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PROLOGO

Antecedentes.

Al culminar una licenciatura la legislacién universitaria establece como
requisito la presentacion de un examen profesional para obtener el titulo
de licenciatura; por lo que fue necesario la biasqueda de un tema de tesis
que permitiera aplicar los conocimientos adquiridos durante la carrera;
para esto se conto con el apoyo una empresa metal mecanica.

Esta empresa brindé la oportunidad de visitar varias areas de la
misma para poder realizar entrevistas con sus responsables, con esto se
determiné que el area de calidad ofrecia mas opciones para la realizaciéon
de un trabajo que resultara interesante para los alumnos y de una
inmediata aplicacion para la empresa. Finalmente la eleccién fue una
auditoria de calidad para cumplir con los objetivos de aplicaciéon y
aprendizaje.

Planteamiento del Problema.

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

Para la compaiiia 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 implantaciéon de su sistema de calidad.
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Justificacion del trabajo.

o El trabajo final proporcionara a la empresa informaciéon confiable
que le permitira determinar si su situacion en el ambito de calidad,
va de acuerdo con la tendencia mundial y establecer si se encuentra
0 no en una posicién competitiva en su ramo y atractiva para sus
clientes.

o Una aportacién mas sera la elaboracién de un sistema de auditoria
que vaya de acuerdo con las necesidades propias de la empresa.

Hipotesis 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 implantacién
avanzado de su sistema de calidad, lo que permite obtener
elementos practicos para realizar la comparacion de este sistema
con la norma ISO serie 9000:2000.

Metodologia.
> Se aplicara lo establecido en las normas ISO 10011 e ISO
19011:2002

Resumen de contenido.

o En el capitulo 1 se hara una Introduccion al tema.

o En el capitulo Il se describira el marco teérico de lo que son las
normas 1SO serie 9000:2000.

o En el capitulo Il se describira el marco teérico de lo que son las
auditorias de calidad y los pasos a seguir para ejecutar una
auditoria.

o En el capitulo IV se describira el sistema focal bajo estudio, la
empresa metal mecanica.

o En el capitulo V se describira el sistema de calidad de la empresa.

» Relaciéon que presenta con la normativa ISO serie 9000:2000

r Elementos que lo constituyen

» Ventajas y desventajas que presenta este sisterna en

comparacion con 1SO.

o En el capitulo VI se describira como se llevo a cabo la auditoria, asi
como el método y criterios de evaluacioén.

o En las conclusiones se mencionaran los alcances , limitaciones,
ventajas, desventajas y perspectivas del sistema bajo estudio.

-
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Estrategia de investigacion.

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

1

Introduccion

I.1 Conceptos basicos.
1.1.1 Historia de la calidad

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

Segun Feigenbaum, el control de calidad hasta el fin del siglo XIX se
caracterizé por ser realizado totalmente por los operarios, lo que denomind
“control de calidad del operario”. !

El movimiento de calidad se puede considerar derivado de los
principios de la administracion cientifica 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 Japén. Mientras que las companias
estadounidenses se enfocaron mas a cumplir con las fechas de entrega que
en la calidad, y esto continué mucho después de terminada la guerra. Las
comparnias japonesas se vieron forzadas a competir con compaiiias
establecidas en el resto del mundo. Esto sélo fue posible mediante el
énfasis en la calidad de sus productos durante los siguientes veinte anos.

! Feigenbaum Armand V. “Control total de la calidad”. 2* Edicién. Editorial. C.E.C.S.A.
1995, '
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El esfuerzo japonés en la mejora continua de la calidad y los circulos
de calidad se inicié principalmente con las filosofias y trabajos de otros
individuos: W. E. Deming, J. M. Juran y A. V. Feigenbaum. Como
continuacién de su trabajo en Estados Unidos durante la segunda guerra
mundial, Deming se convirtié en consultor de las industrias japonesas y,
en todos los casos, convencié a la alta administracién del poder de los
métodos estadisticos y la importancia de la calidad como arma
competitiva.

Shewhart fue uno de los fundadores del control estadistico de la
calidad, su filosofia se basa en la organizacién e implantacion de mejoras
mediante innovaciones de la administracién. 2

Feigenbaum fue uno de los primeros en introducir el concepto de un
programa de control de calidad en toda la organizacién, en su libro Total
Quality Control que se usdé ampliamente en Japon en los anos 50. Fue
hasta finales de la década de los 80 y principios de los 90 que el concepto
de calidad total comenzod a tener gran aceptacion en Estados Unidos, con
el nombre de “Administracion 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 comparnia 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 participaciéon del empleado (en especial el trabajo en equipo),
la educacién y la capacitaciéon, un compromiso a largo plazo y un propésito
de unidad. Ademaéas, la reduccion 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, cortesia del servicio, costo y el ambiente son: los

resultados y la satisfaccion de los consurmidores.

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

ZNiebel Benjamin W. “Ingenieria industrial: métodos, tiempos y movimientos” Ed Alt‘a .
Omega. México 2001 : :

2
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total es un Cb'ncépfb’rhUCho'més amplio, que abarca no sélo el aspecto de
los resultados, sino también la calidad de proceso, materiales, entorno.y
personal. . ¥ : :

1.1.3 Normalizacién.

"Las normas y procedimientos en una empresa deben ser documentos
simples, comunes, mandatarios, breves, sustanciosos, flexibles y dindmicos
de tal manera que establezcan una metodologia dgil sobre cierta actividad
pero sin ahogar la creatividad y libertad de las personas™3

La normalizacién es una practica que invade nuestras vidas, sin ella
no seria posible el desemperio del quehacer humano. La Torre de Babel tal
vez sea el caso mas famoso, verdad o leyenda, de la confusion e incluso
desastre que conlleva la falta de normalizacion.

La normalizaciobn se aplica a todos los productos, procesos o
funciones de caracter repetitivo y es el medio a través del cual se
establecen las caracteristicas y referencias para juzgar la calidad de los
diversos productos o procesos e implica la elaboraciéon de documentos
(normas) su publicacién, aplicacién y revision.

Actualmente se ha llegado a normalizar y reglamentar gran parte de
los productos y servicios: la tensién de alimentacién 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 vehiculos, las caracteristicas de las llantas de éstos, hasta las
caracteristicas de un tornillo, de un clavo o una corcholata, se normalizan
para facilitar la vida del hombre.?

Los pasos a seguir para desarrollar y aplicar una norma se pueden
resumir en los siguientes puntos:5

Deteccion de una necesidad de normalizacion.

. Conformacién y sensibilizacién de un grupo de trabajo para su
analisis.

Analisis de campo, entrevistas a la comunidad que se vera afectada
y recolecciéon de informacion.

Planteamiento de un borrador de propuesta.

Discusion con la comunidad que se vera afectada y sensibilizacion.
Integracion de observaciones y retroalimentacion.

ous w Ne

3.5 Estrada Castillo Octavio. “Apuntes de la asignatura de calidad”. Facultad de Ingenieria.
1996.

4 Villegas Anaya Raul, “La normalizacién como factor de calidad”. Revista TecnoLab,
Comision Federal de Electricidad. N° V1, diciembre 1990.
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7. Presentacion de una propuesta consensada

8. Aprobacién.

9. Publicacién.
10. Difusién, sensibilizacién y capac1tac10n para su uso.
11. Evaluacién y control.
12. Aplicacién ciclica de los 11 puntos anteriores.

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

Ademas de las normas ISO, cada pais tiene sus propias normas y
muchas empresas de gran poder econémico y presencia mundial han
desarrollado “sistemas de calidad que consideran mejores para sus propios
intereses”.

.2 ISO 9000.

La certificacién de ISO 9000 es un aspecto relacionado con la calidad total,
es un estandar para la gestiéon de sistemas de calidad, desarrollado por la
International Standards Organization. ISO 9000 se refiere a los
procedimientos para revision de contrato, desarrollo, produccién,
instalacion y servicio de productos.

La certificacion de ISO 9000 sirve para asegurar que los productos
y/o servicios de una compainia tengan un cierto nivel de calidad de manera
consistente. Mientras que 1SO 9000 esta limitado de forma primordial a los
procesos que usa una compaiiia, la calidad total abarca todos los aspectos
de esa comparniia, incluso la fuerza de trabajo y el entorno. Asi, ISO 9000
es compatible con la calidad total, y puede decirse que es un subconjunto
de ella, que sirve para asegurar que una comparia es competitiva en el
mercado global.

1.3 Gurius de calidad
1.3.1W. Edwards Deming.

La calidad para Deming es un sistema de medios para generar
econdmicamente productos y servicios que satisfagan los requerimientos

4
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del cliente. La implantacioén de este sistema necesita de la cooperacién de
todo el personal de la organizacion, desde el nivel gerencial hasta el
operativo, involucrando todas las areas. Todo esto implica un compromiso
con la innovacién 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, cancelacién de
contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso. 7

Trilogia de Juran
1. Planeacién de la calidad
2. Control de la calidad

3. Mejoramiento de la calidad

1.3.3 Armand V. Feigenbaum

El Dr. Armand V. Feigenbaum es el fundador de la teoria del control
total de la calidad. Considera que son cuatro los elementos principales:8

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

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

El propésito de mejorar continuamente. _

Y la atencion cuidadosa de la definicién de calidad desde el punto de
vista del consumidor.

‘1

Y v

¢ Dobyns Lloyd y Crawford-Mason Clare. *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 Ingenieria.
UNAM 1996

8 Feigenbaum Armand V. “Control total de la calidad”. 2* Ediciéon. Editorial. C.E.C.S.A.
19985.
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1.3.4 Kaoru Ishikawa

Dentro de su filosofia de calidad él dice que la calidad debe ser una
revolucién de la gerencia. El control de calidad es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad. calidad total es cuando
se logra un producto que es econdmico, util y satisfactorio para el
consumidor. Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no
solo a nivel de producto sino también en el area de ventas, calidad de
administracién, la compariia en si y la vida personal.®

1.3.5 Philip Crosby

Para Crosby calidad es el cumplimiento de los requerimientos, donde
el sistema es la prevencién, el estandar es cero defectos y la medida es el
precio del incumplimiento.10

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 util para competir en un mercado cada vez mas
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 misiéon promover y
estimular la adopcién de procesos integrales de calidad total con base en el
modelo de direccion por calidad, asi 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 practicas de calidad total y mostrarlas como
modelos a seguir por la comunidad mexicana.!!

