad. 

PREGUNTAS 1 CUMPLIMIENTO 

4 .1 ., .. nursrros GENERALES 

4. J .a Muestre y exphqu<" cómo t"Stableció la 
orgf.llu.zac1ón su sistema de gesuón de 
calidad 
4. I. b Muf'slie y expllqur rómo documt"ntó 
lH organiU1c1on Ml s1srema de gC"stJón dr 
calidad 
4. l .c Muestrf" .\. t"xpliqur como 1mplt"'mentó 
la orgm112...armn su s1stenHi de gestión dr 
calidad 
4. l .d Muestre.\" rJ1.-pllque como manuent' la 
orgHnl.2'.arión su s1st<"InH dC" ~rsllón de 
calidad 
..; l .t• Murstn• .\. rxphqut· c-omü St' é!pllcü la 
mt•.iorn conunua t'n el sistema dr grsuón 
de r..i.hdad dt· Ju or ,an1z.-tno11 
.,i l f Murstn· v t•x11hque como Ja 
organ1z.nc1on 1dt•nufico lo!'. pron•sos 
n,..n·sHnos para rl s1strma cfr gf"stwn dt' 
calldad 
..; 1 g MUt'Slit• rxpbqut- como Ja 
orgaruzanon uphut f"SO!'> prorC"su!> a travé's 
cfrl ~l~tt'nla dr ~rstwn dr cAhclaci 

la / ~r~~1 Mur<.,!fr \' rxphqU(' corno 

~~:~::~:.~~':'~-~j·~-('~-1~~~---l~-~l~~.ur~c1a d(' 

I..; 1 1 Mut·~tIT ,. 1·xphqu1· como la 
tl!giln1z:ic1(•tl cü•tt·rrruno lH 1n1rrncnon dt' 

4 1 J Mucs1T1· ~- c•xphqut• l·umu la 
0rganiz.éK1or1 drtrmunn los cntcnos para 
H~t·gunH unH oprranon c-fkaz dl· los 
nrort·~o~ 

4 l .k Mur·stn· .\' <"Xphqut" cómo la 
orgnn17...¡tc ion de1 t·nn1110 lo~ cnu·no~ para 
.-t~<' 'Urat un l'Ontrol rfinu dt" los orocesos 
4. l .l Muestrt• .\ expllqut' como la 
organu<1•10n drter1111nc1 lo~ metodos 
wiecuados para a~egurur unn open\CIOn 
rf1ra7 rlr los prorrso~ 
4 l m M1H•stn• \' rxpliqut" romo la 
org;-uuz..ac1or1 drtt"rnuno lo~ metodo~ 

adt'ruados paro u~rgurar un control t"ficaz 
dt• lo!-. nroct·~O!'-. 

4 l .11 Murstrr _\' rxp!Jqur romo la 
or gam .. z.anon asegura la d1spomhilidHd dr 
los r~cursos Ot'cesanos para ta oprrttc1on 
dt· su~ nroceso~ 

1NO1 D A 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X 

X X 

X X 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. 

ANEXOA2 

M 

X 

X 

X 

X 

x, 

X 

X 

X 

X 

X 

N/A 

' ,'' ' 
' ,·,,, 

' 

X 

X 

X 

X 

EVIDENCIAS 

OBJETIVAS 

' .o- .::_-

Definido por el Co1J>,Orativo (DXC) , , 

DXC '' 

DXC 

: ' 

., __ 

DXC 

No existe un documento especifico con este 
fin 

;e';; ;;;-~ 

:,, 

Fecha: 
Pá<ri;,a 2 de 30 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

4.1.o Muestre ;,· expltque cómo la 
organización Asegura la disponibilidad de 
los recursos necesarios para el seguimiento 
df" sus nrocf"SOS 
4.1.p MU("Strf" y expl.Jquf" como la 
orgnmzacion asegura la d1sporubilidad de 
mformación para la operac1on dr sus 
nroC'esos 
4.1.q Muestn· y exphqu!" cómo la 
orgnmzac1ón asegurn In d1sponibihdmi de 
1nfonnacion para rl ~gu1m1ento de sus 

1 nroceso~ 

4.1.r Mu("stn• y expllqut> cómo la 
orgamzac1ón m1dr el desempeño dt" sus 

1 nroct"so~ 

4.1.s Muestrr y f"Xpllque cómo la 
organu.a.c1on rt>al.J.za el seguimiento de sus 

1 nroct'sos 
4.1.t Mut"strr y t>xphque como la 
orgamzac1ón analiza f'l dt"srmpt•ño de sus 

1 nrocrso~ 

4 l .u M('d1an1<• que uccmnrs la 
organ1zac1ón buscH alcanzar los rrsultados 
nlanrado!> 
4.1.v Mrd1antr que acnonf's la 
orgmuz.acwn busca IH nwJora conunua de 
sus nrocrso~ 
4.2 REQUISITOS DEL.A DOCUMENTACIÓN 

4.2.a ¿La documentacton dt'I sistema de 

NO 

gesuon de calidad mcluvr la pohuca de X 
calHIHd de la en1nrrsa·..1 . 
4.2.b rLH documentHcmn del s1Mema dt" 
gesuon dt" calidad incluye los obJcUvos de X 
calidad de la emnresa? 
4.2.c ¿La orgam.z.anon cul•nta con un 
manua1 de calidad? 

4.2.d Muestre )o!) documt:"ntos rmpleados 
por la orgamzac1on pHia lu planifin1nón de 
sus nroceso~ 
4.2.r Muestrr los documl'ntos empleados 
por Ja organ1ZHnón paru garanuzar unn 
corrrrta oneranon dr sus nrort"sos 
4.2.f Muestre los documrntos rmpleados 
por la or~nnt.Ulnon para controlar 
rftcazrnt>nle- sus nrorrsos 
4.2.d Mut>strt' los documentos empleados. 
por la organtzuc1on para la planúicnnon dr 
sus nrocr~u:-. 

4 .2.r ¿El munuul ck calidad mcluvr rl 
akann• drl sistema de• caltdHd d<" la 
OTPaI117..annn? 

CUMPLIMIENTO 
D A M 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X ·x· 

X X X· 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD 
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NlA 
EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

1 .. 

I•.· •· 

Existen documentos de cal.Jdad que no 
incluyen la política de calidad 

Existen documentos de cahdad QUe no 
incluyen los objetivos de cal.Jdad 

No esta de manera implícita 

Fecha: 
Pálrina 3 de 30 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAOL ALEJANDRO 

GARRIDO ÜALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 
CUMPLIMIENTO 

4.2.f ¿El manual de cabdad mcluye los 
detnll'"s ~·In JUSUficac1ón de las exclusion("s 
pern11uda!> por IH clausula 1.2 de Ja 
Norma? 
4.:.l.g ¿El manunl de calidad mcluye Jos 
procedrmit•ntos estRblrc1do~ pnn-i rl 
s1stemR dt' gestlon dt' cal.Jdad dr la 
orl!ru11zac1ón? 
4.2.h ¿El rnanual df' calidad incluye una 
dl"'sc-npc1ón de In 1ntf"racc1ón de los 
procrso~ drl s1s1rmn dr caltdad dr la 
onrnn1z.ac10n'! 
4.2.1 Muestrt' y expbque un proccdunit"nto 
documentado que controle la aprobanon 
dr Jo~ documf"'ntos. rr-quC"ndos por el 
s1Stt'ma de gesuon de calidad. l"n cuanto a 
su adrcURC'IOn antrs dr su t"d1c10n 
4.2.J Mut"sUr ~- explique un proced1m1ento 
documentado qu<' controle la H"\.,s1on y 
actuallzactón dt> los documentos rrquendos 
oor rl s1strnrn dr gt·stmn dr calidad 
4.2.k Mut'strr ~- ("Xphque un proct'dtn11C"nto 
docun1entado que c-ontrok la reaprobac1ón 
dr lo~ documentos rt"qurndos por el 
s1s1rma df' ~t·~uon ele calidad 
4.2.l Mu<·stn· :". exphqu<" un proc<"d1m1ento 
docun1rntHdo qut• a~·gurt' la 1drnuficaci6n 
di· lo~ cambio~ h(•chn~ A los documentos 
requrndos por rl sistema dr gt'Sllon d'-" 
calidad 
4 . .2.m l\.1ut'stre :". r'.'l.11hqur un procedumento 
do< unit·ntadn 4ut· pnnuta 1denuficnr ("¡ 
t>Stado ck rt"\."ISJOTl actual d(' Jos 
doc-um('ntos rt>quendos por el sistema d(' 
l!l'Slilltl d1• ntlJdttd"":l 

4 .2.n Mut'strt· ~- t>xphque un proc("dUill("Oto 
dorun1rntndo que ast·gurr que las 
.. rr~10nt·~ p<'rt1nrn1t·~ de lo~ documentos 
rc-qurndos por el sisH•ma ci<• gesllón de 
calutnd estt•n d1spomblt'~ <·n lo~ puntos dr 
u~o 

4.2 o Mu<"~tn· :".explique un procedumento 
documenrndo qur asegur r que los 
docUm<'nto:- ft"QUt'ndo~ por rl s1St!'mn dr 
gt"st10n de cnhdad prm1anezc-an legiblf'S y 
f<.tnlnwntr 1dC"nt1ficabks 
4.2 p Murstrt• y exphqur un proced1m1e-nto 
document.ctdo que controlt" la tde'nttfic-anón 
ele los doc-umt•ntos dr one<•n t"'.'l."1en10".) 
4.2 q Mut'stre ._. eAlJhqur un proc:t>d1m1t"ntO 
doc-umentado qut" contrulr In d1stnbuc1on 
dt> los dorumento' d«· onc.C"n extenw 

4.2.r Mut:MH' ~· ("Xphqur un procedmucnto 

NO 

docum("ntado qu~ a~·udr ci t"\.,tar (") uso no X 
1ntt-nnonacin d<' dO<"Um<"ntos ob~lt·to~ 

D A 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X 

X 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. 

ANEXOA2 

M 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

N/A 

X 

E\~DENCIAS 

OBJETIVAS 
La organización no aplica la norma ISO 

Existe un proced1m1cnto pero no 
documentado como un SOP {NESOP) 

NESOP 

NESOI' 

Fecha: 
Página 4 de 30 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO ÜALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 
NO 

4 .2.s Mut>StH' y eA-pllque un procedinuento 
documentado QUt' asegure una adecuada X 
1denuficnc1ón de documentos obsoletos que 
se rrqu1eran mantener dentro de la 
Ofl?801ZRC1ÓO 

4.2.t Mu<"stn• :ii: f"xpllque s1 los registros de 
calldad proporrmnan f"Vldencrn de la 
conformidad con los reou1s11os 
4.2.u Muestrt' ~· rxpbque s1 los rt"gistros df" 
calidad proporc10nan ev1dencm dr una 
adecuada opt'rar1ón drl s1s1cmr1 de grstJón 
de calldac1? 
4.2.~· Muestrr y rxphqur un pron·dun1f"nto 
documentado dondt• definan los 
("ontrolt>~ nt>ct-sanos pm tt la 1dt"nUficación 
de los Tt"elStros dr la calidad 
4.2.w Mu<•stre '.\" t>xphqur un proct>dim1ento 
documf'ntndo dondr· dt"fman los 
controlr~ nt"ct-sanos pan:t garanuzar la 
lt-mbthdad dr lo~ 1 rg1stros d~ la calidad 
4.2.x Murstre '.'-. t'Xphqur un prorrdun1enro 
dorumt'ntado dondt' drfman los 
controlr~ nt"res.c-inos para el 
almact"nam.wnto de los rt'gtsrros dt' In 
CalldAd 
4.2.y Mut"strr '.'-" exphqur un prort"dun1ento 
documentado dondf· se drfman Jos 
controlf's nect"sanos para la protrcc1óu de 
los rrinsuos dr la ctt.hdétd 
4.2.z Muestrr '.'-. exphqur un proct"dumrnto 
dorttn1rntHrtn rinnrlr St' dt>ftna.n lu~ 

controJf's Ot"rt-sano~ para IH rt"cuprranon 
dt' Jos H"1?.1stro~ de la calidad 
4.2.A Muestrr '.'-' t>xpltqur un prorrdmm."nto 
documrntado dondt• sr dt•trrn1111t• t'I tJempo 
dt" n·tt'nc10n dr Jos rt'i:!.lStru~ de lél rahditd 
4.2.B Mut'stn• y exphqut' un prc1crd1rn1t'nto 
documentado dondr detrrmmr la 
d1snos1C"10ll dt' los n·J:!lstros de lét calidad 

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

CUMPl.IMIENTO 
D A M 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

N/A 
NESOP 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

Los procedim.Jentos generales pare 
documentos se aplican para los regisU"os 
de- calidad 

Dl:Sl'h'll'<"l(J'\' La. dtre-cnón dr la t'mpre-sa debe de establecer de manera formal su palluca de cahdad, con el objeto de que 
funnon(' rficazn1t•ntr el s1strn1n dr 1"'('st10n dr calidad 
5.1 CoMPROMISO DE U. DIRECCIÓN 

5. l .a Demuesur qur la Alta [Jurcnon t'sta 
compromellda ('OO dt"s.a.rroUo dt"l s1Stt'ma 
dt' l?.f'St1ón de• calldttd 
5.1.b Demuestre que In AltA 1J1recnon t'sta 
compronteUdH con la. 1mplerurntanon ckl 
SlSff'OHl d(' l?.f"St10n dt" rahdad 
5.1.c tJemuestrr qu(' ltt Alta Durcc1on esta 

X X 

X X 

compromt'tJda con la mt•_1ora continua dt"I X X 
StStt"ma dt" Pt'Stión de' CHhdHd 
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 

X 

X 

X 

Fecha: .· 

NUM. DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD Página 5 de 30 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

S. l .rl MU("Strt" y explique cómo se 
comunica n In orgflnlZD.c1ón la importancia 
dt" snt1sfHc-er los reouisitos del clu•ntt" 
5.1 .C' Muestrr y expllqut> cómo sr comunica 

J~ oq.'!ani.znción In 1mponancrn dt• 
SAttsface-r los requisitos lt>1:?.alt"s 
5.1.f Muestrr y c-xpllqu(' como sr comunica 
ft la organ1z.:.tcwn IR llllponancrn dr 
!-..-=ltJSf<·ff·cr lo~ n•nu1s110~ rrl!IHm<>ntanos 
5 l .g MUf'stn· :;.· exphqut· romo estHblece bt 
Alta D1rt-cnon la pohtKH dr calidad 

5.1.h Mut•Mn· v rxphqur como estnblt>c-e la 
Alta D1rc-cT1on los ob.Jl'"tl\·os de cuhdétd 

5. 1.1 Mut·stn· :;.· exphqut> romo se llrvan n 
C'abo la~ rr\·1s1onf"!-. dt'I s1stt"n111 dt" gestJon 
dr cnhdad oor oartr dr IR Alta Dtrt"Cc1on 
5.1.J Murstn• .v exphqut• romo ast·gura IR 
Alta D1rt:"c-c1on quf' M' d1spont' de los 
rrcurso~ requrnclo~ por el s1!>trma dr 
crM1nn dr e ali dad 

5.2 Ef'\F'OQUE AJ. CUENTE 

5.2 n Mut•stJ(' y t•xpiiqut· como Ast'gura la 
A.ltft D1rrcnón que los requtsltos dt>l cltt"ntr 
~on drtf"rtllt111tdo~ 

S 2.b Mlwstr1· ~ e.,tJhqu1· como Hsegura Ja 
AhH lhn•ccwn qut" los rt'qU1s1tos del cht"nlt' 
~1· c·umpirt1. con el propostto de aunientar 
su ~ti...,farnnn 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

CUMPLIMIENTO 
NO D A M N/A 

X X X 

X 

X X X 

DXC 
X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

•: 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

' 

•. < 
' 

. 

.. , .. · .. '·'''-·--,· 

.· . . 
,, 

' ;·i: •''' ,'.;7 

' 

: 

5.3 PoUTICA DE CAUDAD '· .. •e,/.- .~,,_,.,. ;".' :.~-.'.r~·r~- · -f."t."i<:. ::~··,;o-.• "' · .. 
5 3.H Murstn· \" c-xpllqur como HSf"J..'UTH In 
."-!!;: !l~!,·~·~·:".'~~ -:;'-!~· l!! ~·-·!..!!.!,.-.!! d~ f'H.l!d:~.d t·~ 

ndrcuada al nror>o~110 ck la on~anlZH.non 
5 3 Ji M urstT<· ~ C'Xpliqu1• como ast'gura la 
Al1;1 Dtrt'{ non qut• In poliuca dr calidad 
1nclu_H" un t ornprom1so dr cun1phr con lo!> 
Tt>llll!SllP~ 

~i .Je Muc-Mre \ t·xphqut' con10 ast·gurn la 
Alta !Jurcnon qut· la poht1cn dt• calidad 
ITH lun· Ull con1pron11so dt' mf"Jorru 
ront1nu~urwnt<' l:l f"firana df'l SGC 
,; .1 e! Mue<>trr y t'~"J)hqut' como RSt'gura la 
Alta lJtrt"cnon qur la pohuca dr calldml 
prnpnrnona un niorrco dr rt'ft·rrnlla paru 
cstablr< r•r lo ... oh t'll\"O!> dr cH.hdad 
_,,-, 3 <' MurMrc \ rxphque como use-gura la 
Aha IJ1n·ccw11 qur lu pohura ck cnl1dad 
propornotH1 un marro dr rf'frrt"nna para 
r<'\,~<-tl lo~ oh t'll\"U~ dr calidad 

5 :u Mu<'sttt· .v r>..-phqur <"omo asegura la 
Alta Dtrt"CTJOn qur la pohuett dt• c·aJ1etad 
P~té::1 t'lltt•nd1du ~· comumcadu dt>ntro dt:" In 
orgar11z.ac1on 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

ANEXOA2 

(· ' ',, .... 
;, 

.:·: 
. \ .. ·.•. ' . ·,. 

,. 

. 
;, 

. ' 

Fecha: 
Pá<rina 6 de 30 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 
CUMPLIMIENTO 

NO D A M 
5.3.g Murstrt' y exphqur cómo aS("gura 1a 
Alta Dirf"cción qu<- In poliuca de c.ahdad se 
H"\"lsa para que sr mantenga 
conununmentt> aderunda 
5.4 PiAMFICACIÓN 

5.4 .a Muestre el Manual del Ststt"ma dt' 
Cal.Jdad. ¿Es conoctdo y está divulgado a 
los nn:t>ks nnroorndo~ dt• la Emort"s.1? 
5.4. b Muestre ;.· exphque cómo asegura la 
Altn Duecc1on que la ph1núiCHC10n dr 
sistema dr grsuón df' calidad se r!"ahzR 
conforme a lo~ rrc1u1sno~ dt' Ju Norma 
5 4.c Murstre y expl..Jqut· corno ast"~ra la 

X 

Alta D1n•cnon QUt" la planificacion de X 
s1strma dt" gest10n dr calidad se rt'alJza 
confornH' a los obwt1vos rlc calidad 
5.4.d Mut"strt" ~- rxphqur t·ómo R~~ra la 
AltH D1n·cc1on qta• la integndad dt'I s1stemR X 
de- grsuon df' calidad no ('~ afrrHtdo por la 
plan('ac1on e unplemt>ntanón dt> c-ambrns 
en '"str 
5.5 REsPONSABIUDAD AUTORJDAD y COMUNICACIÓN 
5.5.n Mut-strf' ' rxphqtw como Ast>gurn la 
Alta D1n•c-c1on que la~ rt-spons.abtltducies de 
cada aulondnd rstan drfimdas 
5.5.b Muestrr v t•xphque como asegura la 
Alta Dirección qut' la~ rt'spons.ub1hdndrs dt· 
cada uuton<lad estan romun1cadas drnt..ro 
de la orgnr1lZanon 

X 

X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

N/A 
DXC 

X 

X 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

.·· .. 

. 

.· .. ··; 
!¡ 

5 5 e ¿En tu organl7.anon f'Xtstf' un ,. · 
n•spon!->ablt· de nse!-,'Urar qur se estnhkcrn, X X X .. · _ l I;~·: .. 
1mplantnn ,. manuenf'n lo~ proct"sos para ::'·;,_ I ;;.·, 
t"I sistt·ma dt· erstwn d<· cnhdttd? ."._- · l.:.: 
5.5.d ¿En la orgaruzanon f'XlSte un 1 ~~-

rt>sponsahi<· rlf' mformnr a la Alca Dtr<'CT1on X X X •' '¡;'t": 
sobre el dt>St'mp('fln rlt'l s1~tt•rna dt> g<'sUon 
dr cahdétd'-' 

r5~.~5~,=.~¿~E~.n~7IH~-o-r-ga_n_ü.-.. -a-n_o_n~-e-~-s~tr~~u~n,.+~~-¡-~~t-~~f--~-t~~,.+~~~~~~~~~~~~~~--'~~,~.l.i 

:1~~~:l~~c·~~1~~~~~~. ~11(~ 0~~~ U1rrcc10n X X X ,- .>< ·::: 

5.5.f ¿En la organiz.anon existf' un .· __ , ~:_,; 

r<"spunsahh· dr promover la toma dt" X X X ; l}, 
connenca1 de lo~ re4u1sno~ dt- los clientes . · · ' 
rn tocios los Hl\'t'lrs dt• la orecu1izanon? ~--·. -'.-, -O!-<·~~-~ 
5.5 g MurstTt" v t>xphque como as<"gura la :; .:':,:;, 
Alta 1J1recc1ón qut• se.· t"Stnblrct"n los X X X --~<.-
proceso!-. Hproprnc1m. de comurucanón 
d«•ntro dr la or~an1zancln 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: 
NUM __ DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. . Páizina 7 de 30 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 
CUMPLIMIENTO 

5.5.h Mut>strr y explique cómo osegun-1 la 
Alta Dirección qur la comun1canon S<' 

efrctila cons1drrando la eficacia drl s1stemtt 
dr "t"SUon dr lH cnhdad 
5.6 REvJSIÓN POR V. DIRECCIÓN 

5.6.tt Mut>stre \ rxpltqut· cómo la Alta 
Dirrcnón rralt7-<t a mtt·f"'\.·aio~ plan1ficndos 
C'I s1strma dr• 0 rsuon dr IH cahdarl 
5.6.l> ¿Las rensiont"s aJ s1stt'mil dr grsuón 
de cnl.Jdnd Tt'nh7.fldas por In Alta Dnecc1ón 
mcluyt'n la t•vulunc1ón d<· la~ 
upor1un1d~drs dt• meJcH"H ~· la~ nrcrs1dad!"s 
dr efrc-tuar cumh10s t"n rl s1stt"mft de 
oest1ón dr calidad? 
5.6.c ¿St· curntn. con n:g1stros dr las 
re\1s10rws t"frrtuadas por la Alta Dtrt>cc1on 
al s1strmn ck ~t'stwn ch- ltt calldacJ 
conformr a los renu1s1tns rit- IA Nom1a? 
5 6 d el.a rf"nswn al s1stt"mn de gi:-suon di:
lu caltdttd rfrcruuda por lft Alta Durcc1ón 
1nduvr· 1nforrnano11 dr rntradu sobrt• 
rt-~Ultrtdos dt· aud1tona!-.·.J 
S.ü t' el..n rrns1on al o.,:~tt·nw dr ~t·suon dt
la <'u..hdAd f'frctumln )'ºt In Alta D1recnon 
1nc !un· 1nforn1ttnun dt• t"ntrada Mlbrt• 
rt-troahn1f-'t1tHnon dt• lo~ clirnte~·.J 

5 ti f r U1 n·,·1~10n ;¡J s1s1,·ma dr grM10n df' 
la e ah.dud rfertuada por la Alta lltrt>ccwn 
1nc IU\"f' 1nfonnanon dr rntr;,1da sobrP f'I 
rlf'!->t•n1tlt'Íln dt• lo~ rnon"·•·o~·.J 

S.t1.g <')-• n•nsmn al s1stt·ma dr gesuon de 
la rahdad ("frnuada pur la AJt a D1rNT1ón 
HHIU\t· 1nfon11ano11 de entrudu sobrr la 
e onfom11drtd cil·l nrodurto"J 

S ti h e La rt•ns1on al s1stt·nut de grstJon dr· 
la cal1daci eft•ctu.uln por la Alta Dtn·cnón 
tnclu\·r 1nfon11ac1011 dr· rntJ<'tda ~obre la 
snuunon dr ne norH·~ rorrt•ct1va~ 

Tlff'\t'tlTl\"U~:i 

5 IJ i ¿LéJ rr\·1s1on al Sl!-.lt•nJél de gesuon ch· 
la ra.ildHrl t•lt·ctu<-ida por la AJta Dtrrcnon 
1nc Juv1· mfom1anon dt· rntrHdn sobre 
acnont"~ dt- ~t"gu1mwn10 ch- l"t'"\"ISIDnt"s 
ant1·nor<"!-. dt· lil dut·c1·1or1·.J 
5.h .. J r:I-··ª rrnsion al s1s1t•n1u dt• gt•st1011 dt• 
la calidad rh•nuada pnr la Alta D1rf'cT1ón 
HH Juvr u1forTilHClon dt• entrada sobrt> 
cambio~ plarufin1dm. qtw podnan afretar al 
Sl~tt>ma dt> Pf'StHHl dt> la (Ali dad '.J 
~ G.k ¿L.,¡¡ ft.'\'JSJ0?1 uJ Si!>oll'OlH dl' gf'SlJOll dC' 
la cahdHd C"fectunda por In Alta Dirt·c-ctón 
u1c luvr 1nfom1anon dr rntrada subn· 
rt'"comt>ndacinnt•s r>arH n1r orn·.1 

NO D A 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. 

ANEXOA2 

M 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

EVIDENCIAS 

NIA OBJETIVAS 

La empresa no aplica Ja norma ISO 

X 

Fecha: 
Pálrina 8 de 30 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: 8USTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

5.6.l ¿Los resultados dr la n"\.'ls1ón al 
s1st<'mA de gC"stlón dt> la cahdHd efectuada 
por la Alta D1recc1ón incluyen las 
dt'cislOnt"s v acciones a~oc1Hdas a la mrJora 
de la efica~1a d<"l s1s1emA de grsttón d<-" la 
calidad? 
5.6.m ¿tos rt>sultndo~ dt' la H"\'lSJón al 
sistema de ~rsuon dr la cn.Hdad efectuada 
por la Alta D11t"c-r.1ón mcluyrn lus 
df"c1s1ones y acciones asocmdas a la mejora 
de los nrorf"so!-.:.) 
5.6.n ¿Lo~ resultados de la r("v1sion al 
sistema de gestión d<• la calidad ('fectuada 
por la Alta D1rrcc10n incluyen las 
drns1onc•!. ,. acnon('s Asonadas A la mt"Jora 
dt"l sistema- dr 1u•st.1on d" IR cnlldfld? 
5.ú.o ¿Lo!-. rrsultados df' la rt"\'lston al 
s1strmH dr grstJon dr la cahdud efrctuada 
por lu Alta D1rt"cc10n mcluyrn las 
dec1s1onC"s '.'. ncnotH'!-. asoriadas u la mf"Joru 
dt"l producto rn rt>lunon con los rt'qu1s1tos 
dt'l clif"ntr"J 
5.ú.l ¿Lo~ rf"sultado~ dr lH rev1s1on al 
s1stc•ma dr gt"stlón de la calidad efcctuada 
por la AltH Dtrf"cc1on mclun·n la~ 
drc1s1onr~ '.\" ac cmnr~ asonad~s H la 
nrcf"SHiad dt- n·cur!-.0!-.~) 

6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

ÜARRJDO GALINDO ARMANDO 

CUMPLIMIENTO 

NO D A M NlA 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

... 