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

9Ishikawa Kaoru. “¢Qué es el control total de calidad?”, México 1986, Editorial Norma.
1°Crosby. Philip B. “Calidad sin lagrimas, el arte de administrar sin problemas”. 1988
detonal C.E.C. S A
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1.4.2 Premio Malcom Baldrige

El premio define como valores clave: la calidad orientada al cliente,
el liderazgo, la mejora continua, la participacién y el desarrollo de las
personas, la respuesta rapida al mercado, el disefio y la prevencién de
Calidad, la vision a largo plazo, la gestiéon 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 gestién de control
de calidad del producto, pasando a ser la calidad en la gestion o gestion
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
puntuaciéon y que se esuucturan de acuerdo al siguiente modelo:
estrategia y planes de accion orientados al cliente y al mercado

1.4.3 Premio Deming.

El Premio parte de la base del control de los resultados: los buenos
resultados se obtienen por la implantaciéon 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 actuacion adecuada, se pueden
modificar los resultados futuroes.!3

Los japoneses proponen que la organizacion de la empresa debe
centrar sus actividades en la implantacion de una serie de herramientas
de calidad y técnicas estadisticas a todas las funciones y niveles de la
empresa como son: el analisis de procesos, los métodos estadisticos 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 autoevaluacién,
que es la base del mismo. Parte de que la satisfaccién del cliente, de los
empleados y el impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante

12 http; / /www.quality.nist.gov/ .
3 http: / /www.deming.org/demingprize / prizeinfo.html
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iniciativas de hderazgo, pohtma y estrategia, gestion del personal, recursos
y procesos, que su vez lievan a la empresa a la excelencia.4

El. Premlo Europeo, amplxa la nocién de la calidad, va mas alla de lo
que es la’ propia empresa; incorporando la responsabilidad somal como un
criterio de la gestion empresarial.

1.5 Comentario

Con la informaciéon y conceptos manejados en este capitulo se
pretende presentar un panorama general de la evolucidon e importancia de
la calidad en el desarrollo empresarial; asi como las aportaciones de los
principales exponentes de este terma y finalmente se plantea un panorama
de la situacion actual en este ambito, por medio de las descripcion de los
premios nacional e internacionales de calidad mas importantes.

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

14 hitp:/ /www.efqm.org/

8
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CarfTULO

Analisis de l1a norma
ISO 9000:2000

II.1 Introduccién

Una vez tratados los aspectos basicos de calidad, resulta importante
el analisis de la norma ISO serie 9000:2000 referente a este concepto y que
permite la evaluacién a sistemas de calidad mediante auditorias basadas
en dicha norma.

ISO 9000 comprende un conjunto de normas Yy directrices
internacionales para la gestion de la calidad que, desde su publicacion
inicial en 1987, han obtenido una reputaciéon global como base para el
establecimiento de sistemas de gestion de la calidad.

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

II. 2 Principales cambios de la serie de normas I1SO 9000

Para poder reflejar los modernos enfoques de gestién y para mejorar
las practicas organizativas habituales se ha considerado muy util y
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necesario introducir cambios estructurales en las normas,.mantemendo '
los requisitos esenciales de las normas vxgentes g e

La familia de Normas ISO 9000 del ano 2000 esta consutul a porv
tres normas basicas, complementadas con un numero reducido. :de.otros”
documentos (guias, informes técnicos'y especxﬁcacxones técnicas). Las tres
normas basicas son: s R :

+ ISO 9000: Sistemas de gestién de la cahdad Funda:nentos y
vocabulario

» ISO 9001: Sistemas de gestién de la cahdad Requlsxtos

e ISO 9004: Sistemas de gestion de lacalidad. Directrices para la
mejora del desemperio

Las normas ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 ¢ ISO 9003:1994 se han
integrado en una nica 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 mas claramente a los
requisitos del sistema de gestién de la calidad de una organizacién para
demostrar su capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes, la
norma ISO 9004:2000 va mas lejos, proporcionando recomendaciones
para mejorar el desempernio de las organizaciones.

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

1) Organizacion enfocada al cliente
2) Liderazgo
3) ‘Participacion del personal
4) Enfoque basado en procesos
5) 'Enfoque de sistema para'lva gestion
'~ 6) Mejora continua
7) Enfoque basado en hechos para la toma de decisién

8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

10
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Para dirigir y operar una organizacién con éxito es necesario
gestionarla de manera sistematica y visible. Estos principios buscan que la
alta direccion pueda utilizarlos para liderar la organizacion hacia la mejora
del desemperio.

II. 3 Principios de la norma ISO 9000:2000 15

Organizacién Enfocada
al Cliente

Gestién Enfocada a
Sistemas -

Mejora Continua

Enfoque
a procesos

Enfoque para la toma

de decisiones basada
en

hechos

Involucramiento
del Personal

Familia ISO

9000:2000
Relaciones Mutuamente
Benéficas con Proveedores

Figura 1.1 Principios de gestién de calidad ¢

11.3.1 Organizacién enfocada al cliente.

Es necesario anticipar, detectar y comprender las riéc'esridades )
actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requlsxtos de éstos 'y .
esforzarse en exceder las expectativas de los mismos.

Beneficios clave: e

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

!5 ISO 9001, Sistemas de Gestion de Calidad-Requisitos. ISO TC 176, 2000 -
' Figura tomada de: Estrada Castillo Octavio. “Apuntes de la asignatura de calidad”.
Facultad de Ingenieria. UNAM 1996
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Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacién
para aumentar la satisfaccion del cliente.’

Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad
en los negocios.

La aplicacién 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 organizacién estan
ligados a las necesidades y expectativas del cliente.

Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la
organizacion.

Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.
Gestionar de forma sistematica las relaciones con los clientes.
Asegurar el equilibrio entre la satisfacciéon de los cliente y de las
otras partes interesadas (tales como propietarios, empleados,
proveedores, financieros, comunidades locales y la sociedad en
general).

I1.3.2 Liderazgo.

Los lideres deben establecer unidad de propésito y direccién a la

organizacién, y crear y mantener un ambiente interno en el cual el
personal se involucre totalmente en la consecucién.de los objetxvos de la

organxzac ién.

12

Beneficios clave:

El personal entendera y estara motivado hac:a los ObjethOS y metas
de la organizacion. =
Las actividades se evaluan, alinean e 1mplementan de una forma
integrada.
La falta de comunicacién entre los niveles de una: organxzacxon se
reducira.

La aplicacion 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 visiéon del futuro de la organizacion.

Establecer objetivos y metas desafiantes.

Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos
éticos de comportamiento en todos los niveles de la organizacion.
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» Crear confianza y eliminar temores.

« Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacién y la
libertad para actuar con responsabilidad y autoridad.

¢ Inspirar, animar y reconocer las contribuciones del personal.

11.3.3 Participacion del personal.

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

Beneficios clave:

« Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la
organizacion.

» Innovaciéon y creatividad en promover los objetivos de la
organizacion.

« Un personal valorado por su trabajo.

e Un personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua.

La aplicaciéon del principio de participacién del personal normalmente
conduce a:

« Comprender la importancia de su contribucién y su papel en la
organizacion.

» Identificar las limitaciones en su trabajo.

e Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su resolucién.

« Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales. .

= Busqueda activa de oportunidades para aumentar sus
competencias, conocimiento y experiencia. ’

= Compartir libremente conocimientos y experiencia.

« Discutir abiertamente los problemas y cuestiones.

11.3.4 Enfoque a procesos.

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

Beneficios clave:

» Reducciéon de costos y msmpos mediante el uso ef'caz de los
recursos. .

+ Resultados mejorados, coherentesypredecxbles

+ Permite que las oportunidades de mejora estén: centradas y
jerarquizadas. :

"\

13
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La aplicacién del principio ’de":' ehfocju
normalmente conduce a: IR

resultado deseado.

e Establecer responsabilidades y obhgacxones claras para la gestlon 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 organizacion.

» Centrarse en los factores, tales como, recursos, métodos Yy

materiales, que mejoraran las actividades clave de la organizacion.

Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en

los clientes, proveedores y otras partes interesadas.

MEJORA CONTINUA
DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD h

Responsabilidad

- —— de la
O Direccicn
Gesticn de
recursas

Realizacion 5
Producty |
—‘l \ Producta L———j

Medicidn,
arndlivis 3
mejora

Satisfaccién
Cliente

!

e
=l
=

Cliente

Leyenda: —————%  Valor ahadido
-------- > Informacion

Figura I.2 Enfoque a procesos 17

11.3.5 Enfoque del sistema hacia la Gestion.

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

'7 Figura tomada de la norma 1SO 9001, Sistemas de Gestion de Calidad-Requisitos. ISO
TC 176, 2000

14
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Comprende aspectos como:

, a. determinar necesidades y expectativas del cliente;
i b. establecer la politica y los objetivos de la calidad en la
' organizacion;
c. determinar los procesos y las responsabilidades criticas para
la consecucién de la calidad;
d. establecer medidas para la eficacia de cada proceso orientado
a la consecucidn de los objetivos de calidad;
e. diagnosticar la eficacia actual del proceso;
f. determinar los medios para prevenir no conformidades y
eliminar sus causas; :
: . 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 6ptimos;
| i. planificar las estrategias, procesos y recursos para llevar a
cabo las mejoras identificadas;
j. poner en practica lo planeado, de modo que no quede sdélo
como una buena intencion;
k. supervisar los efectos de la mejora;
evaluar los resultados en relacioén con lo esperado;
m. revisar las actividades de mejora para determinar la
adecuacion de las actividades de seguimiento.

b—

Beneficios clave:

+ Integracion y alineacién de los procesos que alcanzaran 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 organizacién.

La aplicacion del principio de enfoque de sistema para la gestion
normalmente conduce a:

« Estructurar un sistemma para alcanzar los objetivos de la
organizacion de la forma mas eficaz y eficiente.

« Entender las interdependencias existentes entre los diferentes
procesos del sistema.

« Estructurar los enfoques que armonizan e integran los procesos.

e« Proporcionar una mejor interpretacion de los papeles y
responsabilidades necesarias para la consecucién de los objetivos
comunes, y asi reducir barreras interfuncionales.

+ Entender las capacidades organizativas y establecer las limitaciones
de los recursos antes de actuar.

15
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e Definir y establecer como objetlvo la- forma en que debenan
funcionar las actividades especificas dentro del sistema.
» Mejorar continuamente el sistema a través de la medicién y la
evaluacion.

I1.3.6 Mejora continua.

Se refiere a las acciones a tomar para mejorar las prestaciones y
caracteristicas de los productos, y para incrementar la eficacia y efic1encxa
de los procesos utilizados para producirlos y entregarlos.

Dentro de estas acciones se encuentran:

16

a.
b.

Definicion, medida y analisis de la situacion existente.
Establecimiento de los objetivos para la mejora.
Busqueda de posibles soluciones.

Evaluacion de dichas soluciones.

Implantacién de soluciones seleccionadas. .
Medida, verificacién y analisis de la implantacién.:
Formalizacion de los cambios. ’

Beneficios clave:

e Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora
capacidades organizativas.

« Alineacion de las actividades de mejora a todos los nlveles -con la
estrategia organizativa establecida.

+ Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportumdades.

de las

La aplicacion del principio de mejora continua normalmente conducé a:

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

I1.3.7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la
informacion.
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toma de decisién normalmente conduce a:

Beneficios clave:

Decisiones basadas en informacion. ‘ G :
Aumento de la capacidad para demostrar la ef' cacia de decxsxones
anteriores a través de la referencia a registros: ObjethOS

Aumento de la capacidad para revisar, cueshonar y cambxar las
opiniones y decisiones. R

La aplicacién del principio de enfoque basado en hechos pa.ra la

Asegurarse de que los datos y la mfomacwn son suﬁcxentemente
precisos y fiables. :
Hacer accesibles los datos a quienes los neceSIten .