D1:scRtPC1i"l'\. En estt• rt-qu1s1to, se espec1fkan los ltnt"am1entos adecuados para que la organización sea capaz de garantizar 
una adc-cuacta admnustranon dt> lo!-. rrrursos nue d1snont". 

PRFC'il 11\'T.o'\S 
1 CUMPLIMIENTO 

NO i D A M 
6.1 SUMINISTRO DE RECURSOS 

ú. l .a Mut'Strf" '.\ rxf)hqur como dett>nnma '.'' 
propornona lu organizac1on los recursos 
ne-crsanos par a nnplt·mentar el s1st<•n1a dr 
aesuon dP In calidad 
h. l .b Murstre _,. c-x-phqu<" cómo det('muna '.'. 
propornona la oq~anizac10n Jos rrcursos 
nrcC"sano!-. para mantt'ner el sistema dt• 
ºt'stlon dr la cahdHd 
fJ.1.c· Mut•stn· y exphquf" como dete-munH y 
proporciona lu organ1uu·1011 lo~ n·cur~os 

nt•('«s.anus para n1rJornr conunuamente In 
l"ÍlCaC"IH dt'I SlSlt'fllH de Pt'StlOO dr la calidad 
ü.1 .d Murstrr \" e:x1Jhqu(· como detrmunn y 

X X 

X X 

X X 

proporc10na IH organ.LZanon lo~ rt'"cursos X X 
nrc<"Sétno~ para aumt>nta1 ltt. sat.lsfttc-c-1ón 
drl chentt· 
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. 
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X 

X 

X 

X 

NIA 

Fecha: 

EVIDENCIAS 
08.Jt;TIVAS 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUl>'TAS 

6.2 RECURSOS HUMANOS 

6.2.H Mursue _v exphqut" como la 
orgun17..acion !:>e aseg:tua qur t:I personal 
chrectan1entt• tn\'olucrado con la calidttd drl 
producto e~ comprtt"Otf" con basf' en la 
t>dUC'rtnon ,. fonnttr1on 
6.2.h Murstn· v exphqur como la 
orgm11.u1non sr• aSt>gurn que el personal 
dirrctarnt'nt<' mvolucrado con Ja calidad dt"l 
producto e~ comprtc•nt'· con bASt" en las 
hahll1darlrs" rxnrnrnna!-. anro >1ada5. 
h.2 < M1u·slrr ,. exphqtH' como la 
organ1z.anon drtrrnunft la~ comprtrnc1as 
rwcrsana~ paro l~I perwnal qu(' realJ.Za 
traba.10~ qut· afretan la calldad drl 
pnut11t1u 

(> 2 d Mue-strt" \ exphqur como la 
orgamz<inon rval~a IH rficana dt• las 
nn·1ont·~ tonwdu!'. pnJ n In. fonnac1ón clt•l 
prr!'.onal rrlnnonndo d1n·rtéunrntr con ln 
< alHl<ld d1·l oroduno 
h 2 r Mut·~tn· y t•xphqut· con10 ast•g:ura In 
uq.~ant/ .. tcior. qut· sll prrsori<.Jl r~ e onsnf"ntt• 

1 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

CUMPLIMIENTO 1 

NO D A M 1 N/A 

X X X 

X 

X 

X 

X X X 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

Se contrata un despacho extern!> 

Se contrata un despacho externo 

Inspección de la Secreta.ria del Trabajo 

dt' l;:i tf•l1•\anc1H ,. 1mpon.anc1n dt' su~ 

<1l!J\"ld;Hc!_1_·,~~---c~~~~~~~~,..-i,...-~-+~~-;-~~-t-~~+-~~J--~~~~~~~~~~~~~~~~-i 
ti 2 r uiur·c.,tn ' t•xphqut· romo asegurtt la 
r•rg;u1L/....-it ion qur su pt•rsonaJ r~ conscwntt• 
dr· rouw contnlluvrn al logro dt• OhJCU\'O!-. 

_6.3 }NF'P"'-l-.:STHUC1"1JRA 
ti .1 .-, Mu1•str1 t'Xphqur como la 

< 011lonrndat.! <irtrrn11n¡1 la 
1nfr<wstn1nur11 nrrf"sana par:i lograr Ju 

e onfl1rn11d;HI lo!-. re-qu1s1to~ drl 
nrocturio 

la 
cnnlorn11da1! propornonn la 

1nfrurstrur1ura rH•n·sann pn.r¡:1 lograr In 
<onínnn1dad los requisito~ clrl 

produtt(1 
fJ J 1 Muf'-'st1t· rxphqur cómo la 

e untornud.id n1anta•u1· J.i 1nfraestrurturu 
IH'l e~1na p;ua lograr l;:i confonn1dnd ron 
lo~ rrqu1sno-.. d1·l nrndurto 

6.4 AMI31E!\'TE DE TRABA.JO 

l• '4.<-t Murstn· '" t"xphqu'"" como ln 
organ1zanon dt·trrnlUlH In~ c:ond1c:10rw!-. df:'l 
nrnb11•nt1· ck trahaJP nen·~nns para lograr 
la confonn1tlud cou lo!-. Trqu1s1t<1~ dc•l 
nroducto 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X 1 X 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD 
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X 

X 

.. . : ,<. 

X 

X 

"' 

X 

. ' ', 

X 

'~' 

Fecha: 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE L.<\ PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE WS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

6 4.h Mut>strr y r.>.-phqur cómo la 
organi.zac-1ón ~estJonR la~ cond1c10nes drl 
amb1entr dr trabHJo nt-ct>sarws para lograr 
la conforrmdad con lo~ rrqu1snos del 
producto 

7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

CUMPLIMIENTO 
NO D A M N/A 

X X X 

EVIDENCIAS 

OBJETIVAS 

DLSCRll'Cl(>"I. En este rf"qU1s1to St" mdKan el C"OnJUnto dr proced1m1l"ntos documentados para controlar y venficar la 
reahu1c1ón de un produno. d<· modo qur se mantengo constantr la satl&.facTtón del usuano. Para esto es necesario el 
aseguram1t>nto dr la compra y Adqu1s1c10n dr productos y sen1c10~ dr acuerdo a los Tt>qu1sítos establecidos, con el objeto de 
controlar su tnflu<'ncrn en el producto o st>rv1c10 final. asi como 1dt"nt1ficar y planear los procesos dr producción e instalación 
qur af<"c-tan chr("ctamentr la c-ahdad del producto. con el objeto dt- establt-cer procedtm1rntos documentados para la 
f"lt"C"uncm. srcuenctu v control dt" IHs HCtJV1dnd~s mvolucradas 
7.1 Pl..ANJP'ICACION DE l..A REAUZACIÓN DE!.. PRODUCTO 

PREGUNTAS 
CUMPLIMIENTO 

NO D A M 
7.1.n Muf"strt> y f"Xphqur como la 
orgamz.anon plantfin-t los prorrso!-. 
nrcr~nos nar<-t lA no•ahznnon dt•l nrodurto 

X X X 

7 l .D Mut•strr v exphqur como 101 
organ1.utcm11 dt"~olla los procesos X X X 
tlf'Ct>Mno~ oara la rrali.uu·wn drl orodurto 
7 1 c. Dt>mUe~ur como la plan1ficFKJOn dr Ja 
reahzanon drl producto t•s cons1stentr con 
lo~ rrqu1Mto~ de otro~ procrso~ del s1stenu1 

X X X 

dr er•st1on d'· la calidad 
7 l .d Mursrrr v exphquc- como la 
organiznnon drt<·nn1nH f"Tl l.i plnn1fin1non X 
dr la rrahZé--tl 1011 dt"I producto los ObJetlvos 

X X 

dr la cuhdad nnra r~t<' 
7 l .r Mut·strt> :i.· t·xphque como la 
orgam.zanon drtern11n<1 en IH planilicucwn X X X 
dr la realtza.non del producto los requisito~ 
nar:i l"Ste 
7.1.fMut>stn·:i. rxphqut'<omola 
orgu.nu .. anon drtrnnu1a en ta plantficanon X 
de IA n·ahzanon ffrl producto la nt>res1dad 

X X 

de t•stablrrt'r proc<>so~ t•sprdfiros parH 
t'<.;tr 

7 l .g Mu<·s11r \" t•xpltque t·omu la 
organv..ncwn detrrnnn<-> rn la plan1ficanon X X X 
df' lh rt>alU<1.non dd producto In nt>n·s1dnd 
dl' t•stablt·n•t docunwnlU!-. rspedfico~ para 
t"Str 

7 .1.h Mw•strt· \" rxphqut> como la 
orgnm.z.."lrion dt>tc-rrruna rn Ja plan1ficnnon X X X 
dr la reahzanon dt•I produno ltt nrrcstdad 
ck proporcmnar rt·-curs.o~ rsprdficos para 
~Stt· 

7. l .1 Mu<·~trt· ~· t•xpllqut• <·01110 la 
organizar ion d<'t<•m11na rn la planificación X X X 
ck la rt•ahutcmn ctd producto la~ 
Hctl\"1dadt•s rt'qurnda~ dr vcnfin-1.c10n de 
t'!-.lt• 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
NUM __ DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD 
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Fecha: 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 
CUMPLIMIENTO 

7 J .J Muestrr y explique cómo la 
organización determina en la plantficación 
dr la r("aliutnón drl producto las 
HCtJ\'1dadr!t requendus de vahduc1ón del 
rn1smo 
7. l .k Muestrt' y e>.-phqu(" como IR 
organ17..<1c1ón determmn en la plamfic11eton 
de la rrnllzncion del producto las 
artl\,dHdt·~ n•quendtt~ de segu1mwnto pant 
l"Sll" 

7 l .l Mursrn- y ex-plH]Ur c-ómo la 
organtz.ac1ón determina en la plan1ficac1ón 
ck la rc·nhznnon <lrl producto las 
Hrtindarlt'!t requrndas de· insprcnon drl 
n11sn10 
7 l .m Muestr(' y· e.xphqur como lfl 
organu.anon drtt-rnnna en In planificación 
el(· ifl t<•¡LlizHcJOn dt'I producto los ens.tty·os 
esnt>r11ico!'- para t·st(' 

7 l .n Mut>str<' ~ ''>.:plJqut> c-omo IH 
1Hg.in1u1non rlrtt·nntna ('ll la plan1ficanón 
<k li.1 n·•1h7w ion cfrl producto los rntrnos 
p.u.i l;-1 ar t•p1;H tnn cid rntsmo. 

7 1 r'I Mut-'~trt· \ 1·xphque corno la 
organv;wum d~1crn11na en la plan1ficación 
dt• la tt•aluacwn cfrl producto lo~ r<·gistros 
qui· M'<Ul nt·< e!'.anos pi:uu propornonar 
1·v1denn<1 cfr qui· lo~ proc-rso~ de 
Jt•al1z.at 1011 rurnnlC"n los rrau1s1to~ 
7 l .o ~1Ue"!->l1f' ~- t"Xpliq4" como lrt 
org.-tt117<:1cw1J de1t·nnu1a t"fl la plan1ficac1on 
1k l.1 rralu·.inon drl producto Jo~ registro!-. 
qLn' ~1·án nt·r 1·~mo!> pH.ra propornonar 
t'\'JCknr:in dt· qut· rl produno resultantr 
'un1olr lo~ rt·uu1~1to~ 
7 1 p r.C<1mo d(·mut•stra qut- el rrsultado dt• 
la plantfi< anon dt• la or gan1zHcmn rh•l 
producto esta pn·~t·ntado en fonnu 
adt'<. uad;, para el mrtudu dt" operar dr la 
ot gn11u:.1c11111·-' 

7 .2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CUENTE 

7 . .2 1 a IJt>mUf"StJt• romo la organLZ<lnon 
dt'tt'n111na los rt•qu1s110~ t"'Spec1fin-Hlos por 
t·I dwntt· 
1 2 l h DemlH''>tn· e-orno la organ1ZHnon 
df'tt•rn11nn lo~ rrqu1s1to!'t t"sprnlicados por 
1·i rlirntt· nttrH IH!-> Hct1ndades dt• t"ntrrC"a 
7.2 1 e Drmut•strr como In organizanon 
drtt•n111nan lo~ rrqu1Mtos rsprnflrado!; por 
el 'lwntt• ln~ ac:t1\·1darlrs dt· nosvrnta 

NO D A 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 
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M 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

N/A 

.· 

.. 

Fecha: 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

.· 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

U!!.~~~~~~~~~~~---1-~---1-~---1-~--1~--1>--~>--~~~~~~~~~~~----il 
1 

~---------+--------l---+--1-----+-----I" 
L _____ _:_ __ _:_ _______ _¡_ __ ..+-...::.::_.¡_..:=_¡_=--1---l-------------------I ·.·,-, 

· .. · 

.· 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO ÜALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

7.2.3.b l.Jemursu-e cómo la organizactón ha 
dt"termmado t" unplantado d1spos1c1ones 
f'ficact-s para lH comumcac1on con lo!> 
chente5. rrlatn.'RS al tratfl.Il11<"nto dr 
pr("e:untas 
7.2.3.c· IJemurstn• cómo lli organl.Zéic1on ha 
drternunado r 1mplanrndo rl1spos1nonr~ 
rficac-es parA la comumcactUn ron los 
cl.Jt"ntes Tt>lauvtt!> ul tratarntt."nto dt• 
contrato~ \' nt>didn~ 
7.2.3 d Drmuf"Slrt' rómo la oq~an1zanón hu 
determmttdo r implantado d1spos1nonrs 
f'fKHCTS pHrH la cornumcanon con Jos 
chentes rdall\'H~ H mod1firanonrs en los 
µrd1do~ 

7.2.3.<· Dt•mut·stn• romo In orgat1J.Ut.non ha 
drt t>rm1nadr1 e nnpluntado d1spus1nonf"s 
t•flcact>S para la comunJCaC'lon con los 
dwntt'~ rrltttivas u lu n•trtH-1.ltmr11tnc10n del 
rhentr. 1nr ILI\"l'Odo .. u ... oue-¡a!-. 

7.3 01SE~O Y DESARROLLO 

7 .1 l a Mut·s!J(º y r·xpllqur· como In 
oq~.tn1z.-tnn11 plan11in-1. ,..] d1~rñf1 ci(•l 

w~rorl!trln 
7 .1 J t 1 !'.1u,·strc' t':\-pllqut· romo In 
or~nruz.a{ ion controlH el d1scr'w dC'I 
tHPdtJrl(J 

7 3 l e MuC's!I!' :- <'Xpiique romo IH 
org.1n1¿.-1non pJ;u11!1ra t•l drs.arroUo drl 
rroduc 10 

7 :\ l d ~L1r~1n· ' l'Xnlioue 'orno la 
o:-l!.ar117 .. .1c10n 1 ontroln el dt"~rrollo del 
rnoductc' 
7 .l l 1· L>r·mlH·strr como la orga111.z.anon 
dt•tr·nn1n;:1 durant(• la plan1ftranon la~ 
r1an::1.., rfrl ct1~t>nn v rir~rrollo In rt>\,s1ón 

.:.~ 1 f I>emut>strr- lomo la organ1zanon 
clt-1enn1na dunullr la plan1fin-1.c10n la 
te\"t~ion pr-ua cadu t>lapa cid dtst•ño :
<it·~;.1null11 

7 .1 l ~ f>ennir~tn• como la organizanon 
<frt1·n111na durante l<-:1 plan1tkanon h-t 
n·nf1c;:1c 10n \ \alidanon paro rada t•tupo 
1kl di~t·np v dt·•.an·oJlo 
-;- .l 1 h I )emut'~tn· como ln organlZanón 
df•tt·rn11nn durante IH pl1uuf1canon !ns 
rt·~pons<1b1hdHdr~ :-.· ~uwndodt~s pnrH rl 
d1!-.rtH1 ' d dr>~trrollo 

";""" :l l .1 I>rmut·~trt· qw· i<l oq:~anizanón ha. 
i.:est1011Hdo Ja~ intrria~t·~ entre lo~ 
dlft•rt·nH~~ grupo~ 1mpllc;Hlo~ en t>I d1st·no ~
dt>sArrolh1 para asegurar unr:i comun1C11t:1ón 
rfic <4L 

CUMPLIMIENTO 

NO D A M 

X 

X X X 

X X X· 

X X X 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
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N/A 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

Fecha: 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

Falta un SOP que incluya este aspecto 

•. 

' 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

7 .3.1.j D<"muestn• quC' la orgarn.zac1ón ha 
ge-suonado las intt'"rfases entre los 
düerentf'S grupos 1mphcados en el diseño y 
desarrollo para asegurar una clara 
asiPnocion dr rrsnonSRb1hdadr~ 
7.3. l .k DemurstH' cómo la OíRAmz..anon 
actuahza., cuando rs apropmdo. los 
resultados de la plamficAc10n df'bt'n a 
mrdtda qut· nro ~!'sot f') dtsC"ño \' rlrSR.rrollo. 
7 .3.2.a Demurstn• cómo la orgamzanón 
dt'trnnma lo?-. clrmt"ntos dr entrada 
rrlHc10nadob con los requ1s1tos del 
produc-tu 
7.3.2.b Demut•strt" cómo IH organ1zanon 
mant1rnr lo!-. rrJ?;tStros rt>lnnonados rl 
nrodurto 
7 3.2.c Mut>strr ~- f:"Xphquc romo la 
orgu.mz..anón mclu~·t· rn Jos ft>~srros del 
producto Jos requ1s1tos func1ona1es y d'" 
dest•n1nrilo del nusino 
7.3.2.d Mut"Mrt' ~ f'Xphque t·úmo la 
organt7.anón me lu~·r rn los rrgistros del 
producto lo!> requisitos kgnles y 
rri!lanH:'ntn.no~ anhcnblrs al mismo 
7.3.2.r Muc•strc ~ rxphqur· romo ltt 
organ1zacion 1nch1v'· t'll lo~ registros del 
producto eualqul<'~ otro rf'qu1stto rst"ncu.tl 
nara rl d1St•ñn \' drs;irrollo drl mismo 
7 .3.2.f Mut'strc• ~- expliquC' como !-.t' rf'\.'1san 
lo~ d1~tln1u!-- t-'lt•nwnto~ dt'i dtsrño \
dt"sarrollo para HS('gurar lu adt'cUanón del 
producto Los rt•qu1s11os rit·ht'n rstar 
completos. stn a.rnb1glu·dadrs ·'" no deben 
t'stnr en conil1r10 t'ntrr s1 
7.3.2.~ lJemurstrf' como la orgamznnon 
asrgura qur lo~ rrqu1s1tn~ estan complt>tos. 

7.3.2.h De-murstn• e-orno lét organ1.z.anon 
ast'gUrA qur los rrqu1s1to!-. t·stan su1 
nmh1i!Üt"dadr~ 

7 3.2.1 lJt•murstrt' como la organ1zanón 
aM·guru qut· los rrqu1s1tos no uenen 
e onilKto rntrf' s1 
7 J .3.H lkmuestrr como IH organ17..anón 
a~·gurn qut• los T<'SUltado~ drl diseno y 
dt•s.arrollo !>Ofl propornorHtcios dr taJ 
n1anern qut" pt"nu11nn la vrnfH:acion contra 
la~ entrada~ dt'I d1.,.t'ño v cie~'\rTollo 
7.3.3.b Llt"mUt'!--trt· como la organizanon 
A~rgura que los rt>~ultado~ del dist"ilo ~· 
dt•s.:UTollo !-.oll proporcmnHdos dr tal 
n1anc·ra quf· st· aprut'twn ;;u11es de• su 
llhrranori 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

CUMPLIMIENTO 
NO D A M N/A 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO ÜALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

7.3.3.c $("ñalt" cómo la orgaruzación 
AS<"gura QUf' los elt"mentos de salida del 
diseño y des.arrollo cumplen los elementos 
de entrada del diseño v desarrollo. 
7 .3.3.d S<"ñalf' cómo la organización 
fl.~t"gura QUt" los elementos dr- saltda del 
diseño y drs..'lrrollo proporcionan 
mformac1on apropu-1da perunente para la 
comora drl St~n.'lcm. 
7.3.3.t" Señale cómo In orgnn1.2ación 
asegurn qur Jos elrmrntos dt" saltda del 
d1srño y dt•s¿UTollo propornonf\Jl 
11úormac1on apropiada perunt"nte para la 
producnon dt"I S<•rvtnn. 
7.3.3.f St"i1ak cómo la organ1U1c1ón 
Hse~ura quc> lo~ rlrmento~ dr sahda del 
d1seiio \ df'S..'lrrollo proporcionan 
inJonnanon apropiada pertinentt' para el 
sun11n1stro drl srr..·1no 
7 3 3 g St·ñah' como lct organu..actón 
<t~l'guru qtH' lo~ elrmrntos de salida del 
d1~·f10 \" rlrsnrrollo contJ.rnen o hacen 
rrfert-nna a lo~ cntrno~ dt' m:ept.ac1ón del 
nroduno 
7 3 3 h S("nak como la organtzac10n 
HYgUTa <¡Ut" lo~ rlt-mrntos de salida del 
d1~t·no .\" dr~arrollo esprnfican las 
'urH.ctrnsuc u~ del producto que son 
esencw.le~ uara el u so correcto v se-~ro 
7 3 4 ói Mut'stH· ~-explique cómo la 
organ1z.anon HM•gura qur rn las rtapas 
adt'ruadn!'> se reahu1n rev1s1ones 
s1sten11Hlr<-l!-o dt·l d1srflo v desarrollo 
7 3 4 h Mut>strr y explique cómo ln 
organ1zunon Hst'gura qut' t"n las t>tapas 
adrcuadu~ sr realizan rev1s1ones para 
t•vnJuar la cupHndad dt· los resultados de 
d1~iw \ dt>~arrolln prua curnphr los 
n·qu1s1to~ 

7 3 4 r Murstrr y rxpltqut' como la 
orgaruzanun uS("guru qur en las etapas 
act<·cu.itdas St' t e-ullzan rt'\'lSlOtlt"S para 
1dent.1flcnr cualquw1· problrrna ~·proponer 
la!-o Hrnonr~ Ut"ct"sana~ 
7.3 ·l d Muc•strt" ~, t"xplique cómo la 
oq~un17 .. r1non asegurR qur los paruc1pantes 
rn las ft'\'l~1or1t·s o.1 dlst"ñu \" dl•sarrollo 
repn•s.entan la~ functonr~ ~elac1onudas con 
lu1s1 fust·isi dt• d1seilo ~· drs.arrollo qu<- sr 
rstRtn 1 rrnsn.ndo 

NO 
CUMPLIMIENTO 
D A M N/A 

X 

X 

', 
' ·, 1 

:C. ·x 
:,: 

: 
,' 

X 

' 
'· 

X 

, .·x 

' 

.. x 
,' 
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./. ~; 
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··,. 

x·.· 

X 
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,' 

Ev!OENCIAS 
OBJETIVAS 

', 

Pálrina 16 de 30 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAOL ALEJANDRO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

7 .3.4.e Murostrl" y <".>.-pllqur como la 
organtz.ac1ón nSt"gur0 quf" se manuenen 
r<"gistros df" los rr-sultudos de las H'\'1.Stonrs 

dr cualquit"r acnon nt"crsana en el d1seflo 
\' dt"sarrollo. 
7.3.5.A Muestrr y expltqur como la 
orgam.z.H.nón ase-gura qur se rrahza la 
venfintnón para asegurar qut" los 
t>lt"mentos dt• salida drl diseño y dt:"sarrollo 
s.ausfriccn sus ckmcnto!-. dC' entrada. 
7 .3.5.b Murstrr los n•gistro!'. donde se 
S("ñalan lo!-. resultndos df' l<l vrnfin1c1on del 
diseño y dt"sarrollo :v dr cualquier acc10n 
OUP St"A Of"Cesana 

7.3.6.n Muestn• ~- exphqur rómo la 
organ1utnon ase-gura Qllt' &e íf"ali.ut la 
val1danón dt•I d1srño ,. drsarrollo d(' 
acuerdo con C'l ordrn nlantflcado 
7 .3.6.U Mur-sue y exphquf" cómo la 
organu...inón ttsrguro que st" n•ttlu,a la 
vuhdnnón dt"l d1~ño .\. desarroUo para 
ttsrgurar qur rl produno re~ultante es 
capaz dr sat1sfan•r los requ1suos para su 
us.o t"Spt>CÚlrHdO o prt•\'ISto o pant su 
aphranón 
7 .3.h r Mut"strr .... ex-phqU<' romo la 
organ1z.anon a~·gura QUt'. Sl<'mprr qut" t•s 
pos1hh', la vahrtanon st' complrtH antt"S dt" 
la entrega o 1mplrmt"ntanon del nroducto 
7 .. '3.b.ct Mut"strr los TC'~stro!-> donde St> 

S(•ñalan n·sultado!-. <k IH VHhdanon del 
d1s(_·ño \" dt:sarrollo .\ de cuulqU1t"r ucc1ón 
Qllt' ~ra TH'( rsana 
7.3.7.a Muestre y explique como la 
organ1u1non BS(·gura qllf' lo~ rwnlnos de 
ci1Sf'fH1 ,. dr!-.anollo son 1dt"r1Uficados. 

7.3.7.h Murstrt> .\. t"Xphqur como la 
orgmuzanon a~gun:l qur lo!-> cwnb1os de 
d1srno \" desarrollo son rrJT1strados 
7.3.7.c Mut"stre .\. exphqur como la 
organ1zanon ttSt"gura qur Jos cambios de 
d1hl'ño \ dt·sarrollct son rrnsa.dos 
'.3.7.d Muestrr y exphqur como l1:t 
organi.z.ac1án H~t"gura qur los ca.rnbws dr 
d1sef10 \" dt>sarrolln son \'t"nficados \' 
vahdad~1!-. · 

1 3.7.c- Mut"strc- .\. ex"Phquc- como la 
orgnnt7Atc1on asrgura que• los camhJOs son 
anrohado~ antt•s dr su 1mnlt"mrntar1ón 

GARRJDO GALINDO ARMANDO 

CUMPLIMIENTO 
NO D A M N/A 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 
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' 
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' 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

7 .3. 7 .f Mu!"strt• y expl.Jqu!" cómo la 
organ1zac1ón asegura que 1& rev1s1ón de los 
cR.mb1os del d1s<"ño y drsarrollo incluye la 
evuluonón dt·l efrcto de los cambios en las 
pan'-"~ C"onsutuuvas y <'n C"I produrto 
rntr<"CHdO 

7 .3. 7 .g Muestt<" lo~ rt"gistros dt- los 
rt"sultados de Ju tt"'1.,s16n dr los cambios d<-' 
d1seiio y des.'lnofü1 ~ de cualquier ncc1ón 
Ollf' S("H JH'C"('S.ana 

7.4 COMPRAS 

7.4. l .a Murstrr y cx-phqut> c-ómo la 
organ12...anon a!-.egt:rn qut· t") pr<iducto 
adqu1ndu curnplt• lo~ rrqu1snos dr compra 
esprnfirndo5 
7 4.1.b MurMrr· ~explique como la 
orgaru7 .. arion nY-gurn qut> rl tipo dPI rontrol 
apl1••1dn al prm·N•dor ~ al producto 
;1dqu1ndo drpt•rich-' <if'l C'ft<eto dt"I producto 
nclquindo en la po!..l<'not rralu .. anon dt'I 
noctuctP o en t'l noductc1 fmnl 

7 ~ l e Mucstn· ·' rx-pliqu<· cómo Jn 
or~m11.7 ... trifln H~<·gura qut> t'l akancr del 
l ontrol aphrado al provt-<'dor y al producto 
;-Hiqu1ndo dqwndt· del t'Ít'C'IO del producto 
;1dqu1ndo f•fl J¡, postenor rrahzanon del 
uoduno o t•n f'/ orodurto final 

4 1 d M Ut>stt t· ~ expllqut' como la 

NO 

orga:1i.z..;1riun l"\alua lo~ proveedort>s rn X 
tune wn dr-- su capacidad para sumulJstrar 

1 produnn~ cfr anlf·rdo con los rrqu1snos dr 
( J.i U! ~!<lll"7.!Cl0fl 

1 

, 4 1 t' t-.h.u·s:rt· ~ t•xphqUt' romo la 
rH grtni.z<'lrJOll !-><'lt'rnonn los pron·l"dores rn X 

1 funuon dt' ~u c:apandad para sumuustrar 
j p1 oduno~ dt' ac ut•rdu con lo~ n•qu1slto!-r. dt> 
1 ].¡ Oll.';t!llZ.<·H'JCJI¡ 

7 ·l l.f Muc!-r.tJc- v expi.Jqut• como la 
11rgan1z.a1·1on h;i t•stablt·nrlo lo~ rn1enos 
para lr1 ~elt>cciori de uro\·et·dorr~ 
7 4 l .g Mt1f·srn• \'explique como Ju 
01ga111z<KIOTl ha t•stnhlt•ca1o lo:-. cntrno~ 
par;1 lc1 r\·aluanon dr pro,·rc-durt·l'> 
7 4 l .h Mllf'!-r.Trt· ~ t•xp!Jqut• como !11 
organiza non h<t C'Stabl1•r ido los cntt'nO!-r. 
par..i la tc·t'\'nluunon clt· pto\'et·dorrh 

4.2 rt Mut'stn' \' cxphque ronw lrt 

X 

X 

organu .. anon a:-.rgura qur la mfon11anon de X 
cotunra dt'~nlir t'l nrodurt<• H c·omDffU. 