Analizar los datos y la informacién empleando métodos validos.
Tomar decisiones y emprender acciones en base al anéalisis objetivo,
en equilibrio con la experiencia y la intuicién.

11.3.8 Relaciones mutuamente beneﬁcxosas con el proveedor.

Una organizaciéon y sus proveedores son 1ntcrdepend1entes, y una

relacién mutuamente beneficiosa aumenta la capacxdad de ambos para
crear valor. . o :

Beneficios clave:

Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partés i
Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta:a’ un mercado
cambiante o a las necesidades y expectativas’ del chente ;
Optimizacion de costos y recursos. N

La aplicacién del principio de relacién mutuamentc beneﬁcxosa con

el proveedor normalmente conduce a:

Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con
las consideraciones a largo plazo.

Poner en comun experiencia y recursos con los a.hados de negocm
Identificar y seleccionar los proveedores clave.

Comunicacién clara y abierta.

Compartir informacion y planes futuros.

Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora

Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por
los proveedores.

17
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Una buena implantacién de estos principios.traera.beneficios a las
partes interesadas, tales como mejora en'la“ rentabllldad la:creacion de
valor y el incremento de la est.ablhdad :

I1.4 Terminologia de la Norma 138

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

Esta norma parte de la base de que los conceptos. .no son
independientes entre si, por lo que establece tres tipos de relacxones entre’
ellos: relacion 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 gestion.

- Términos relativos a la organizacidén.

- Términos relativos al proceso y al producto.

- Términos relativos a las caracteristicas.

- 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 mediciéon®

I1.S Elementos de un Sistema de Calidad Seguan ISO 9000:2000 1°

Elemento Descripcién

1. OBJETO Y CAMPO DE
APLICACION

En este requisito, se especifica si la Norma va a ser
aplicada para demostrar la capacidad de la
organizacion para suministrar de forma consistente
productos que satisfagan los requisitos o bien, si la
Norma se aplica para aumentar la satisfacciéon del
cliente a través de la aplicacién eficaz del sistema de
gestion de calidad.

:5 ISO 9000, Sistemas de Gestion de Calidad-Principios y vocabulario. ISO TC 176, 2000
Los términos mencionados anteriormente son empleados para el desarrollo posterior de

este trabajo. Se recomienda se consulte la referencia 18 de este capitulo para tener mayor

conocimiento de estos términos.

19 Descripcion basada en las normas 1SO 9000, ISO 9001 e ISO 9004. ISO TC 176, 2000

18
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Elemento

Descripciéon

2. REFERENCIAS
NORMATIVAS.

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

3 TERMINOS Y
DEFINICIONES.

En este punto se indican los términos y definiciones
propios de la organizacion que se aplican en el
desarrollo e implantaciéon del sistema de gestion de
calidad.

4 SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD.

4.1 Requisitos
generales

Se indican los requisitos basicos que la organizacion
debe satisfacer en el desarrollo e implantacién del
sistema de gestién de calidad.

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

El enfoque de sistema de gestién 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. Ademnas, puede dar el
marco de referencia para la mejora continua con
objeto de satisfacer a los clientes. Otorga confianza
tanto a la organizacion como a sus clientes, de su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan
los requisitos de forma consistente.

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

a) Determinar las necesidades y expectativas del
cliente.

b) Establecer la politica y los objetivos de la
calidad de la organizacién.

c) Determinar los procesos y las responsabilidades
criticas para seguir los objetivos de la calidad.
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d) Establecer medidas para la eficacia’ 'dé" caaa’
proceso.

e) Aplicar las medidas para determinar la eﬁca01a
actual de cada proceso. }

f) Determinar los 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 optimos resultados. '

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

j) Poner en practica el plan.

k) Supervisar los efectos de la mejora

1) Evaluar los resultados en relacion con lo
esperado.

m) Revisar las actividades de mejora para
determinar adecuar las actividades .de
seguimiento.

4.2 Requisitos de la
documentacion

Ademas, todo el sistema de gestion de calidad debe
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 aprobacion,
almacenamiento, recuperacion, proteccion y todo
aspecto que incluya el manejo, uso o alteracion de
estos.

Deben de existir registros que sirvan como
evidencia de la conformidad de los requisitos y
funcionamiento efectivo del sistema de gestién de
calidad. Ademas se debe de establecer un método
para la identificacién, almacenamiento, recuperacion
proteccion, tiempo de conservacion y disposicion de
los registros de calidad.
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5 RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION.

5.1 Compromiso de
la direccion.

La direccion de la empresa debe de establecer de
manera formal su politica de calidad, con el objeto de
que funcione eficazmente el sistema de gestion de
calidad.

5.2 Enfoque al
cliente.

La responsabilidad del ciclo del sistema de gestion de
calidad es por parte de la direccion. Ella refleja el
compromiso para el desarrollo y la mejora, teniendo la
obligacion de establecer las politicas de calidad y los
objetivos de ésta, ademas de tener que llevar al cabo
las revisiones y asegurar los recursos necesarios. La
alta direccién debe ver por el cumplimiento de los
requisitos del cliente.

5.3 Politica de la
calidad.

La politica de calidad se basa en que debe ser
adecuada al proposito de la organizacién, incluyendo
compromisos de satisfaccion y mejora continua, asi
como ser el marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos de calidad. Una buena politica de
calidad puede asegurar que la linea que sigue la
organizacion se dirige por un camino seguro.

5.4 Planificacion

La alta direccién debe planificar las acciones
necesarias para cumplir con los requisitos de su
sistema, de modo que identifique su situacién actual
y disefie las herramientas y mecanismos para
alcanzar los objetivos fijados.

5.5 Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

Dentro del sistema de gestion de calidad, la alta
direccion juega un papel muy importante, ya que ésta
crea un entorno donde el personal se siente
completamente involucrado y en el cual el sistema
puede funcionar eficazmente.
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Para esto es necesario tener una buena
documentacién, ya que esta permite  una
comunicacion efectiva y una consistencia de accion.
Asi mismo cada integrante del sistema debe conoces
su responsabilidad y funciones dentro de éste.

5.6 Revision por la
direccion

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

6 GESTION DE LOS
RECURSOS

6.1 Suministro de
recursos

Se especifican los lineamientos adecuados para que la
organizacién sea capaz de garantizar una adecuada
administracion de los recursos que dispone. La
organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para mantener operando de una
manera adecuada el sistema de gestion de calidad.

6.2 Recursos
humanos

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
mas parte de la empresa y tiende a dar su mayor
esfuerzo.

6.3 Infraestructura

Un lugar adecuado para desarrollar la funciones es
vital dentro de la organizacién, por ello se debe
determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos del producto.
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6.4 Ambiente de
trabajo

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

7 REALIZACION DEL
PRODUCTO

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

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

7.1 Planificacién de
la realizacion del
producto

La planificacién de la realizacion del producto
determinar los objetivos de calidad que se perseguiran
en la realizacion del producto, los procesos,
documentos y recursos especificos para la fabricacion
de éste.

Ademas se indicaran las actividades requeridas
de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccién y
ensayos especificos para el producto asi como los
criterios para la aceptacion del mismo.

De aqui se disenan los registros para
proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacién y el producto resultante cumplen los
requisitos que fueron planificados.
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7.2 Procesos
relacionados con el
cliente

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

Todas las organizaciones tienen clientes y se
debe establecer cdmo determinar y definir los
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, la
empresas brindan un servicio posterior a la venta, con
lo cual esta mejora su imagen y da mayor respaldo a
su producto, dandole confianza al cliente.

Dentro del servicio posterior a la venta se encuentra
atencion a devoluciones y quejas, control de equipo de
instalaciéon y reparacion del equipo o producto si es
posible

7.3 Disefio y
desarrollo

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

Cuando tenemos los requisitos del cliente
podemos dedicarmos al diseno y desarrollo, pero
tenemos que definir las diferentes etapas, Ilas
actividades de revision y asignar las autoridades. Al
conocer al cliente conocemos nuestro fin, porque la
empresa vive de las ganancias, las cuales se obtienen
cuando se cubre dicho fin.

En el disefio ademas de tomarse en cuenta las
necesidades del cliente, también se deben ver aspectos
como la seguridad, mantenibilidad, confiabilidad,
durabilidad, ergonomia, el periodo de vida, que es
degradable del producto, que se puede reciclar, los
riesgos ecolégicos, etc. El diseno implica ver antes de
producir, la produccion, el uso y cuando el producto
va ser desechado.
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Dentro de las entradas de diserio hay que tomar en
cuenta los requisitos funcionales, legales y de
rendimiento, mientras que los requisitos de salida
tienen que proporcionar la informacion apropiada,
referenciar los criterios de aceptaciéon y definir sus
caracteristicas para un wuso seguro y apropiado.
Finalmente tenemos la etapa de revision del disefioy /
o del desarrollo, junto con su verificacion y validacién.

7.4 Compras

El control de compras es uno de los mas logicos en
este proceso del sistema de gestion de calidad pues es
necesario que la organizacion 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 validacion se
encuentran la calificacion en procesos, equipos,
registros y revalidacién. Ademas de que toda
organizacién debe tener equipos de medida vy
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 identificaciéon 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

7.5 Operaciones de
produccién y de
servicio

Es necesario mantener las operaciones de produccién
y servicio bajo condiciones controladas, de modo que
no se altere la produccion 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.
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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 afan de tener
una historia de cada producto, que nos permita
analizar cualquier falla que este pudiera tener desde
su origen.

Otro aspecto es la identificacion del estado de
inspeccion 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 dano o deterioro alguno.

7.6 Control de los En la planta se debe de contar con un procedimiento
equipos de medicién [para indicar la forma en que se debe de llevar la
y de seguimiento inspeccion del proceso, desde la materia prima hasta

el producto terminado y en cualquier parte.

Los equipos de medicion deben de estar
calibrados con forme a patrones previamente
establecidos, ademas 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 medicion y seguimiento se
pueden hacer pruebas de tres tipos: dimensiénales,
funcionales y destructivas.
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En estas pruebas podemos verificar caracteristicas
relevantes que pongan en riesgo la funcionalidad del
producto, o caracteristicas de seguridad que pondrian
en riesgo la vida del cliente.

8 MEDICION, ANALISIS
Y MEJORA.

8.1 Generalidades

Se plantean los lineamientos para poder mantener el
sisterna de gestién de calidad a lo largo de los anos,
con el fin de tenerlo implantado al maximo y de tener
mejoras continuas en éste.

8.2 Medicién y
seguimiento

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

Auditoria interna: la auditoria es un proceso
sistematico, 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 gestién de la
calidad, es necesario contestar cuatro preguntas
basicas:

¢Se ha identificado y descrito bien el proceso?

¢Se han asignado las responsabilidades?"

Se han implantado y mantemdo los
procedimientos?

. ¢Proporciona el proceso de manera efectlva los
resultados requeridos?

N
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La evaluaciéon de un sistema puede contemplar
las auditorias, que pueden ser de primera parte
(llevadas por la organizacién 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 gestion de calidad,
deben tomarse en cuenta, los cambios que deban
hacerse para adaptar nuevas necesidades vy
expectativas de las partes interesadas. Una revision
comprensiva, sistematica y regular de las actividades
y resultados de la propia organizacion con referencia
al sistema de gestidon, proporciona lo que es una
autoevaluacion, importante para dar una visién global
del funcionamiento de la organizacién, y asi poder
identificar las areas que precisan mejora en la
organizacioén, y asi ir estableciendo una mejora
continua.

Medicién y seguimiento de los procesos Yy
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, ademas debemos saber que todo es perfectible
y por tanto del analisis, el resumen y la comunicacién
de datos importantes podemos sacar conclusiones que
nos lleven a alcanzar la mejora.

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

8.3 Control del
producto no
conforme

El seguimiento dentro de la empresa debe ir hacia la
satisfaccion o insatisfaccion del cliente, y por ello
deben establecerse métodos para obtener y utilizar la
informacion.

En el caso de encontrar no conformidades
después tendremos que adoptar las acciones
apropiadas.
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En la informacién que hayamos obtenido
encontraremos datos sobre:
a) satisfaccidon o insatisfaccion de los clientes
b) la conformidad con los requisitos
c) las caracteristicas de los procesos, producto
y sus tendencias
d) los proveedores.

8.4 Analisis de datos

Un proceso de autoevaluacion implicaria un analisis
profundo de nosotros, pero nos permite conocernos
mas afondo, encontramos con este muchos de
nuestros problemas dificiles de notar a la primera.

Las técnicas estadisticas 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 investigacién
de mercado hasta el servicio al cliente y destino final,
constituyendo un elemento promotor de la mejora
continua.

Ademas este analisis debe de servir para tener
informacién sobre: la satisfaccién del cliente,
conformidad con los requisitos del producto,
caracteristicas y tendencias de los procesos v de los
productos incluvendo las oportunidades para llevar a
cabo acciones preventivas y los proveedores.

8.5 Mejora

La mejora dentro de las normas ISO se ve como una
serie de acciones que nos lleven a mantener el sisterna
de gestion 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
serviran para eliminar la causa de las no
conformidades con objeto de que no se repitan, al
mismo tiempo estas acciones deben ser apropiadas al

impacto de los problemas que se hayan encontrado.
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Acciones preventivas: las acciones preventivas
serviran para prevenir la ocurrencia de posibles no
conformidades.

Tanto las acciones preventivas como correctivas
deben de estar documentadas.

II.6. Comentario

La tendencia global por la certificacién ISO 9000:2000 provoca que
ésta sea la norma de referencia en la mayoria de las auditorias de calidad.
Por lo que es necesario el analisis y estudio de la misma para un mejor
manejo y comprension durante la realizaciéon de una auditoria.

Con esta finalidad se presenté en este capitulo la tabla que contiene
la descripcién de los ocho puntos de la norma, para posteriormente contar
con elementos suficientes para el disefio y desarrollo de los formatos
necesarios para la auditoria.
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Auditorias de calidad?°2!

III. 1 Introduccién.

Para poder realizar de manera adecuada el trabajo practico que se
pretende desarrollar, es conveniente manejar algunos conceptos
relacionados con las auditorias, asi como sus origenes y fundamentos.

I11.1.1. Historia de las Auditorias.

La palabra auditoria tiene su origen del latin “audire” es decir, tiene las
mismas raices que la palabra “oir”; se emplea porque antiguamente era
comin que al cargar o descargar un barco, el capitan o el encargado
gritaban la cantidad y categoria de los articulos que iban subiéndose a
bordo, mientras un oficial real o auditor oia la descripcion y la registraba
oficialmente.

El auditor representaba al gobernante y estaba ahi para garantizar
que los fletes y/o los impuestos por las mercancias embarcadas se
pagaran correctamente,

Desde el principio, los auditores han estado asocxados ‘con la
aplicacion de controles y su cumplimiento. R

 Estrada Castillo Octavio. “Apuntes de la asignatura de cahdad" Facultad de lngemena.

1996
*! Ruiz Vazquez Rafael, “Auditorias de calidad”, R Asociados, Mexxco 2000



Auditorias de calidad TR Capitulo III

Gradualmente, el proceso de auditoria ha tomado su lugar en otras
areas y actualmente es comun tener auditores fiscales, auditores de
seguridad, auditores de calidad, auditores ambientales, auditores de
higiene y seguridad, etc.

I11.1.2. El ciclo de Deming.

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

El ciclo de Deming estd presente en todas las areas 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 importa qué tan simple o compleja sea, cae
dentro de este patréon que nunca termina.

Actuar | Planear

<Cémo mejorar .Qué hacer?
Ia siguiente vez? oCémo hacerlo?

Verificar| Hacer
Se hicieron las Hacer lo
cosas de acuer- planeado
do al plan?

Figura 1.1 - El ciclo de Deming o ciclo PHVA

Dentro del contexto de un sistema de gestion de calidad, el ciclo de
Deming es un ciclo dinamico que puede ser implantado dentro de cada
uno de los procesos de la organizacién, y dentro del sistema de procesos
como un todo. Esta intimamente asociado con la planeacién,
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implementacién, control y mejora continua tanto de la realizacion del
producto como de otros procesos del sistema de gestion de calidad.

Puede lograrse mantener y mejorar -continuamente la capacidad del
proceso mediante la aplicacion del ciclo de Deming en todos los niveles
dentro de la organizacion.

Esto se aplica por igual a procesos estratégicos de alto nivel, tales
como la planeacién de un sistema de gestion de calidad, o a una revisién
por la Alta Direccidon, o bien a simples actividades operacionales llevadas a
cabo como parte de los procesos de realizacion del producto.

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

“Planear” Establecer los  objetivos y
procesos necesarios para
entregar resultados de acuerdo
con los requerimientos del cliente
y con las politicas de la

organizacién;
“Hacer” Implementar los procesos;
n o e . .
-w Verificar Monitorear y medir los procesos y

productos contra las politicas,
objetivos Yy requerimientos para
el producto y vreportar los

resultados;

“Actuar” Aplicar acciones para mejorar
continuamente el desemperio del
proceso.

Figura Il1.2 — Aplicacién del ciclo PHVA a procesos segun ISO 9001:2000

I11.1.3 Conceptos Relacionados.

En las definiciones actuales calidad planteadas en el capitulo 1, se pueden
identificar conceptos como: “ satisfaccion del cliente” y conformidad de los
requisitos. El concepto de calidad no es un concepto nuevo o una moda,
mas bien este concepto ha ido evolucionando y adquiriendo nuevos
enfoques. Esta evolucion de la calidad segun Juran se ha dado mediante
las siguientes etapas:
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Edificacién de la calidad en 7 etapas??

ETAPA 7
100% Funcién de calidad
Despliegue para definir la “voz” del
CO‘.IU.OI total Fle consumidor en términos operacionales
cahc}ad aldesn]o {Orientada el Consumidor}
japonés
ETAPA 6
Funcién de Perdida
Establecimiento de la funcion de perdida de
calidad.
(Orientada a costos en la sociedad)
ETAPA S
Optimaciéon del producto y procesos para un
funcionamiento mas robusto y a mas bajo costo.
(Orientada a la sociedad)
ETAPA 4
Cambiar la actitud de todos los empleados por medio de la
educacion y el entrenamiento de circulos de calidad.
(Humanistica)
Control total de ETAPA 3 . i
calidad al estilo Aseggram:entc_» de calidad involucrando a tod9§ los departamentos
. por ejemplo: disefio, manufactura, ventas, servicios, etc.
amencano (Orientada a sistemas)
tradicional
ETAPA 2
Control de calidad durante la produccion, incluyendo control estadistico de
proceso.
(Orientada al proceso)
ETAPA 1
Inspeccion después de la produccién. Auditorias de producto terminado y
actividades de solucion de problemas.
(Orientada al producto)

Figura .3 - Evolucién de la calidad segiin Juran

* Juran J.M., Grima F. “Manual de control de calidad”, Ed, Mc Graw-Hill 1995
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Dentro de esta evolucidén de calidad un concepto surgido en las
etapas mas 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 auditoria de calidad.

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

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
actuan entre si. )

Sistema de Gestién: sistema para establecer la politica y los objetivos
y para el logro de dichos objetivos.

Nota. Un sistema de gestion de una organizacién podria incluir
diferentes sistemas de gestiéon; tales como un sistema de gestion de la
calidad, un sistema de gestiéon financiera y un sistema de gestién
ambiental.

Sistemma de gestion de la calidad. Sistema de gestién para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.

De acuerdo con lo anterior un sistema de calidad se aplica
tipicamente e interactiia 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 identificacion inicial de las necesidades y
requerimientos del mercado hasta la satisfaccion final de esos requisitos.

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

Un sistema de calidad demanda:

e Personal conocedor y comprometido con la administracion y
operacion de la organizacion bajo los enfoques y filosofia de calidad.
Sistemas y procedimientos correctos para funcionar 6ptimamente,
Que todas nuestras areas trabajen como una sola.

e Contar con las herramientas adecuadas de administracién y control,
de manera que podamos manejar cada situacion de la mejor forma
posible.

Un sistema de calidad debe estar documentado, para que la
organizacion pueda describir las especificaciones de los requisitos
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preestablemdos en su forma de trabajo, y es responsablhdad de cada area
de la organizacién trabajar conforme a estos requisitos.

El programa de calidad incluye las politicas, procedlmlentos,,
instrucciones de operacién, etc., necesarios para definir las 'diversas
responsabilidades, informes y acciones necesarias para alcanzar el mvel de
calidad deseado. Este nivel puede estar basado en: : :

a) Los requerimientos de la administracién.
b) Las necesidades del sector del mercado potencial.

¢) Normas nacionales e internacionales sobre .aseguramiento -de
calidad. . L

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

e) "Buenas practicas de manufactura" recomendadas por ciertas
agencias regulatorias. B ‘

f) Requerimientos especificos del producto, . servicio, proceso,
especificaciéon o norma aplicable. .

111.1.4 Auditoria de calidad.

La auditoria de calidades una herramienta administrativa usada para
evaluar, confirmar o verificar actividades relacionadas con €l concepto de .
calidad y su implantacién en una organizacién.