7 4.2.h Mut"stn· ~ exphqu<· c·omo la 
orga1117...-ic10n aSt•gura qut· IH mfortnaC'1ón d<' 
c·ompn-t incluye los rt'qu1s1tos pant In 
aorobunon del nroductu 

CUMPLIMIENTO 
D A M N/A 

X 

X 

.. '·;..:-· 

X X X 

•. 

' 
X X X· 

X X 

X 

X X X 

'· 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

·.· 

No existe SOP para evaluación y selección 
dro proveedores 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

7.4.2.c Mut"stn• '.\' expllque como la 
organ1zacmn nsegura qut> la mfonnAnón de 
compra tncluyf' los rt>qu1s11os para la 
anrobac1on cfr nrocrd1m1entos 
, .4.2.d Murstrt" y t'xphQU<' como ln 
orgnm.zanon asegura que IH mformac:ión dt" 
compnt incluye lo~ rt>qms1tos para Ja 
anrohac1on dC' nroct'~S v t•nu1nos. 
7.4.2 t' Mur>stn· y rxphque como In 
orgAntZAnon RsegtHa que la mforrnnc-ión df' 
romprH mcluyC" los rt-qu1sttos para la 
calúicadón df"I >ersonnl 
7.4.2.f Muestrr y exphqut· como la 
organizanon asegura que la mfornu1cion de 
compra tndu:--·t· lo!-. rrqu1s1tos drl stst<'ma 
dr Pf"stJon de la cal1dnd 
7.4.2.g Muestre y ex--phque romo lo 
organ1z.anon asrgura la adrcuanón dt" Jos 
requ1s1to!'> dt· compru espeC'ú1cados ante~ 
dt> romunH"HTSf"los al nrov('edor 
7 4.3.LO Muestrr ;.· t•xphqut- como lé:t 
organ1z:n·1on ha rstablt-ndo lH 1nsp<•rc1ón u 
otra!'> art1v1dartt'!'> necf'SaTIA!'> para asf'gurar 
qur rl produrto comprado cumple los 
rrou1s1tos dt' rumora rsnrnfi< ado~ 
7.4.3.tJ Murstn· ;.· exphqut• rumo In 
organ1zanon ha 1mplrmentad0 la 
1nspt•cc1on u otras artJ\,d:=1dr!'. neces..,"lnas 
para asegurar que rl producto comprado 
r~mplt-' Jos requ1s1to~ dt· con1pra 
est1rnfi< ado!'> 
7 4.3.c Mu("SUr ;.· exphqut" como Jo 
orgHnlZH.non usrgurr-1 qut· ha espt•culcado 
eu lu tnfonnanun dt· comprfi las 
d1spos1uont'!> rrquenda:!> pant la 
vrnfic anon ;.· t•l mt"tod<1 para la liberación 
dt"I producto. ruando t•sta c1 su d1entr 
proponJ:::a llt-nu a c:aho act1\·1dudes dt• 
vt'nficanon t"n la!-> 1nstalat,on<>s del 
provrrdor 

7 .5 OPERACIONES DE PRODUCCIÓN Y SERVICIO 

7.5 l .a llemut•stre qut· la organtzanón ha 
planificado lu produ::non del serv1c10 UaJO 
condtnone!-. rontroh-1da.., 

1 5 1 b Drmurstrr qur la organizanón ha 
llt"vado a cabo la producc10n dt"J sen.'lno 
hmo e ond1norw!- controladas 
7.5 l .c Dt•muC"srn· qut· la orgmuzac1ón ha 
plan1ficudc1 t"l ~unun1stro dt'I srrv1c10 ba10 
conchnonr~ controlada~ . 
7 5 l d I>rmuestrt· quC' la organ1z.ac1on ha 
llt·\·ado a n1ho el sutn1n1stro dt-1 ~t"n.'lc10 
t1tt10 cor1rt1nont>!'> controlada~ 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

CUMPLIMIENTO 

NO D A M N/A 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X 

X 

X 

X 

X 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

No hay verificación de proveedores 

'., 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
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NUM __ DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD pél,ina 19 de 3o 

132 ANEXOA2 



LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

7 S. 1.r Drmut"str<' que la orgnm..za.c1on hH 
llr\'ado IR producción ;.· t"'l summ1stro dt'I 
M.•rv1c10 dando la d1spomb1hdad dt• 
mforrrrnnon qu<' drscnhu IHs 
cnriu:·trrisuc-as drl nroducto 
1 .5. l .f Drmut"stn· quC" In organ1z.ac10n ha 
llf"\'ado la produC'non :v rl sum1mstro del 
~el"'\,c.,0 Sf"únlandu el t>qu1po apropiado qur 
St> dt"hr uuhzar 
1 .5. l .g Drmut'strr que In organi.z.anón ha 
llrvHdo lu produo:·1an y el sumuustro del 
s.t•rnc10 SC'ñ.alando lo 
dlsponibthdad dt" mfominnon que drscriba 
lns caructt>nsUcH~ del nroducto 
7 5.1.h [J,•mur~trc• que IH organi.zac1on ha 
llt'\'ttdo la produccwn y t•I sum1n1stro dt'I 
srrvH·w Sf'ñalando la 
d1spombll1dad _... ut1h.zac1ón dt" equipos de 
n1rd1non 
7.5. l .1 lkmurstrr que lu organ1..UJc10n ha 
lknteio la produrnon ~· rl sum1mstro dt"l 
~rr..-1no st·nnlandn Ju 
d1spomlnhciad ,. Ullli7 .. anon dr- t>qutpos dt' 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

CUMPLIMIENTO 

NO D A M N/A 

X 

X 

X 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

~-1c-"'"~~''-' ------,,----------,--t----1r---t---+--+'-,--+------------------i 
7 _:, 1 ¡ J)1•mt1t'!-,IIt' que lH oq:~an17.anon ha 
llt•\ado Ja produtnon \" t'l sunun1stro drl 
S('fYJ( liJ lfl( lll\"t'IHlO la tmplrmt"OU-!CHm de 
ac!1nd;1dr., dt• !:o''l!U1n1wnto 

, E"> l k Iwmut'"stre qu,.. IH oq~aruz.anon ha 
llt>\·arl11 ln produc-non \" t'"i sumuustro del 
M'r\"H"JO HH lu\"endo la 11nplt-mrntanon dt' 
ac tlYH1adr., d;. 1nrci1nun 

.'l 1 1 ll(•Jlluc~tn• qut' Ja organl7..anon ha 
ii1·\¡1(){1 j¡¡ pi tHilH l 1011 \ ('J SlJllillll~IJU del 
~rn·1no 1t1clun•rH1o la unplcnH·ntanon dC" 
;H·t1nrl.1d1·.., dr hlH•rac1or1 
-: 5 ! rn l>rmut"~trc qur• la organu...ae10n ha 
llrYado la produccion y t'I su1n1111stro dt"l 
.,,rrv1no UH lll:'"t"tHlo la unplrmcntac1on dr 
.art1ndad1·~ dt- r•ntn~l!a 

7 5 l n fJ~·mut'"Stlt' que la oq.~anlZétCJOn ha 
l11•\ad11 J¡¡ produc-nm1 y t'l suministro dt>I 
st•r,.-11: 10 tnclu.\ rnd(1 la unpl!"mentttcton dt• 
act1\·1dati1·!-. d1· po.,.\"rnta 
7 5 2 <1 Ih·murstrt· qut• la organu .. acton ha 
'al1d~ulo todo pro<"t'Ml dt• lt-1s oprr<1nOJH'S dt• 
prodtHTIOn t'n é1l.Jllt"llos punto~ t'rl los qur 
lo~ t'if·nH'tllo~ d« s.a.hda rrsultantrs no 
pu1·d.u1 \"t•nficar~r· rnrchantf• act1v1dadrs de 
sc:>gu1n11rnto o nicd1c1011 
7.S.2 O llernuestr<" que· la orgun1zacton ha 
n11Jdach1 tc1do prore~o dt> !ns oprrac10n('~ df" 
~·n·1c-10 ru Hqut>llo~ puntos en los qut' los 
df"mf'ntos dr salida rr~ultantt'!:> no put"dan 
vf'nfKarsr mrd1antr HC-U\1dades dt' 
~~l!u1mu•nto o mrd1c1on 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. 

ANEXOA2 
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X 

X 

X 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS 
NO D A M N/A OBJETIVAS 

7 .5.2.c Demuestre qut" la organización ha 
'\.'al1dado todo proceso en rl qut> las 
defic1rnc1tts St" hagan nparentes 

X X X 

úmcwnt'ntt' drspui's de qur el producto 
t'Stf' s1rndo utiltz.Hdo o S(' hayo prrstado el 
sen1no 
7 .5.2.d Dc-mu<·stn· como la orgnm.za.c1ón 
asegurn. haber esrnbh·c1do lHs cbspos1c1ont's 
para alcanzar con sus procrsos los 

X X X 

resullados olanúicado~ 
7 .5.2.e Dernut"strf' como la orgHnl.LEtcton 
asegura hal>t•r rstabl("ctdo lo!-. pr("parat.Jvos 
nt>n•sanos oaru la oroduc-non v se1V1c10 

X X X 

7.5.2.f Demut'stre como lu orgamzaClón 
ase~rn hebt•r mclu1do en los prrparauvos 
para la produccton y sen.1c10 los cntt"nos 

X X X 

dt>fimdos oara la rr"1s1ón dr los orocesos. 
7 .5.2.g Dt"muestrt> como la organtz.ac10n 
asegura haber mclu1do en lo!) preparauvos 
parn IA produrc1ón ~· SC'f"\'lCIO lo~ cntenos 

X X X 

deftmdos parn la upro1Jac1on de los 
nron•sos 
7 5.2.h Uemurstrr romo la organlZacion 
asegura halwr mdu1do rn lo!'.-. preparauvos X X X 
para la produrnon y serv1cw los rntenos 
nara h-t anrolJA.nón dt: equipos 
7.5.2 t Oemuc-stre como la organ1U1.c1ón 
ast>gurA habt>r mdu1cto rn lo~ prt'parat1vos X 
para la producción ;.· srn-¡cto los cntt:no!-. 

X X 

r.ara la callficttnon del rwr~onal 
7.5.2.J L>rn1urstre como la or~<mu.acton 
ast'gUra hHht"r 1ncluulo en los preparat1vos X X X 
para la produrnon y S<'n.,no lo~ rntenos 
prua ltt uuhzanon de nwtodos ;.· 
orocrd11n1ento!l. t>snerifico!lo 
7.5.2.l DenlUt'MTt' como la orgam..zac1on 
asegura haber mclu1do rn los entena!. para 
la rr·\·nltdanon 

X X X 

7.5.2.k 0t"muestre e-orno la or~anlZRCtón 
ase~urn haber mclllldo rn los preparatl\'OS X X X 
para la produrnon ;.· sen.-¡c10 los rf"qu1suos 
anhrRbles a lo~ rel!l!-.tros 
7 .5.3 a Muestre y explique como la 
orgaruzac1ón es cftpaz dt" 1drnt1fiC"ar el X X X 
producto por mf"dw~ fH1rruados. H rraves 
dt• la rrRlt.zanon dt> t-str 
7.5.3.b Muestre;. exphqur como ltt 
orgam7.anon es capaz dt· 1dt'nt1ficar t"I X X X 
estado dt>l producto con rt>spPrto H los 
requ1s1to~ dr n1ed1non ,. SCl.>Utmt("nfo. 
7.5 .1.c Murstrr y <·xphqur C"omo IH 
orgm11..zac1on asrgura qut• C"Uando la X X X 
tn1.z.ab1..hdud e~ un requ1s1to. t"sta controla .Y 
registra la tdenufintnon úmcu del 
nroduC"to 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: 
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD Pál?ina 21 de 30 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: 8USTAMANTE TERÁN RAúLALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

7.5.4.a Mu("Strr y explique como la 
oq~an1z.anon Asrgurtt cuidar los h1cnt"s de 
lo~ cllrntt>!-. m1entn1s rs.tcn tn110 '"' c:ontrol 
de la organl.Zé-1.non o t>Stt"n s1r~rJo ut.tl.u:ados 
nor IH or2an17Jtnón 
1 5 4 b Mut•str(' ~ rxpllqut- como In 
oq.~Hnt7 .. actón a .. rgura 1cfrnt1ficar los bif"nes 
rtel chentt· !-.Um1n1strttdos para su 
utthz1-wwn o uuorporanón dentro drl 
produno 
7 .5 4 r Mtwstn• :--· exphqur romo la 
organ1zanon ttsrgurH \'t'nfic-nr los b1ent"~ 
dt·l clwntt> ~um1n1strado~ paro su 
UU)JZ<lC wn o mcorporacion dentro dt"l 
producto 