La definicion anterior sobre lo que es una auditoria de calidad, brinda
una visibn muy general; las siguientes definiciones aportan diversos
principios que permitiran entender de mejor forma lo que es una auditoria
de calidad:

» ISO 8402-1986: Examen sistematico 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 evaluacion humana para

determinar el grado de cumplimiento a normas establecidas
(criterios, estandares) dando como resultado un dictamen.
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> ANSI/ASME NQA-1-1986, Auditorias planeadas y programadas
seran realizadas para vcrificar el cumplimiento de todos los aspectos
del programa de aseguramiento de calidad y para determinar su
efectividad. Estas auditorias seran realizadas de conformidad con
procedimientos escritos o listas de verificacion por personal que no
tenga responsabilidad directa en el desempeno de las actividades
que estan siendo auditadas. Los resultados de la auditoria seran
documentados, informados y revisados por la administracién
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 verificacién por
referencias a testigos y comprobantes.
Auditar. Llevar a cabo un examen sistematico y oficial de
informes.

Con todo lo anterior en mente se puede proporcionar una definicién
mas completa de los conceptos de auditar y auditoria.

e Auditoria. Examen y evaluacién sistematico y oficial de los actos y/o
decisiones de personas realizado para asegurar que el sistema,
programa, producto, servicio, proceso, etc.,, cumplen todas las
caracteristicas, criterios, parametros, etc., requeridos. Este examen
y evaluacion se realiza por referencia a testigos y registros; por lo
tanto, examina la metodologia propuesta y actual junto con los
resultados de dicha metodologia.

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

Una Auditoria es una herramienta de administracion usada para
evaluar, confirmar o verificar las actividades relacionadas a la calidad. Si
bien puede existir alguna confusién entre lo que es una auditoria y una
inspeccion; la diferencia principal esta en que en una auditoria se deben
involucrar personas y registros; y en una inspeccion se define como la
verificacion del producto o servicio que esta siendo suministrado.

Debe hacerse notar que la auditoria revisa el cumplimiento de lo
planificado y su implantacién. La decisién de st es que lo planificado, es
adecuado para lograr objetivos, depende de la administraciéon que recibe y
revisa los informes de auditoria, no del auditor. La auditoria no es un
elemento de persecucién o busqueda de culpables.
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‘111.1.5. Tipos de auditorias.

Histéricamente las auditorias pertenecian ‘al domlmo de las areas de
contabilidad y finanzas, siendo su principal objetivo la: deteccmn de )
errores.

Este enfoque ha cambiado y actualmente las organxzéc1bhes"e$tah"
usando las auditorias como un medio para detectar si los- programas de
trabajo y control estan funcionando eficientemente. :

Las auditorias estan 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 busqueda de
culpables, sino la soluciéon a las causas de los problemas para encontrar
las areas de oportunidad para una mejora continua del sistema de gestién

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

auditorias.
De calidad
Fiscales

AUDITORIAS Ambientales

de seguridad
Otras

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

A todo el sistema de gestion
AUDITORIAS A un producto
DE CALIDAD A un servicio

A un proceso

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

INTERNAS o de 12 parte-

AUDITORIAS

DE SISTEMAS EXTERNAS de 2° parte

DE GESTION

DE CALIDAD EXTERNAS de 3° parte conducidas por parte de un
organismo de certificacién o de registro
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II1.2 Principios de la auditoria de calidad.23
111.2.1 Propésito de la auditoria de calidad.

Mediante su aplicacion se busca establecer:

e La conveniencia de la documentaciéon que se aplica al sistema,
producto, servicio, proceso, administracion, etc.

e La conformidad o cumplimiento de las operaciones a la
documentacion.

e La efectividad del sistema, producto, servicio, proceso,
administracién, etc., de la documentacién y su implantacién.

Lo anterior se realiza para determinar, finalmente, la efectividad del
sistema existente e identificar las areas que requieran correccién 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:

s Para evaluar por primera vez a un proveedor cuando se desea
establecer una relaciéon contractual.

» Para verificar que el sistema de calidad propio de un organismo
contintta cumpliendo los requisitos especificados y que esta
implantado.

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

I11.2.2 Elementos de la auditoria de calidad.

La auditoria de calidad involucra a tres partes relacionadas de forma
diferente. Funcionalmente estan definidas por la norma CSA-Q395-1981
cOomo:

Cliente. La organizacion que requiere al grupo auditor para conducir
la auditoria.

El cliente debe definir claramente el propdsito de la auditoria y el
estandar de desempeno contra el cual las conclusiones de los auditores
seran 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 categorias mayores: externas o internas.

2150 19011:2002
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Area auditada. Organizaciéon que sera auditada;- puede. ser una
organizacion completa, una divisién, un segmento de la division, una linea
de producto en particular, una linea de servicio, un proceso, un centro de
costo o una actividad especializada. }

111.2.3 Tipos y clasificaciones de auditorias de calidad.

En la determinacién de si un sistema de calidad es satisfactorio o no
existen dos fases: la primera es determinar la conveniencia de la
documentacién sobre el sistema con respecto a la norma de referencia. La
segunda es determinar la conformidad de las diversas actividades con
respecto a la documentacion y la efectividad de la implantaciéon.

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

1. El propésito de la auditoria (¢Por qué se audita?).

2. El sistema focal u objeto de la auditoria (¢Qué se audita?).
3. La naturaleza de la auditoria (¢Quién audita?).

4. El método de la auditoria (¢Cémo se audita?).

1.El propésito de la auditoria (¢Por qué se audita?). Las auditorias de
calidad se llevan a cabo para determinar una o ambas de las siguientes
condiciones:

a. Auditoria de Programa. Conveniencia del programa de calidad
(documentacion}, con respecto a una norma de referencia
predeterminada por el cliente.

También conocida como de suficiencia o adecuacién, es una
auditoria de documentacién o de administracién 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 esta aplicando.

Para llevar a cabo una auditoria de suficiencia es conveniente:
Tener conocimiento profundo de la norma vigente y ubicar la parte
del sistema documentado donde se aplicé. Es recomendable el uso
de una matriz de requerimientos o una lista de verificacién como
técnicas de analisis del sistema.

Ademas es necesario estudiar el sistema documentado (el manual

de calidad), clausula por clausula y ver la parte de la norma que se
esta  aplicando. Este  método deberia revelar cualquier
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disconformidad, y algo muy importante impedir los excesos en la
interpretacion de la norma o la burocracia del mismo sistema de
calidad.

b. Auditoria cumplimiento o conformidad del sistema de calidad.
Comparacion y evaluacion del grado de conformidad de las
operaciones dentro del sistema de calidad con respecto al
programa de calidad.

Esta es la auditoria que busca establecer €l punto hasta el cual el
sistema documentado esta implantado, considerado y aphcado por
la fuerza laboral.

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

Dentro de la planeacidén, la auditoria al programa de calidad es una
contrastaciéon y evaluaciéon a profundidad de la documentacién
(programa) sobre la que descansa ¢l sistema de calidad contra una
norma de referencia predeterminada.

En la parte de hacer o implantar la auditoria al sistema de calidad es
una comparacion y evaluaciéon a profundidad del sistema de calidad
para determinar la efectividad y cumplimiento del sistema contra
una norma de referencia predeterminada. Las auditorias al sistema
de calidad pueden cubrir alguna o algunas de las siguientes
categorias tipicas:

a. Con respecto a algun requerimiento predeterminadc del sistema de
calidad.

b. Sobre los cambios realizados a un programa de calidad aprobado

para confirmar que aun es aceptable.

c. Sobre la implantacién de un programa de calidad aprobado, para

determinar su continuo cumplimiento y efectividad.

En lo referente a la verificacién la auditoria de calidad es una
examinacién profunda de todas y cada una de las actividades de
operacion, para determinar la efectividad y cumplimiento con
referencia a un estandar predeterminado. Una auditoria de esta
naturaleza puede incluir auditorias de adecuacién o de conformidad.

En la ultima etapa de actuar, la auditoria del sistema, examina y

evalia a toda la organizacion o a un elemento en particular, ya sea
un producto, proceso, servicio, etc. En este tipo de auditoria se
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evaluan las innovaciones o tecmcas de como se rne_joran los sxstemas
y los resultados de estos. R .

Basados en lo anterior se han desarrollade algunos . auditorias mas
especificas como:

La_auditoria a la_administracién de calidad (management quality
audit) revisa y evalia 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
organizacion.

El_informe de desemperfio (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
administracion.

La revision de la administraciéon 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 observacion de
actividades particulares que estan siendo realizadas como parte de un
proceso productivo o de verificacion, en orden para validar la accion que
esta llevandose a cabo, los resultados alcanzados y las decisiones que se
estén tomando.

La auditoria_de calidad de producto (product quality audit) es un
examen y evaluacion a profundidad de la parte del sistema de calidad que
se aplica a un producto. Esta auditoria puede incluir actividades de
inspeccién o prueba como parte de sus métodos de recolecciéon de datos;
sin embargo, la auditoria no debe tener como actividad el llevar a cabo
cualquier prueba o inspeccion periédica involucrada con aceptaciéon o
rechazo de productos.

La auditoria de calidad del producto es una evaluacién, 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
relacion con los elementos del sistema de calidad, para evaluar al sistema
contra el estandar de referencia o especificaciones de ese producto.

En una auditoria de producto, usualmente se incluye la habilidad
que tiene la organizacién para hacer valida la toma de decisiones y
responsabilidades respecto a la calidad del producto, esta evaluacion
usualmente incluye un analisis de ambas decisiones respecto a la
aceptacioén o rechazo del producto.
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Una auditoria de producto puede incluir las actividades que son
llevadas acabo para la inspeccién de la prueba como parte de la
metodologia y de las instrucciones especificas actualizadas. .

La_auditoria de calidad de_proceso (process quality audit) es un
examen y evaluacién a profundidad de la parte del sistema de calidad que
se aplica a un proceso.

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

Esta auditoria incluye normalmente la evaluacion de la habilidad
para hacer valida 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 especificas, o por los que verifican esta operacién; esta
auditoria normalmente incluye un analisis de las decisiones, en la
aceptacion o rechazo basado en una inspecciéon, o pruebas de rutina
especializadas, requeridas para obtener y mantener el proceso aprobado y
controlado.

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

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

Normalmente la auditoria incluira la evaluacion de la habilidad para
tomar acciones que reflejen en el cumplimiento de los servicios de la
organizacion, y para hacer validos 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 la
verificacién de la funcidn.

El muestreo de decisién (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 validas.
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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 organizacién que esta siendo auditada. Las auditorias
internas también se consideran como auditorias de Primera Parte.

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

Aplicaciones de las auditorias de calidad internas

Determinar el grado de implantacién del sistema de calidad.
Medir el interés de la administraciéon en la organizacién del sistema

de calidad.
e Comparar los resultados del sistema con los objetivos de 1la
organizacién.

e 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.

e Evaluar que el nivel del servicio ofrecido no ha decaido.
Determinar si los disenadores de software estan apegandose al
programa de calidad del software aprobado, a sus procedimientos,
instrucciones de operacion, etc.

Auditorias de calidad_externas. No son llevadas por miembros de la
organizacion que esta siendo auditada. Pueden ser:

¢ de Segunda Parte.
e de Tercera Parte.

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

De tercera parte: Es aquella que es realizada por una organizacién
independiente (tercera parte) a un proveedor, ésta puede realizarse a
peticion de uno o varios clientes, pero la aplicacién mas comun de una
auditoria de tercera parte, es con el fin de obtener la certificacién como
proveedor de capacidad evaluada.
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Aplicaciones de las auditorias de calidad externas

Certificaciéon o registro de sistermas de calidad.
Evaluacioén de proveedores potenciales.
Evaluacioén de proveedores en activo.

Control de agencias regulatorias.

Evaluacion corporativa.

Certificacion de producto.

Certificacion de proceso.

Certificacion de servicio.

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

4. El método de la auditoria {(¢Coémo se audita?)
Existen basicamente dos métodos para conducir auditorias:

a. Auditar todas las actividades del sistema de calidad de un area
en una Unica visita.

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

III.3 Proceso de la auditoria de calidad.24

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

. Inicio de la auditoria de calidad

Planeaciéon

Implantacién

Interpretaciéon o analisis

Informe de resultados

Accidn correctiva y seguimiento

Medicién de la efectividad de la auditoria
Accidn correctiva y seguimiento con auditores.

PNOOD WD~

24 Normas ISO 10011 e ISO 19011:2002
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111.3.1 Requerimientos para llevar a cabo la auditoria de ,c‘aiidad. -

Documentacién necesaria para la administracién de auditorias.

a)

b)

<)

d)

46

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

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

De la unidad auditada. La documentacion describe qué actividades se
realizaran durante las tres fases de una auditoria:

¢Qué hacer cuando sea notificada que una auditoria de calidad sera
conducida?

¢Qué hacer durante la ejecucién de la auditoria?

<Qué hacer con los resultados de la auditoria de calidad?

Del grupo auditor. La documentacién requerida por el grupo auditor
debe cubrir al menos los siguientes aspectos:

Requerimientos éticos de una auditoria de calidad.

La preparacion de los formatos de trabajo requeridos (instrucciones,
listas de verificacion, etc.).

Guias para la interpretacion 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 practicas” para interrogar al personal de la
unidad auditada, asi como de otros puntos al respecto.

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

Informacién sobre los diversos tipos de muestreo v de técnicas
estadisticas de interpretacion a ser usados.

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

Guias sobre cémo determinar qué actividades requieren acciones
correctivas, cémo solicitar éstas y como darles seguimiento.



Auditorias de calidad ) T capitulo T

Las bases o documentos de trabajo para hacer una auditoria son:

Manual de aseguramiento de calidad.
Procedimientos de aseguramiento de calidad.
Listas de verificacién para evaluar los elementos del’ s1stema de
calidad. :
e Formas para informar las observaciones de auditoria.-
Reportes de calidad.

Una empresa esta preparada para una auditoria de calidad cuando:’

e Estan alineados sus sistemas de administracién, control 'geret‘icia.l,
planteamiento del trabajo y el trabajo normal, de acuerdo a:los
estandares preestablecidos de calidad. : o
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 periddicas la alta administracién.

111.3.2 Inicio de la auditoria de calidad.

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

El cliente come iniciador de la auditoria debe estar representado por
el titular de la organizacién que requiere la auditoria. El area a auditar
debe estar representada por su responsable principal. El representante del
grupo auditor debe ser el responsable de la administracion de la auditoria.

111.3.3 Planeaciéon de la auditoria de calidad.
Responsabilidades del cliente
1. Iniciar la auditoria
2. Definir la norma de referencia

3. Recibir el informe de la auditoria
4. Determinar cualquier accidn a segulr requenda ;
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Responsabilidades del area auditada

1.

A NIAEN

No

Convenir sobre el objetivo de la auditoria, aceptar ésta asi como los
documentos de referencia.

Acordar sobre la aceptacion de los auditores propuestos.

Designar a los responsables del trabajo con los auditores.

Proveer un area de trabajo y facilidades a los auditores.

Asegurar el acceso de los auditores a las areas, la disponibilidad de
facilidades necesarias y de evidencias objetivas.

Atender a las reuniones de trabajo especificas con los auditores.
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 sxguxentes
razones:

Restricciones sobre hechos particulares debido a conﬁdenc1ahdad
industrial o gubernamental. : ;
Aparente falta de objetividad por parte de los audltores. )
Regulaciones de seguridad. ’

Conflictos de calendarizacidon entre las operacxones del area y la
auditoria. : .

Responsabilidades del grupo auditor en la reunién de inicio

1
2
3.
4

Descripciones de los auditores propuestos.

. Tiempo necesario para preparar los formatos v documentos

requeridos para la auditoria.

Recomendaciones sobre donde es conveniente llevar a cabo la
auditoria.

Detalles de las facilidades y apoyo que puede ser csperado del area

auditada.

En la planeacion se deben contemplar:
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La determinacion de las implicaciones de la auditoria de calidad.

La determinacién de los recursos necesarios para llevar a cabo la
auditoria.

La programacion de la auditoria.

El establecimiento de la secuencia a seguir para las funciones de
auditoria de calidad.

La preparaciéon o recoleccién de documentos de trabajo para la
auditoria.



Auditorias de calidad Capitulo 111

e Determinacion de los procedimientos de muestreo a ser usados en la
auditoria.
Interpretacion de las observaciones de la auditoria de calidad.
Emisién del informe sobre los resultados de la auditoria.
Requisicion y seguimiento de acciones correctivas.

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

Formacion del comité auditor.
Elaboracién del plan y programa de auditoria.
Distribucion de los documentos al area que se va a auditary a los
integrantes del comité auditor para su estudio.

e Elaboracion de la lista de verificacion.
Notificacion al area a auditar del programa y de la fecha en que se
realizara la auditoria.

I11.3.4 Implantacion de la auditoria de calidad.
En esta etapa las actividades que se realizan son:

e Efectuar una junta pre auditoria si se requiere.

e Efectuar la auditoria basandose en la lista de verificacion:
examinando evidencias objetivas (certificados, firmas, reportes,
registros, etc.)

e En caso de encontrarse desviaciones, se procede a investigar mas
profundamente su explicacién, causa y efecto.

¢ Anotar cualquier observacion y detalles especificos.

e Cualquier desviacién o deficiencia que sea de gravedad y que
tequicra accidn correciiva inmediata debe comunicarse a la gerencia
auditada,

e Llevar a efecto una junta post auditoria con los representantes de
las areas auditadas para informarles de las desviaciones
encontradas y resumir lo acontecidos, dandoles oportunidad de
aclarar y conseguir los resultados. También se avisa que en un plazo
definido se entregara el reporte de la auditoria.

111.3.5 Informe de la auditoria de calidad.
Es responsabilidad del comité auditor elaborar el reporte
correspondiente a la auditoria en un plazo corto y definido.
El reporte contendra la siguiente informacién:
e Objetivo de la auditoria

e Nombre y puesto de las personas auditadas.
e Hallazgos encontrados.
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e Nombres de los responsables y fechas de cumplimiento.
e Nombre de las personas del comité auditor.
¢ Nombre del auditor si se requiere.

El reporte debera dirigirse a la direccion del area auditada.

I11.3.6 Seguimiento de la auditoria de calidad.

Es competencia del area auditada y del comité auditor.
¢ E] area auditada debe responder el reporte de auditoria en un plazo
no mayor que el definido, esta respuesta debe contener lo siguiente
1. Explicacion de las acciones correctivas a tomar para cada una
de las desviaciones encontradas.
2. Fecha limite de la implantacion de las acciones correctivas.

e El comit¢ debe asegurarse de recibir la respuesta y evaluar la
contestacion.

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

e Al plan de accién se le marca con la leyenda “cumplimiento o
equivalente, y la fecha en que se firmé. Entonces se considera la
auditoria cerrada.

111.3.7 Cierre de la auditoria de calidad.

e Se efectia una reuniéon de cierre con los responsables o
representantes de la actividad anditada.

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

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

e Seguimiento a las acciones correctivas.

e Cuando se hayan corregido las desviaciones, se especifica el
cumplimiento y la fecha de confirmacién, para considerar la
auditoria como cerrada.

¢ La informacién se archiva como evidencia, de acuerdo al lineamiento
de tiempo establecido.

111.3.8 Documentacion de auditorias de calidad.
El encargado de la funcién de aseguramiento de calidad, es el

responsable de mantener una archivo con la siguiente informacion.
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Plan de auditorias.

Programa de auditoria.

Reporte de auditorias.

Informe de seguimiento.

Desviaciones. .

Informe de cierre de auditoria. " : .
Certificados de calificacién del personal auditor.

III.4. Comentario

La definicion y caracterizacion de las distintas clases de auditorias,
tiene como objeto el contar con las opciones suficientes para poder elegir el
tipo de auditoria y procedimientos mas adecuados a las necesidades
propias de la comparfiia en la que cual se realizara la parte practica de este
trabajo.
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CariTULO

4

Descripcion de la
empresa a auditar

IV.1 Descripcion General de lJa Empresa

Es necesario para realizar una auditoria conocer la organizacién y el
funcionamiento de la empresa a auditar, por esta razon este capitulo tiene
como objetivo principal presentar una descripciéon del sistema a auditar. A
peticion de la empresa no se manejara el nombre de esta dentro del trabajo
y en lugar se usara el seudénimo empresa metal mecanica (EMM).

IV.1.1 Breve historia de la empresa

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

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

De esa forma a comienzos del siglo XX comenzd la expansion por
otros paises y la empresa abrié6 plantas en Alemania, Francia, Reino
Unido, Japon y Brasil. Debido a la 1* Guerra Mundial, y a la prohibicion
de venta de bebidas alcohélicas tuvo una gran crisis la empresa, pero logré
salir adelante cuando se fusioné en con la compaiiia que habia patentado
una forma de sustituir corchos naturales por artificiales.
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En la década de los 30’s, la empresa absorbe el mercado de latas y
aerosoles, convirtiéndose en una de las mas fuertes productoras de latas
de acero de aerosol. En los 70’s la compaiiia logra tener 60 industrias en el
extranjero. Con un billén de délares de ganancia.

En 1992, la empresa comienza a absorber importantes empresas de
plasticos, tratando de abarcar nuevos mercados en el area de envases.

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

En la actualidad, la empresa cuenta con 227 plantas distribuidas
alrededor de 51 paises. 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, la compaiiia ha contribuido a
lograr un aumento en las ventas netas de $1.9 billones en 1989 a $8.5
billones en 1997, lo 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 geograficas.

Para el 2001 la empresa registré ventas netas superiores a los 4.1
billones de ddélares, consolidandose como lider en su ramo.

Figura IV.1 Productos que se fabrican a nivel mundial.
Empaques de cosméticos, latas de refresco, latas de
conservas, latas de pintura, latas de aerosol, envases de
plastico,cierres metalicos y de pldstico, etc.
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Por otra parte, la organizacién invierte una fuerte parte de sus
ganancias en la investigacién para desarrollar nuevas técnicas mas
modernas y asi reducir atin mas los costos de todos los productos y
procesos. Al mismo tiempo que busca crear nuevos articulos usando
material de punta y nuevas formas de manufactura en linea.