7 5 4 d Muf'stre y explique- como lc.. 
org;:mv..anon HS('gllftl prott"gcr y mantf"nt"r 
Jos Uit•nt-~ tkl dwntr surn1n1stradu!-. para 
~u unhz.arimi o u1corpornc1on r1t'utro del 

NO 
CUMPLIMIENTO 

D A M N/A 

X 

X 

X 

X 

EVJDENCIAS 
OBJETIVAS 

No se custodian bienes del cliente 

~l~C~l<_•---------~---+----t----if----+---1----1-----------------~--1 
7 S 4 t· Mue!'>tn· v cxphqut· como lu 
11~g.u11z.;ir·1on ~i.~rgur<-1 qut> cunlqu1rr b1l"n 

! ;:;~:;,¡:·,~;~ ~~::~~\,~1;:~~1;1 ;1~::-;~~t' O QU<" dr 
! 1n;1d•·r·uadu para~¡_¡ uso t·st« ,.5 registrado 
1 \ '->f" <llt!.un1r i1 ,,] rlirntt· 
j · "").:;a Mut·stn· \ exphqur romo la 

/ ~'c!1~1<1l:,1~~•1t1\·;~:; ;:~;·~ll:~:~~;~¿"~~;~~~r el 

L!~:..'.!..1...':~J.!1_!.!:_~r1~-~· ___ _ 

1 
:- :.-, :1 h M LH'!'>Lrt· \ rxpliquc como la 
1)f(!d!IIZ<1( 1t111 a!-.egu1a prr!-.t·n·ar lu 

! ( t1n!unnid.ul df'! pr(lclur tfJ duran1r la 
1 t"'f11tt· •;1 al drsnno nn·n<..,to 
( :- ."', ~e !\1ur!'>!Jt• \" exphqut· con10 la 

l 11rgan1z..1t 101: pri·st-rva la confonmrtad del 
pio<!UctP duran!,_. l<-t 1tlt·nufiuu-1on dí'! 

j rill~lllO 
' 7 S '.:"1 d ~1Ut><>trr ~ r•xphqur como la 

1 
or garuzar 10l1 prt•!'.c·na la ronformldAd del 
n1udu("lo dur.1ntt· rl t>mbala1r <lrl n11srno 
7 :e; 5 r ~~Ur!-.trt· \ rxpliqut• rom<1 la 
ur!:.tn1z.-1ntm prc'M'r\"a l.i c-onfom11<lad drl 
pltHiunll durantt· rl ulmac<·nan1lt'nto dt·l 

• .=; 5 "'- Mu1".;tn·' expllqu1· romo lrt 

X 

X X X 

---
X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X / 01 µrl.lll7..<tc ion prt·~·n·il la e ontomurtad del 
nrodu< to al ciarlr nrotrt non al nusn10 
7 ~.:,J.! Mut•s!Jr• \ rxph~q'"'u"',.·~c"o~n",."',7'¡,~, =--+--+---l-----l---+--+------------------1 
orga1117 .. fKIOtl a~t·gura prc~ervar la!'> partr~ 
e un ... 11tunva .. dt>l nroducHi 

X X X 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO ÜALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 
1 CUMPLIMIENTO 

NO D A M 
7 .6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE MEDICIÓN Y SEOUIMIEN'JU 
7.6.a Muestrl" '.lo' exphqu(' como la 
orgam . .zac1ón d<"tt'rmmar las actJ\,dades de 
mrd1c1ón y St"guuntt•nto qur st' r<'qU1eran 
parn. propornonru In t'\'ldencia d(" Ja 
conformidad d<'l producto con lo!> 
Tt'ou1s1to!-> rsnt-nfirados 
7.6 b Muestrt> y expllqur como la 
organtzHnón htt t-stalilt"cido prorrsos para 
asc~urar que lil~ aC'tn,dadC'!> de m("d1nón .\' 
s.t>5:!Utmtt·nto nurd<·n rcnlu .. arsr· 
7.6.c Mursur .v ('Xphqu(" cómo In 
organ17.anon ha rstablC"cido proct"sos para 
a~·hurar qu(" la~ éH"11\'ldadl"s dt- mt'd1r1ón y 
~gu1m1ento St' realizan dr una manf"ra 
cohrrrntc con los n·qu1s1tos de med1c1ón y 
s.t"l2'Utm1ento 

7.b d Mut>stn• y e'Xpllqur como IR 
organlZHcmn asegura que dondr S<"R 
nt•n·~no U!'..egurur In \.·alidcz dt> lo!'.. 
resultHdo~. lo!-. t'qu1po~ dt• mrdtnon han 
sido cahbrHdo~ o venficudos H mtervalos 
esprdfiros o nnlr!-. dt~ o;u ut1hzctc1ón 
7.6.t' Mut•strc .\-explique C'Otno IH 
organJ.Z.Hnón a~t"gura que dondt" sea 
nrct"sano a~q:~urar la valldt'Z de los 
Tt'sultndo!'. lo!- rqu1po~ dr med1cion han 
s.tdo nü1brado~ contra patrones de 
med1c10n u aznblt'~ nanonalt"s o 
llilt"nfrtL101iéilt'"h 

7.b f Muestrt· y rxp!Jqut> cómo la 
organlZ<-tnon asegurfl que ruando no 
existan patrmn·~., ~· n·gistra la base 
utihzndA nara lh cahbranon 
7.6 ~ Mut'strt" y t>xphque romo let 
or·gtmlZB.cwn ast"g:ura que lo~ instrumentos 
dt' mt>dinón han sido H.JUstados o n•
aiustado~ s.t' 7 \.lll S(' ha ~1t'Ct'~1.Hdo 
7.6.h Murstn· '."" exphqur como la 
orgaruz<-tn<m as.r~ura qur t"ll lo~ 
instrumt>ntos dr mrchnón purdf' 
1dt"nt1lknr~· t'l t>stado de rallbrac1ón 
7.b.1 Murstn• .\- t'Xpltqur c·omo lH 

orgHnl2'.nnon asrgura qur Jo!'. 
instrumentos dt' mt'd1non t'Stán 

prott'gi.do~ contra HJUStes qut' 
pudwran mvaltdar t'I rt'sult.ado de h1 
mrd1da 
7 .{> J MUt.'Stn• ~ t'Xpl1qut' como la 

orgaru.z..anon ns.t>gurH qut' lo~ 
mstn1mento~ dr mt"d1non e'Stan 

prott"gldo~ contrA daños.\-" el 
cletfT10:-o d:.irante lo orgmu.z..ac1on, 
mantt'"n1m1ento v a1macrnam1t'nto 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 
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X X 

X X 

X X 

X X 

X 

X X 

X X 

X X 

X 

1 

N/A 1 

Ev!DENCIAS 
OBJETIVAS 

Existen equipos de medición aplicables al 
proceso que no muestren patrón de 
mcructon 

NESOP 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

7.6.k Mut"stn· y t"xpllqu"' como la 
organt7.acrnn e\·aJuar y registrar la validez 

d(" lo~ f("Sultados de las mediciones 
antrnores cuando sr det("Ctt" que el equipo 
no t>stá ronfonne ron Jos renu1s11os 
7 .6.l Mut"stre y explique cómo lA 

organ1zac1ón tomar las acciones 
apropuidas sobre el equipo y sobr<" 
cualnu1t•r producto afectado. 
7 6.m Mu<·strt- los registros d(' lo!:> 
rt"sultados de bt orgHruz.ac1ón y la 

orl?:an1u1eiñn dt• tos ("Ou1oos. 
7 .b.n Mur-stre y cxphqut: cómo la 

orgaruz.nc1on u~<·gura qut" uenf" 
confirmada la capuctdud de los programas 
mfonnOtJCo~ para satlsflt.cer su aphcación 
prr\,~tA cuando Pstos sr uu!Jcen en la 

organtzacton de segu1m1ento y mf"dJcion 
dt· lo!:> reou1s1tos rsnt-c-tficados 
7 6 n Murstrc y e>..--pllqur cómo la 

NO 

X 

orgam7.anon nst·~un-1. que uent· X 
rnnfinnada la n1.pHndnd de los programas 
mforrnat1cos antr~ df' tninar su 

orJ!tttllZétnon 
7 t>.o Mut'~tr<" ·'" t>xpllque cómo la 

or~<:1.r11.1..<tnori H~·hTUTa qut' U<"nf'" X 
C"onfinnada Ja rttpHCldHd ck los progrrunas 
1nforrnatH o~ pud1fondola confirmar d<" 
tlllt'"\ c1 ruando st>a nrcesano 

8. MEDICIÓN ANÁLISIS Y MEJORA 

CUMPLIMIENTO 
D A M N/A 

NESOP 

X 

X X 

X X X 

NESOP 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

ll1.~ Fll"l'lú" En cst<· 1t·qu1Slto 5(' tratan los Lme-armentos que se deben tener en la organización hacia una mejora continua 
que IJevr a la e onsohdanon drl s1st<"ma dt" ~t-stión de calidad. 
8. 1 OE-.'NERALID.'\DES ' .... -.. , ... ~·/" 

h l " Mut•stn· ,. t·xplique como la 
organización pla.nútca e unplemt>nta X X X 
prort·~os parH dt•niostrar la confofTlUdad 
dc·l nroduC"to 
8 l b Mut'strc ,. t'xphqlH' como la 
organ12' .. ano11 pla.n1firu e Lrnpl<"menta X X X 
Jlfm r~o~ pura HSf'gurar la confornudad drl 
s1~1em::1 ~!:st.1011 de la cnl!dttd 
H l ' Muestrt:" V explique como lH 
organ1..1 ... anon pla"núírH e Lrnplt'menta X X X 
pron·so!-. para Hscgunu lu nH'JOru conunua 
d•· In ('fÍCéietll df'! s.1strmA dt" grsuon de la 
CHhdad 
8 l d MUt"Strt• V t"Xpliqut> como la 
OJ"F~flrtl.7..HC'IOO drtt•nn1nH lo!-. metodos y X X X 
tt·rn1ca~ esturl1surn!-. adt'"cuados para sus 
nroct""sos 
8 ..! H Muestre ~ ex""Pllqur como la 
organizanon reallza el srgUl!Illt>nto de la X X X 
1nlorn1Hc1on rf'latt\'H a lu pt"ín'pctón del 
cllt:"ntt' con Tt'Sp<"cto a si la organizaCJón ha 
rumnhdo sus rrnu1s1to~ 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

8.2 MEDICIÓN Y SEOUJMIENTO 
8.2.b Muestr(' y exphqut." cómo la 
organl?..Hc1ón dc-temuna Jos mCtodos para 
obtener y utilizar la mformHcmn generada 
nor la nercenc1on drl chf"ntr 
8.2.r Muesur :-· exphqu<> s1 la organ1.zac1ón 
ll<"va A cabo a mtrn:alos plarufkndm. 
eudJtorias mternas drl s1stC"ma de grst.Jón 
de la calidad 
8.2.d Muestrr y explique si mediantt" 
audnorias mtt"rnas la orgm11.z.Hc1ón 
dt"tt"munn s1 el s.:ist("ma dr gf"sUón d<" la 
calidad rst.A confonnt" con las nct1\,dades 
nlan1ficadas 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

CUMPLIMIENTO 
NO 1 D 1 A M N/A 

X X 

X X X 

X X X 

EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

8.2.e Muestrt' ). exphqut' SI mf"d1ante El área de pintura no se incluye en las ·. 0: 

audnonas interna~ la organ1Vlc1on X auditorias 
detennmu Si <·l s1sten1a de gestJón de Ja 

:'.i. cahdad se hR 1mnlantado I· 
8.2.f Muestre V exphqut> S> m("dlante . I· 
aud1tona~ internas Ju organJ.Z.ac1on X di drterrnma SI el sistema de grstlon de la ...... i!;'. 1 \ rahdHd ~r nlttntit·ru· dt" matlt"TH eficaz 
8.2.g Murstrc· V rxpltqur C'OUlO IH ("·'.·-;:.· organ1zac1ón plan.úicn un programa de X X X ... -·.;. aud11onus tntrrna~ ,., 
8 . .2.h Murstre ' expbqur como la DXC .ff · r;:. orgm11..z.ac-1on cit'fitH" los entenas ~- akanc-e X 

•· d<· lH!-. flUd1tonas tntt•rna!-. ,, 
8.2.1 Murstrr V exphqur como Ja -·:-- ~~;\ orgttn1zac1011 d<"Ítnt• la frt"cuenaa y X X X 

'"' me-lodolocn.a dr la!-. nudJtorins mten1a~ .i,!, ' 
8.2._¡ Muestre y expltqut· como se-lrcnona la , .... 
organ1za.c1on n lo' audnore~ v rrnllz..'1c1ón X X X 
de )HS flUdltoriH~ pan-1 asq~urar la 
ob•t>ln·1daci t" 1m..-.arcuil1dad dr In 0ud1tona 
8.2.k Mut>strr )-" «•xphqut• como asegura la Audita quien conoce al área 
organizac10n qut> los auditores no audtt("n X · ... · · li. su nron10 traba•o 
8.2.l Muestn· V exphqur como la DXC I·•' 
organtz..-inon deÍl~JO en un prOC't'dururnto X 
documentado la' n·sponsabil.Jdades y 
requ1stto~ parn la plamficac1ón y 
rrahzac10n dr audJtona~ 
82.m Muestr(· ' expllqur como IR DXC 
orgRIUZACJOn drflmo en un proct"chmtento X 
documentado la forma dt" la pre~t>ntacton 

·.-'-e dt• rrsultncios ,. mantrnrm1ento cie rc-n1stros 
8.2.n Murstrc y t"xphquc- como la 
organtz.U.nón HSt"J..,'UTH qur el responsabl~ X X X 
dt'I aren audnada garanun· la toma de 
aroonrs paru elln1mar no C'Onfonnidades y 
SUS CHUS.:.i.!--

8.2 o Muestrr y ex1>hqur como la:<> 

~~~~,c~:~~~ ddt"e IH~·~c1~~~~~0 1 ~:~~1~·~nv ~~ X X X I ·\. 
f-"m~f~orn~1~e~d~e~l~o~sir~e~su~l~ta~d~o~s~d~<~la"""v~erili~·~·~<<~•<i;~on!.!_J_~~L_~--1~~...l~~-l-~;__..L~~~~~~~~~~~~~~~~~, .. 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: : 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 
: 

GARRIDO ÜALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 
CUMPLIMIENTO 

8.2.p Muestre y explique cómo In 
organización aplica métodos apropiados 
para el segunniento y mc.-dición de los 
procesos del sistema de gestión de la 
calidad 
8.2.q Muestrt" y explique cómo la 
organización emplea métodos que permitan 
demostrar IR capactdad de los procesos 
nara alcwizar los resultAdos nlanificados 
8.2.r Muestre y exphquf" cómo la 
organización asf"gura la confonn1dad del 
producto mrdurntr acciones correctivas 
cun.ndo no st• alcancrn los resultados 
0Tt"1("Tldt<io~ 

8.2.s MursUC' y explique como la 
orgm117.ac10n mid(" y da seguimiento a las 
cnrnctnisucas del producto para verificar 
qu~ se cumple con los requisitos del 
producto 
A.2 1 Muestre• .Y explique cómo la 
orga1uzuc1on detcnnma las etapas 
aproptadas del proceso de renlizuc1ón del 
producto \'enfinir SU> nrracteristlcas de 
ACUt"rdo con los nrennral1vos planificados 
8.2.u Muestrt" y expllqu<" cómo la 
organlZACIÓn manucnt" e\-idenda de la 
ronfonn1c1ad con los cnterios de aceotnción 
8.2.v ¿Los registros md1cnn la(s) personn(s) 
que nutorv . .a(n) IH hberac-ión dc-1 produc-to 

8.2.w MU("Stf(' y expLiqut• rómo la 
orgH.017 ... IC)OO Sr aseguru de que un 
producto no sea hbrrndo sm hnbt"r 
romph•tndo sausfactonamentr todos los 
prrparull\'OS phuuficndos 
8.'.2.x Mut"strr y explique cotno la 
organtz-Anon st• asegura dt" QUt" un servicio 
no sea entrt"gado sm haber completado 
sat1síuctonurn<"nte todos los prC"parativos 
nlan1fic-.utus 
8.3 CoNTROI. DEI. PRODUC1U NO CONFORME 
8.3.n Muest1·e V t"Xpbque cómo la 
or¡.',an1zar1ón nst'gura que un producto no 
confonnr S(" 1drnttfiour 
,., .1 h Mu,•stn• V expl1qut.> cómo la 
OTJ!.&lfllU.WIOll us.·gurH qut• un producto no 
cor1íornir sea C"ontrolndo para prevenir su 
uttlt:l' .. .nnon o rntrrva no tntennonados. 
8 .1 r i.l..n 01 gan1znnón trata los productos 
no conforn1rs mrdtéu1te JH tomn dt> HC'ClOflt"S 

larn rlumnnr Ju no-confor1n1dn<l dt"t<"rtada? 
8.3.d ¿J,a org<tnt7 ... ac1on tratH los productos 
no {"OtlflJrTilt'S med1ant<• lu autorización 
para su utthzunún hujo conr('Stón por una 
autondud o uor el dwntr? 

NO D A 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 
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X 

X 

X 
·. 

··" 
X. 

¡.¡: .· 

X 

X 

X 

X 

'X .•· 

.·:.o~"''": /~:_i· 

X 

X 

X 

X 

Fecha: 
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.· 
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EVIDENCIAS 
OBJETIVAS 

.. 
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·. 

. • .· 
.. - . 

.. . 

·.', 

. . 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 

8.3.e ¿La organización trata los productos 
no conformes mediante In autonzoción 
pero su libernción bajo concesión por una 
autoridad o oor el cliente? 
8.3.f ¿La organ1zac1ón tratn los productos 
no conformes mediante In au toriznción 
para su aceptación bajo concesión por una 
autoridad o oor el c-lit>nte? 
8.3.g ¿La organizar1ón tratn los productos 
no conformC"s mediantr la toma de acciones 
para prevenir su uttlizadón o aphcuc-ión 
oritrinal? 
8.3.h Muestrr y explique cómo la 
organización mttnUcnc n•gistros de la 
naturaleza de las no confonnirlndes 
8.3.i Muestre y cxpllqlll' cómo la 
organización manucne n·~stros de las 
acciones tomadas d<"spurs de presentarse 
una no-confonn1dad 
8.3.j Muestre ;.· cxpltque cómo ln 
organización manl1rne rrgtstros dl' las 
concesionf's que se hayan obtt"ntdo 
despufos de una no-ronfonmdad 
8.3.h Muestre y exphqul' cómo la 
orgruuzación sonwtr u una nurvu 
venficaetón los productos no conformes 
quf' se comgC'n para de-mostrar su 
confonnidad con los rrou1s1tm. 
8.3.h Muestre y expliqur cómo la 
organización adopta ncc10nrs rrspt"cto n las 
consecuencias onginadas por una no
confonnidHd detrctada drspués de la 
entn•l!a o unn vez comrnzada su uttlizanón 
8.4 ANALISIS DE DATOS 
8.4.a Muc:>stre y exphqur cómo la 
orgamzac1ón detennmu los dütos 
apropiados pnra demostrar In udecuHc1ón y 
eficana dt•l SJstema dr l!'esuón dr la cuhdad 
8.4.b Muestre y exphqut• cómo la 
orgamzanón recopila Jos datos apropiados 
para demostrar la adt"cuanun y t"ficuc1a del 
sistema dt> J?.estión dl' la cahdnd 
8.4.c Muestre y exphqut• como la 
organización anuhw los datos Apropiados 
para drmostrnr la adrcuR<·ton ;.· rficann dt"I 
s1strmn dr 1u•stión ri<' In cahdnit 
8.4.d Mu<"strc y exphqur como lA 
organización rvaluA dóndr put"de ren.lizarse 
la mrJora contlnua del s1stemu de gC'stlón 
dt• )H C"Hhrlml 
8.4.e Muestre y t•xphqur cómo la 
orgamzac1ón incluye datos grne-rados por 
otrn fuentt" dt· infomrnción como 
mrdicionrs o st>l!UUTitf'nto t"ll los orocrRos 

NO 
CUMPLIMIENTO 

D A M 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: 8USTAMANTE TERAN RAOL ALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

PREGUNTAS 
CUMPLIMIENTO 

8.4 .f Muf"Strf" y expl1qur cómo 
orgnruzEtcion Rna11z.a Jos datos 
propornonar mformac1ón sobre 
sat1sfarc1ón drl rhentr 
8.4.~ Murstrr v exphqur cómo 
organtz.Hnón analiza los datos 
propornonar 
ronfonn1dnd 
produC'tO 

1nfonnncion sobrr 
los Tf"qU1s1tos 

la 
para 

la 

la 
para 

lu 
del 

la 8.4.h Muestre y expllqur cómo 
organ17..nnón Hnahza los datos pnrn 
proporc10nar mfornlac1ón sobre las 
carartrnsuca~ de- Jo~ proceso~ y df" los 
productos incluyendo las oponumdades 
narH llrvar a raho acnont'~ nrrvenuvas 

NO 

8.4.h Muestrr y ("Xphqur como la 
organizanon Rnallza los datos para X 
proporcwnar mformac1ón sobre las 
tendencia~ de los proce~os ~· de Jos 
produrtos 1ncluyrndo la~ oponumdüd("s 
nara llc•\'ur u cu.bu w:noncs nrrvrnt1\·as 
8 4.h Mucstn· ~- explHJUt' como la 
nrgantzHcmn annh.7.H lo!-. da10~ para 
propnrnonr!'.. 11ilc1m1ttr1on sobrf' los 
nro\'rt'dore~ 

8.5 ME.JORA 
8.5.a MueMH· expllqut· como la 
orcnruzHnon me1orH cont1nuamrntr la 
rfi'í-ac-rn drl sistenla dt> grstión dr la cal1dad 
por nwdw dr la UUllZ.ac10n de lu pobtica de 
In e ahdad 
8 5 h Mue~tre ~· t>xphQUt' e-orno la 
orga111zanon mt·.1or;t conunuaJn,•ntr la 
:-~·::.:·.: •• ~:-~ :..;:_;~.-:~;.:. ;::!.· ¡;; :.:~.:".:-• .:!.:: : ..... nuu,..._¡ 
por 11a·d1n dt· In uuhz.nnon dl' lo~ ObJf'tl\'OS 
cfr nahc1nrl 
8 5.r Muf'strr ~· rxphqur como la 
organiz¡inon mrJor~1 ront1nuamentt" la 
t•ficana dt""l s1stt•mH de grst1on de la calidad 
por mrdw df' la utJlu.anon de los 
rPsUltadn~ dr In~ audltuna!'.. 
8.5 d MuPstrr expltquc c·omo la 
urganLUinon nH"JOíi.l cont1nuanH•ntr Ja 

t•fa ana ch·! s1~tt·ma dr gestJon de J¡t c-alldad 
por nlt'd10 dt· IH uultz<KJOn :i-· anahs1s de 
dtttn~ 

~ 5 .e M ut"stn· expltqur- como la 
orgwuu1non mt'1ora conunuanu•ntt> la 
t•fi< nna dt"J !!>lSlrmn dr- grsuon dt' la cnbdud 
por mrdw de In uultz.anon dr Acc10nes 
COITt"Cll\'ilS V prr\'('Oll\'a~ 

H S f Mut>slrt· ex11hqur- como la 
org;:1.111uKrnn mr_1ora conunuamentr- la 
t>fin1na df"l s1stt"ma df' gestJon de la calidad 
nor mrdio dt• la rr\·1s1on oor la d1rec-non 

X 

X 

D A 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 

X X 
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X 
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X 

·. 

N/A 

... · 

EVIDENCIAS 

OBJETIVAS 

. ;.• ., '>· .. ';• .. 

No se tienen acciones preventivas 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FJRMA DE LA PERSONA AUDJTADA: 

NOMBRE Y FJRMA DE LOS AUDJTORES: 8USTAMANTE TERAN RAúL ALEJANDRO 

GARRIDO ÜALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDJTADA: 

PREGUNTAS 

8.5.g Muf."strc- ~- f'xpl.Jque como la 
orgamzac1ón toma arcwnrs para t"hmmar 
1& causa de no confonn1dade~ pera evitar 
su reneuc1ón 
8.5.h Mueostre y explJqu<' romo la 
orgaruzactón Rs.rgura quC' las arc1one~ 

correctl\'as deben M_•r apropiada!> a los 
t"fectos d(' la:;. no ronformidades 
rncontradas 
8.5.1 Muestre y exphqu<' cómo la 
organi..zactón ('Stablf'rr un prorrr11nuento 
documrntad0 para drflnrr los rrqutsitos 
pA.ra H'\'lsar In~ no ronfonmdadrs y qurjas 
de Jos chrnlt'S 
8.5.J Murstre y exphqur rómo la 
organización rstabll"ce un procedtnuento 
documt•ntado para dt>tt"nntnar las causas 
dr las no ronfonu1dHdt'~ 
8.5.k Murstre y ex-pllque como la 
or ¡,;anl.Zflcton t'Stabh·n· un pron·d.1mtf"nto 
do( umf"ntndo para r•valuar la nt'Cf'stdad de 
adoptar f1rc1onrs para asegurar qu<" las no 
ronfonn1dades no \'Uf'l\.'rn a ocumr 
H 5.1 MUf'Stif' ~ explique romo la 
orgRmzanon t"stablt•< r un prorrd1m1ento 
dorumrntado pHrtt drtt'nn1nnr 
1mnlemt·ntar las ncc1ont:·s. necrsnnas 
8.5.m Muestrf" y rxphqut' como la 
organ1znnón rstahlect' un proced1nuento 
do::-umC'ntado parn reg1strar los lt'SUltado~ 
dr las HC'Ctont"s tonu1.da~ 
8.5.n Muc•strf-' .\ expllqur como la 
orga.111.zacmn estal>lt"n· un pt ocrdun1t>nto 
documrntado partt rt'\'lsar las acnonc-s 
currt>cU\·a~ tomada~ 

8 5 o Murstre t>xphQUl' como l!i 
organ1z.anon d("trm11na acnont"s parn 
t'l1nm1ar la~ n:1u sa~ de no conformidades 
r1otenc1alf"~ nara "H'\"t•ntr su ocurre-nc1u 
8.5.p Murstr(" ~ ("Xphque como la 
oq:~antzactón asegura qut' las uccicmes 
prf'vrntl\'a~ tomada!-. son apropiadas a Jos 
eff'cto~ dr lo~ •1roblr1na!-. notf·nnalr:-. 
8.5.c¡ Murstn· ~ r>..-phqut' como IH. 
organi.za.non est.abkcr un procedm11ento 
doc-umentado para defmtr los rf'qu1s1tos 
pan1 drtrrn1111ar conformidadt"~ 

1 notennalt:>'.'> 
8 5 r Murstn· ~ t>xphqut· como la 

NO 

orgaru.zación estahlt•<·e un pro<'{"d1m1ento X 
documentado para defin.tr lo~ reqmsuos 
para deternunar las causas de no 
confomndade~ notennu.lrs 

CUMPLIMIENTO 

D A M 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 

X X X 
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LISTA DE VERIFICACIÓN 
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: 

NOMBRE Y FIRMA DE WS AUDITORES: 8USTAMANTE TERAN R.AúL ALEJANDRO 

GARRIDO GALINDO ARMANDO 

ÁREA AUDITADA: 

CUMPLIMIENTO 
PREGUNTAS 

NO D A M N/A 
8.5 l Muestrr y exphqu<" cómo la 
oq:~an17 .. acinn rstablrcr un proced1m1ento X 
doC'umentado pHHi dC'fin1r Jo~ n·qu1snos 
parn evaluar la necesidad dr actuar para 
'"Tr"\'f"ntr la ocurrr-nciA dr no ronfonn1dadrs 
8.5.u Mut•stn· y rxphque como IH. 
organ1ZJ-tnón esta.blt•-c:r un proc-rdirn1rnto X 
documt>ntado para dt"finrr Jos n·qu1s1to~ 
para df"tt"m11nar unplt"mt>ntnr las 
He nnnt"~ nt>c!"sana~ 

H 5 \ Muesrn· :'-" t'XT>hQUf' como la 
orgnmZftctóJl rstablt•Te un procrd1nuento X 
documt-ntado pan-i. drfinu lo!-. requ1sttos 
para n·J!1strar lo~ wsultados de las 

EVJDENCIAS 
OB.JETIVAS 

nr-c-1onr·s tom,,,r,,tct"'n'-"''-----------l---¡_---"'---l----L---1------------------l 
8.5.w Mut•strc ~ rxphquf' como la 
organu,¡.¡non estahlt"ct• un procf"dirmento X 
documentado para drftrur los T<"qu1s11os 
para n·v1sar Ja::. HCt:lOOC"S preventJvas 
tomada~ 

En esta Auditoria se efectuaron ___ preguntas de un total de, ___ _ 

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION 
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD, 

ANEXOA2 

Bustamante Terán Raúl Alejandro 
Garrido Galindo Armando 

Fecha: 
Pá , a 30 de 30 
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AUDITORÍA INTERNA 

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 