Por lo anterior esta empresa ha adoptado un enfoque hacia la
investigacion, utilizando: el disefio asistido por computadora (CAD});
Ingenieria Mecanica en formacién de metales; Ciencia de materiales;
Ingenieria Quimica en procesos de polimeros; Microbiologia; Ciencia de los
alimentos; Quimica analitica; Ingenieria asistida por computadora, etc.

IV.1.2 La empresa en la actualidad

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

La Division de América opera desde Canada hasta Argentina

“ « 87 plantas que estan distribuidas desde
Canada y hasta Argentina

e Portafolio de Productos: Bebidas, comida, latas
S de aerosol, envases de PET, envases de
plastico, empaques para cosméticos,

11,000 empleados

$3.6 billones de délares en ventas durante el
2001

La Divisiéon Asia-Pacifico cubre la region Sur-Este de Asia.
» 17 plantas en mercados emergentes.

¢ Portafolio de Productos: Bebidas, comida, latas
de aerosol, envases de plastico, empaques
especiales, cerrado al vacio, envases de PET,
tapas de botellas, envases de plastico, cierres
de plastico.

e $321 millones de ddlares en ventas durante el
2001

e 2,300 empleados
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La Divisién de Europa Incluye el Este de Eﬁrcipa,‘ Medio Este y:Africa

104 plantas en el Este de Europa Medio Este y
Africa

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

5

$3.2 billones de délares en ventas durante el
2001

19,000 empleados

]
E |
IV.2 Descripciéon de la planta en México

I1V.2.1 Organizacion de la empresa

La empresa para su funcionamiento esta organizada de la manera que lo
sefala el organigrama de la siguiente pagina.

A la cabeza de la organizacion se encuentra un Gerente de Planta,
que es el que se encarga de la Direccion General de la empresa. Es el
responsable de alcanzar los objetivos establecidos y coordinar todas las
actividades de acuerds la informacién proporcionada por su persona.l

GC6 GO QCUCrGo a

auxiliar, compuesto por:

Gerente de Control de Produccién y Suministros.
Gerente de Produccion.

Gerente de Aseguramiento de Calidad.

Ingenieria de Planta.

Recursos Humanos

Contraloria.

YYYvyyvy

IV.2.2 Funciones principales segiin puesto.

Las funciones de cada uno de los puestos son regidas por los aspectos
politicos, econdmicos, social y cultural de la empresa, observandose los
siguientes perfiles.
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€ Gerente de planta.

Tiene a su cargo la direcciéon general y es el responsable de alcanzar los
objetivos establecidos por la empresa. Entre sus funciones pnnc1pales
destacan: )

a) La 6ptima coordinacién de los Recursos Humanos y materiales para
lograr la mayor utilidad.

b) Principal responsable de obtener los niveles deseados de produccwn.

c) Realizar y dirigir reuniones con gerentes de area y Jefes de
departamento para establecer objetivos y tomar decisiones. -

d) Trato directo con ejecutivos a nivel gerencial de Empresas :
consurmidoras de los productos de la empresa.
Impulsar el desarrollo Técnico y Administrativo de la Planta. .

4 Gerente de control de produccién y suministros.

Encargado directo de controlar y programar los insumos y suministros
necesarios para la produccion de cada uno de los diferentes productos, asi
como planear y programar la produccion general.

Actividades principales:

a) Elaborar planes y programas de produccion.

b) Control de inventarios de producto terminado.

c) Control y programacion de entradas y salidas de producto.

d) Establecer un inventario de maximos y minimos de materia prima
requeriaa para la produccién, como son: lamina de acero, lamina
de aluminio, barnices, tintas, plasticos, productos quimicos para
plasticos, etc.

e) Atencion directa a clientes.

& Gerente de producci6n.

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

Funciones principales:
a) Coordinar los diferentes departamentos de produccion.
b) Exigir resultados de cada uno de los jefes de departamento.
c) Reportar ante la gerencia de planta sobre el avance y
cumplimiento de los programas establecidos.
d} Realizar reuniones de trabajo con los diferentes departamentos
productivos.
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4 Gerente de aseguramiento de calidad.

Su funcién principal es asegurar que todo producto elaborado cumpla con
los requisitos y caracteristicas especificadas, asi como que toda la empresa -
colabore con el buen desemperio del sistema de calidad. Para cumplir esta
tarea es necesario que se lleve a cabo una integracion de los diversos
departamentos, conociendo a fondo todo el proceso.

Obligaciones principales:

a) Especificar parametros de comparacion.

b} Coordinar las diferentes inspecciones de control al producto en la
etapa de proceso de fabricacion.

c) Establecer programas de inspecciones de control al producto
terminado.

d) Elaboracién de reportes de las lecturas tomadas al producto y
graficos de control.

e) Exigir que se realicen pruebas de control de tipo destructivo y de
tipo no destructivo al producto en la etapa de proceso de
fabricacién para verificar si cumple con las especificaciones.

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

g) Controlar los niveles de desperdicio de materia prima.

h) Establecer comunicacién con las gerencias de control de calidad
tanto de los clientes como de los proveedores de la empresa.

& Ingenieria de planta.

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

I. Departamento de Maquinas-Herramientas.

Presta el servicio de elaborar piezas maquinadas, reparar piezas
danadas, fabricar piezas y refacciones para las diferentes maquinas
de produccion.

1I. Departamento de diseno y dibujo.

Tiene la funcién de elaborar planos y dibujos de piezas mecanicas,
redisenar piezas de maquinas, que por su constante falla ameriten
un estudio para mejorarlas.

Obtener Informacién grafica de piezas importadas que por su alto
costo se elaboran en el taller de maquinas y herramientas, estudio e
investigaciéon de modificaciones a las herramientas de maquinas y/o
a los procesos productivos cuando es necesario.
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III. Departamento eléctrico.

Proporciona servicio de energia eléctrica a la planta- en' general,
mantenimiento a equipos y sistemas e€léctricos en.toda:la.planta,
reparacién de sistemas eléctricos, motores, generadores, inversores
de frecuencia, tendido de redes eléctricas, servicio a:s_’ubéstaciones,
etc. ; : e

IV. Departamento de electrénica, instrumentacién y control.

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

Este departamento da servicio y reparacion a instrumentos de
mediciéon y control de procesos en los diferentes departamentos de
produccién. Asi mismo se encarga de la adquisicion de equipos
electrénicos y digitales de alta precision, entrenamiento a operadores
sobre el uso y manejo de aparatos electronicos de control de
procesos y de la reposicion 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, sisternas de vacio (bombas centrales), sistema de agua de
enfriamiento para el proceso de fabricacién de envases metalicos.

Realiza estudios de nuevos proyectos y de servicios generales (redes
de distribucién de agua, de aire comprimido, instalacién de
magquinaria, etc. )

VI. Departamento de servicios de limpieza general y conservacién de
obra civil

Esta a cargo del cuidado y buen funcionamiento de la obra civil de la
planta, asi como, su conservacién y reparacién (pintura, reparar
techos, obras de albaiileria, limpieza general de la fabrica: planta,
pasillos, comedor, oficinas y sanitarios); conservacién de areas
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 seleccion de personal para la
integracion de las personas adecuadas a puestos y cargos .de-la
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organizacién, asi como también coordmar las relacxones obrero pat_rona_l
de la empresa. :

Los servicios que presta recursos humanos son"
a) Pago de néminas (sueldos y salanos) ;
b) Servicio de comedor. .

c) Servicio médico.

d) Seguridad industrial.

e) Capacitacion y desarrollo.

€ Contraloria.

Su funciéon principal es la de llevar los movirnientos “financieros,
inventarios e informacién para la toma de decisiones de otros puestos

Actividades principales:

a) Facturacion.

b) Compras de materia prima.

¢} Compras de refacciones y matenales
d) Reporte del estado contable.

IV.3 Distribucién 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 distribucién de planta es desarrollar un
sistema de produccién que permita la fabricacién del numero de productos
deseados, con la calidad deseada y al menor costo posible. Por tal motivo
la distribucién del equipo es un elemento importante de todo un sistema
de produccién.

La empresa cuenta con un area de 29,213 m?, de los cuales
27,083m?2 se encuentran techados y 2,130m?2 a la intemperie. La planta
esta dividida en areas de produccion, almacenes, talleres, embarques,
estacionamiento, servicios directos, oficinas generales y areas verdes.

La planta presenta una distribuciéon por producto 6 en linea, debido
a que las maquinas y el equipo estan distribuidos conforme a la secuencia
de operaciones especificas y las piezas se aproximan a un movimiento
continuo.

Para mejorar cada dia su productividad cuenta con una buena

capacidad instalada que le da mayor produccion y por lo tanto menor
costo del producto. La planta tiene una programacion de inventarios que le
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permite cubrir las demandas de los clientes, por lo'que sxempre cuanta con
producto en proceso almacenado. .

IV.3.1 Departamentos de produccion.

Corte y Escuadrado.- Este departamento tiene como funcién
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 produccion de cabezales y
plantillas.

Litografia.- Es el departamento cuya funcion principal es barnizar y
decorar la hojalata para aumentar su presentacion y durabilidad,
obligandose a entregar las laminas 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 fabricaciéon 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 mecanico.

Servicio directo Gas, Agua, Electricidad
Servicio general de Aire, Vacio, Electricidad
Almacén de Hojalata en Bobina

Almacén Barnices

Almacén Producto Terminado

Almacén General

Oficinas Generales

Estacionamiento y Embarques

VY YUY Y YN YY
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Figura IV.3. Distribucién de planta
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IV.4 Proceso de fabricacién del bote de pintura

La auditoria que se realizara a la planta, a peticién de la gerencia‘dé;'ésta,'
seréa a linea de pintura, por lo que se describira el proceso de-fabricacion:
de dicho bote. e

El proceso de fabricacién de un envase en hojalata, corresponde al
tipo de transformacion metal-mecanica, teniendo un flujo operacional que
inicia con la recepcion de materia prima.

La esquematizacion y el cursograma sinoptico del proceso de
fabricacién 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:18
s Materia prima

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

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

Grado de temple: 5

Esfuerzo maximo: 520 MPa
Esfuerzo de Fluencia: 380 MPa
Tipo L

e Litell

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

'®* Manual de procesos de la Empresa Auditada
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Figura IV.4. Esquema del proceso
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Esquematizacion del proceso
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Figura IV.5, Esquema del proceso
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Cursograma Sinéptico del Envase de Pintura,

Aimacén de
materia prima

(110 hojas)

Empaque

vAImacén de

producto terminado
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@ Descnrollar la bobina
@ Littell (corte)

(110 hojas en 1 min)

@ Empaque (1 bulto)

@ Litografia(si se requiere)
k (70 hojas en | min)
@ Horneado y/o secado de tintas
(70 hojas en 1 min)

. ‘ Barmzado final
@ Horneado

: ‘ Se empaqueta (1 bulto)

k— Se deja reposar 48 Horas la lamina

Corte en cuerpos

(12 hojasen | mm)
@ Se da forma cilindrica al cuerpo
(200 cuerpos en 1-min)

@ Soldado eléctrico

(203 cuerpos en- 1 min)
Barniz interior

o (206 cuerpos'en 1 min)
Curado’; o
@ Fdrmado de’ péStaﬁé
'_ . ‘ lnspecclény desenrollado de lamina

7; : o (1 bobma)
. @ Lmell(cone)

‘ Empaq“l;c;, .