PLAN DE ACCIÓN 
~-----------

Auditoria No.------- Página_de_ 

Área Auditada------- Fecha:_ de ___ de 2002 

Responsable de Acciones Correctivas: 

Nombre:--------- Firma: 

~ 
~ .--~~~----~~~......-~~~-...~~~~......-~~~--.-~~~~-..~~~---. 
o 
~ HALLAZGO ACCIÓN A 

TOMAR 
RAZÓN MÉTODO FECHA RESPONSABLE LUGAR 



AUDITORÍA INTERNA 

REPORTE DE AUDITORÍA 

Auditoria: TESIS RABT Y AGG 00 l Página # 

Área Auditada: Documentación del Sistema Fecha: 20 de Junio del 2002 
y Área de Pintura 

Equipo Auditor 

Nombre: Bustamante Terán Alejandro Firma: 

Nombre: Garrido Galindo Armando Firma: 

HALLAZGO RECOMENDACIONES FORTALEZAS DEL 
SISTEMA 

No.001 

Detalle: Los reguisitm; Solicitar al corgorativo 
legales utilizados gor el los reou1s1tos legales 
corgorativo 12ara definir em12leados 12ara definir 
las características de la características de los 
los groductos no están groductos. 
difundidos dentrn de la 
12lanta. 
i~u. 002 
Detalle: El glosario de El área de recursos 
términos \' definiciones humanos imglante glá-
de la emgresa no es del tic as ¡;iara gue todo el 
conocimiento de todo el ¡;iersonal tenga conoci-
Personal. miento del glosario de 

términos y definiciones. 

No.003 

Detalle: No se cuenta Crear un documento 
s::on un documento QUf' gue sirva ¡::iara deter-
sirva para determinar minar los métodos ade-
los métodos adecuados cuados ¡::iara asegJJrar la 
¡::iara asegi.Jrar una o¡;ieración eficaz de los 
ogeración eficaz de los grocesos. 
¡::irocesos. 
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AUDITORÍA INTERNA 

REPORTE DE AUDITORÍA 

Auditoria: TESIS RABT Y AGG 001 Página# 

Área Auditada: Documentación del Sistema Fecha: 20 de Junio del 2002 
y Área de Pintura 

Equipo Auditor 

Nombre: Bustarnante Terán Alejandro Firma: 

Nombre: Garrido Galindo Armando Firma: 

HALLAZGO RECOMENDACIONES FORTALEZAS DEL 
SISTEMA 

No. 004 

Detalle: No está Crear un manual de 
incluida la QOlitica de calidad alterno, gue 
calidad dentro del cum12la con .____)Q§ 
manual de calidad reguisitos de la norma 

ISO 9000:2000 
No. 005 --· 
Ut·talle: No están Crear un manual de 
incluidos los objetivos calidad alterno, gue 
de calidad dentro del cum12la con los 
manual de calidad. reguisitos de la norma 

ISO 9000:2000. 

No. 006 

Detalle: No existe un Documentar el 
documento gue 12rocedimiento existente 
determine el Qara el control, 
Qroced im ien to de identificación y 
control, identificación V distribución de los 
distribución de los documentos externos. 
documentos externos. 
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AUDITORÍA INTERNA 

REPORTE DE AUDITORÍA 
.----------------·----------------------------~ 

Auditoria: TESIS RABT Y AGG 001 Página# 

Area Auditada: Documentación del Sistema Fecha: 20 de Junio del 2002 
y Área de Pintura 

Equipo Auditor 

Nombre: Bustarnante Terán Alejandro Firma: 

Nombre: Garrido Galindo Armando Firma: 

HALLAZGO RECOMENDACIONES FORTALEZAS DEL 
SISTEMA 

No.007 

Detalle: No existe un Crear y documentar un 
método 12ara la método gue Qermita 
identificación fisica de identificar físicamente 
los documentos la documentación 
obsoletos. obsoleta. 

No. 008 

Detalle: No existe un Documentar el 
12rocedimiento 12rocedimien to existente 
documentado gue .12ara el tratamiento de 
señale el tratamiento a disQosiciones V 
dis12osiciones \' Qreg!Jntas de los 
Qreguntas de los clientes. 
clientes. 

No. 009 Determinar y 
Detalle: No existen documentar un 

Qrocedimientos Qara el Qrocedimien to aue 
manejo \" atención de analice e identifigue 
acciones Qreventivas. 12osibles no 

conformidades Qara 
atenderlas mediante 
acciones Qreventivas \" 

darle el seg!,!imiento 
adecuado. 
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AUDITORÍA INTERNA 

REPORTE DE AUDITORÍA 

Auditoria: TESIS RABT Y AGG 00 1 Página # 

Área Auditada: Documentación del Sistema Fecha: 20 de Junio del 2002 
y Área de Pintura 

Equipo Auditor 

Nombre: Bustamante Terán Alejandro Firma: 

Nombre: Garrido Ga!indo Armando Firma: 

HALLAZGO RECOMENDACIONES FORTALEZAS DEL 
SISTEMA 

No.OJO 
Detalle: No existen Agilizar los trabajos gue 
Qrocedimientos \' se están realizando 
criterios gue 12errnitan 12ara crear un sistema 
seleccionar ~· evaluar, de evaluación y 
así como reevaluar \' selección de 
dar segJ¿irniento al proveedores 
dP~F:"!TIDeño de los 
Qroveedores. 

No. 011 

Detalle: No existe un Elaborar un 
Qrocedimiento 12rocedimien to 
documentado 12ara documentado 12ara 
evaluación de software evaluación de software. 
No. 012 

Detalle: No existe un Documentar el 
documento gue señale 12rocedimiento 12ara 
como se 12rotege contra 12rotección de 
daños \" deterioro los instrumentos durante 
instrumentos durante su maniQulación, 
su maniQulación, mantenimiento \" 

mantenimiento y almacenamiento 
almacenamiento. 
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AUDITORÍA INTERNA 

REPORTE DE AUDITORÍA 

Auditoria: TESIS RABT Y AGG 001 Página # 

Área Auditada: Documentación del Sistema Fecha: 20 de Junio del 2002 
y Área de Pintura 

Equipo Auditor 

Nombre: Bustamante Terán Alejandro Firma: 

Nombre: Gan-ido Galindo Armando Firma: 

HALLAZGO RECOMENDACIONES FORTALEZAS DEL 
SISTEMA 

No.013 
Detalle: No existe un Documentar el 
documentQ_g_ue indigue Qrocedimiento gue 
~orno se evalúa V indigue como se evalúa 
~stra la validez de v re_gi_§ tra la validez de 
!Tiediciones anteriores mediciont>s anteriort>s 
cuando se ha detectado cuando se ha detectado 
gue el egui2n nn gue e! eg11igo no 
funciona. funciona. 

No. 014 

Detalle: No existe un Documentar un QrOce-
grocedimiento docu- dimiento gara auditoria 
mentado gara auditoria en el área de gintura. 
(:'.n el área de gintura. 
No.015 

Detalle: Los auditores Hacer gue gente de 
internos auditan su otras áreas audite. 
grogio trabajo. 
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AUDITORÍA INTERNA 

LISTA DE AUDITORES INTERNOS 
CALIFICADOS 

NOMBRE PUESTO FIRMA 

' 
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México, D.F. a 20 de Junio del 2002 

GERENTE DE PLANTA 
EMPRESA METAL MECÁNICA EMM 
PRESENTE 

Por este conducto nos perrmumos informarle los resultados 
obtenidos en la auditoria interna de calidad, efectuada del 3 al 7 de Junio 
del 2002. 

Cláusula 1.1 En Jo referente al requisito de la norma y para cumplir con 
esta cláusula se detecto que falta sean difundidos dentro de la empresa los 
requisitos legales utilizados por el corporativo para definir las 
características de los productos. 

Cláusula 3 El glosario de términos y definiciones de la empresa no es del 
dominio de todos los empleados. 

Cláusula 4.1 No se cuenta con un documento que sirva para determinar 
Jos métodos adecuados para asegurar una operación eficaz de los 
procesos. 

Cláusula 4.2 En lo referente a esta cláusula se encontraron los siguientes 
detalles: 

No está incluida la politica de calidad dentro del manual de calidad. 
No están incluidos los objetivos de calidad dentro del manual de 
calidad. 

• No existe un documento que determine el procedimiento de control, 
identificación y distribución de los documentos externos. 

• No existe un método para la identificación física de los documentos 
obsoletos. 

Cláusula 7.3 Se detectó la falta de un procedimiento documentado que 
señale el tratamiento a disposiciones y preguntas de los clientes. 

Cláusula 7.4 Se encontró que no existen procedimientos y criterios que 
permitan seleccionar y evaluar, así como reevaluar y dar seguimiento al 
desempeño de los proveedores. 
Cláusula 7.6 En lo referente a esta cláusula se encontraron los siguientes 
detalles: 
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No existe un documento que señale como se protege contra daños y 
deterioro Jos instrumentos durante su manipulación, mantenimiento 
y almacenamiento 

• No existe un documento que indique como se evalúa y registra la 
validez mediciones anteriores cuando se ha detectado que el equipo 
no funciona. 
No existe un procedimiento documentado para evaluación de 
softv.rare 

Cláusula 8.2 Se encontraron en este punto los siguientes detalles: 
• No se audita el área de pintura y por lo tanto no existe un 

procedimiento documentado para este fin. 
• Los auditores internos auditan su propio trabajo 

Cláusula 8.4 y 8.5 Se encontró que no existen procedimientos para el 
manejo y atención de acciones preventivas 

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS. 

La calificación final de esta auditoria interna al sistema de calidad 
de la empresa metal mecánica (proceso de botes de pintura), fue de 
86.195. 

En general se hizo la rev1s1on de Ja documentación del sistema de 
calidad de acuerdo a las cláusulas de la norma ISO 9000:2000, con lo que 
se verificó la existencia de los documentos, así como su aplicación y 
manejo por el personal involucrado, encontrando que la mayoria del 
personal auditado sabe, conoce y ubica los documentos. 

Dentro de lo estipulado por la norma ISO 9000:2000 se sugiere que 
se realicen auditorías internas de calidad, por lo que esta auditoría puede 
ser tomada como la primera auditoría formal al sistema de acuerdo a ISO. 
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A continuación se presenta un diagrama que representa el 
porcentaje de avance del sistema de calidad de acuerdo a los lineamientos 
de la norma. 

100 
90 
80 
70 
60 
50 
40 
30 , 
20 

Porcentaje de Avance 

1gl..d .... ......!!ll!llllllbza&lll.ml!li .... il!llllll!Lm-ll ..... 
DocumentadoAplicado Mantenido TOTAL 

Así mismo, se muestra el siguiente diagrama donde se presenta el 
porcentaje de cumplimiento de cada uno de los ocho puntos de la norma, 
con el fin de detectar las oportunidades de mejora que tiene la 
organización. 
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Generalidades 
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Es recomendable corregir los hallazgos encontrados en esta 
Auditoria, ya que la calificación obtenida es muy aceptable y existen las 
bases necesarias para poder iniciar un proceso de certificación, lo que 
provocaría un mayor compromiso dentro de la empresa para adecuarse a 
la norma. 

El sistema de calidad de la empresa permite a la organización contar 
con los principios suficientes para poder cumplir con los lineamientos que 
establece la norma ISO serie 9000:2000, además el SCE e ISO no se 
contraponen. Es importante señalar que para futuras auditorias es 
necesario que se cuente con la documentación empleada por el corporativo 
para crear y controlar el sistema de calidad. 

Sería conveniente realizar los ajustes señalados para poder de esa 
manera estar de acuerdo a la tendencia mundial de certificación de 
acuerdo a la norma empleada para esta auditoría. 

Esperando que esta auditaría halla cumplido con los requisitos por 
ustedes solicitados, nos ponemos a sus órdenes para cualquier aclaración 
de esta. 

ATENTAMENTE 

Alejandro Bustamante Terán 
Auditor Externo 

C.C.P. Gerente de aseguramiento de calidad 

ANEXO A7 

Armando Garrido Galindo 
Auditor Líder 
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AUDITORÍA INTERNA 

REPORTE DE SEGUIMIENTO 
,-----·-· 
1 

Auditoria No. Página __ de __ 

Area Auditada--------- Fecha: __ de _____ de 2002 

Equipo Auditor 

Nombre: Bustamante Terán Alejandro Firma: 

Nombre: Garrido Galindo Armando Firma: 

HALLAZGO DESCRIPCIÓN ABIERTA CERRADA 
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