(1 thohas enl mm)
‘ (1 bulo) -

@@@e@@@

(70 hOJas enl mm)
‘ Homeado de fondo

Corte..

(90 piezas en 1 min)
Troquelado del fondo

(100 piezas en | min)
Aplicacién del sellador e inspeccion

Ensamble y cierre del fondo
Inspeccién y desenrollado de bobina

;‘thell(cone)
(l 10 ho_las en 1 mm)

- Q bulto) -

. Recubnmlento

: (70 hOJﬂS en l mln)
@ Homeado'_

@ Corte

Troquelado del arillo
) (100 piezas en | min)
@ Aplicacién del sellador

(90 plczas en l min)

@ Ensamble y cierre del arillo
(220 piezas por minuto)

‘ Empagquetado final

l] Inspecciones al 100%
lz] Inspecciones al 100%

Inspecciones al 5%

Figura IV.5. Cursograma sinéptico del proceso 67
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La maquina que corta es una- prensa  con : las: siguientes
caracteristicas: : : :

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

IV.4.2 Formacion del cuerpo de la lata:

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

e Litografia.

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

Este procedimiento comienza con la impresion de una tinta en las
hojas, después sigue el horneado o secado de la tinta y posteriormente
i 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
B de impresion que se requiera. Una vez que la impresion ha concluido se
realiza una minuciosa inspeccion.

Después las laminas reciben un barnizado para proteger la
impresion que se hizo y las laminas ya barnizadas son horneadas para
que seque el barniz. Si las hojas van a ser empleadas para hacer los
fondos o el arillo sélo reciben el barniz o recubrimiento y no se imprimen.
Unicamente el 5% de las hojas que salen de! 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 minimo 48 horas para evitar algun problema con la
impresion o el recubrimiento.

e Corte

Después de la litografia se hace el corte de los cuerpos, donde de
una lamina de 35 !/16 pulgadas de ancho y 32 pulgadas de largo se pasa
a N numero de cuerpos, dependiendo del tamarno 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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1V.4.3 Formacién del fondo y arillo de la lata:

Los fondos y los arillos siguen un proceso muy similar al del
cuerpo. Las laminas que ya reposaron lo suficiente son traidas del
: almacén. De las hojas del litell se cortan tiras, las cuales pasan a una
: maquina 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 Niumero |Velocidad Lubricante
: maquina de pasos [golpes/
minuto]
Preforma Troqueladora de 60 2 90 Combinacién
toneladas de etano y un
aceite
Arillo Prensa de 70 S 50 Combinacion
toneladas de etano y un
aceite
Fondo Prensa de 50 7 S0 Combinacién
toneladas de etano y un
aceite

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

Posteriormente se les aplica tanto a domo como arillo, un sellador

en las orillas (parafina), en una maquina que lo aplica a una presion de
24 000 Pa, para después secar en un horno, inspeccionar y mandar a

ensamble.

1V.4.4 Ensamble:

Soldado

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

eléctrico.
Proceso Caracteristicas de la Numero de Velocidad
maquina _pasos
Rolado 1 tonelada 2 200 cuerpos por
minuto
Soldado {Se wusa cobre como 1 203 cuerpos por
electrodo minuto

Tabla IV.3 Caracteristicas de las maquinas roladora v soldadora
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e Pestaneo

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 pestana al cilindro ya soldado, para que despues con el
fondo y arillo haya un perfecto sellado.

s Engargolado
Esta etapa es la ultima y es donde se coloca primero el fondo y

después el arillo, ejerciendo la maquina usadas una presion de 2
toneladas, para esto se usan 2 engargoladoras o selladoras.

Selladora Caracteristicas de la Niumero de Velocidad
magquina pasos
Fondo 2 toneladas y 5 HP 1 215 cuerpos por
minuto
Arillo 2 toneladas y S HP 1 220 cuerpos por
minuto

Tabla IV.4 Caracteristicas de las selladoras

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

I1V.4.5 Procedimiento final

e Prueba de aire
En esta etapa se prueba cada lata inyectando aire a presién, con lo que
se garantiza que ¢} producto esle libre de fugas y listo para ser
almacenado y después llevado al cliente.

e Paletizado
Se colocan las latas en una tarima, de modo que estas no sufran déﬁqyen
el almacén o en el transporte al destino final. Cabe sefialar que esta etapa’
no esta automatizada, como en las otras lineas.
IV.5 Comentario
El conocimiento del proceso, adquirido mediante la descripcion y analisis
de la empresa, sera de gran utilidad en la definicion de caracteristicas y
tipo de auditoria; con el fin de que los resultados que se obtengan sirvan

como elemento practico para el alcance de los objetivos fijados por la
EMM.
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CAPITULO

S

Sistema de calidad
de la empresa

V. 1 Descripcién del sistema de calidad de la empresa32S

Otro aspecto fundamental para realizar una auditoria es el manejo y la
comprension del sistema de calidad a auditar, por esta razon se pretende
que este capitulo establezca los elementos base para realizar la auditoria y
la comparacion del sistema de calidad de la empresa (SCE) con las norma
1SO serie 9000:2000.

Al igual que en el capitulo anterior, a peticiéon de la EMM no se
manejara el nombre de su sistema de calidad, en lugar de éste se usara el
seudénimo 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 (Administracion Total de la
Calidad) uno de los sistemas base para la creacién del SCE.

** Manual de calidad de la empresa auditada
Guia para alcanzar la “Excelencia Mundial™



Sistema de Calidad de la Empresa Capitulo V

De esta forma se estructurd el sistema de gestion de calidad de la
compania basado en una trilogia similar a la planteada por Juran
(planeacion, control y mejoramiento de la calidad}. El SCE esta compuesto
de siete responsabilidades, siete estrategias y siete indicadores de
desemperio.

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

V.1.2 Politica de calidad del sistema.

La politica de la empresa es: “Entregar productos y servicios que
satisfagan las exigencias de los clientes el 100% de las veces”

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

La emnpresa tiene una politica de calidad sencilla, pero que deja
establecida de manera clara la intencién de la compaiia, sin tratar de
complicarse con definiciones e intenciones que se alegjen del ob_]etlvo
principal de esta.

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,
ayudandose de siete compromisos que la lleven a esta meta.

I. Compromxso de la direccién y reconocimiento: :
Como primer objetivo esta el exhibir el compromiso de la empresa hacxa la
excelencia mediante las acciones diarias, asegurandose de reconocer
debidamente la contribucion de cada uno de los integrantes de la misma. ™

II. Comités de direccion:
Se establecen comités de direccién a todos los niveles para desarrollar‘
planes de accién para cada area de compromiso v poder admmxstrar el
proceso. ;

* Guia para alcanzar el “Desempeio de Clase Mundial”
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III. Medicioén
Se busca vigilar y analizar un grupo de criterios de medicion significativo
en toda la Compania a intervalos regulares.

IV. Educacidén y entrenamiento
Se plantea el compromiso de todos los integrantes de la organizacion para
la elaboracion de programas de educacién y entrenamiento permanente, de
modo que todos puedan optimizar su contribucién.

La mejora continua solo se obtendra gracias a la expansién de las
habilidades de los integrantes del sistema, mediante su formacion y
desarrollo como individuos.

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

VI. Comunicacién:
La base del éxito de una empresa es establecer una red de comunicacién
que abarque eficazmente la distancia, los niveles de organizacién y los
idiomas.

VII. Mantener las mejoras:

La organizacion tiene en mente que el crecimiento se logra a través de un
trabajo sin fin de mejora, construyvendo afo tras ano nuevos cimientos
sélidos, de los que todos se puedan beneficiar.

V.1.4 Siete estrategias2?

1. Calidad primero:
La meta de la organizacion es la satisfaccién 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 “Desempeno de Clase Mundial™
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1.

2.

Enfocarse en el punto de vista del cliente 'y escuchar su voz para
identificar exigencias internas y externas de este, siendo esto la base
del desarrollo y direccién de todos los sistemas de Calidad de la
empresa.

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

La prevencion es el pilar de los sistemas de Calidad de la empresa.

La exigencia para el rendimiento de la organizaciéon es de cero no-
conformidades.

El mejorar continuamente la capacidad sera el foco en la dxreccxon
de todos los procesos de la compaiiia.

El progreso de la compania se medira por la eliminacion del 'precio
de la no-conformidad" y la reduccion del precio de la conformldad
sin valor anadido”.

Sirviendo a nuestros clientes:

Esta dimension 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 dimensién son:

74

Satisfaccién del cliente como esta definida por cada cliente, siendo
esta la prioridad principal, debido a que el futuro de la organizacién
depende de la capacidad que se tenga para obtener su confianza y
asi lograr dicha satisfaccion.

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 v debilidades propias de la organizacién,
para identificar las ventajas competitivas que se tengan, pudiendo’
asi mantenerlas e incrementarlas a futuro. T

Permitir una capacidad innovadora al trabajar para lo
asegurando que velozmente se cosechen los beneficios de los nuevos :
procesos y productos en el mercado. p :
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3. Medio ambiente, salud y seguridad:

El compromiso respecto a estos valores y como lograrlos se reﬂe_]a en las :
practicas razonadas y responsables en medio ambiente salud y- segundad

con todas las normas y reglas aplicables.

Los criterios de evaluacién de los proyectos, productos, pfocésos y

compras son la prevencién de la contaminacién con especial énfasis'en la -

reduccion de la fuente y la conservacién de los recursos.

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

Asi pues, cada empleado contribuye a las mediciones en este campo
por su propia seguridad y la de sus comparieros. Las evaluaciones de los
programas v de la eficacia al realizarlos son la 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 Ilos
requerimientos regulatorios y los estandares y la politica de la
empresa de entorno, salud y seguridad.

~ Fortalecer una cultura proactiva de entorno, salud y seguridad
aumentando la concienciacion y los conocimientos a todos los
niveles de empleados y a comprometerse a la seguridad, proteccién
de la salud v el bienestar de cada empleado.

» Promover la prevencion de la contaminacién con un énfasis en la
reduccion de las fuentes y la conservacién de recursos, incluyendo
consideraciones de entorno, salud y seguridad entre los criterios por
los que se evaluan 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 manera continua el rendimiento de los programas de

entorno y salud, asi como mejorar continuamente hasta lograr el
objetivo de cero accidentes e impactos.
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4. Equipos de trabajo:

La implicacion del personal reconoce el valor de los individuos y la fuerza
de los equipos auténomos. A través de estos equipos es como la empresa
pretende lograr su maximo potencial y en ésta ecuaciéon, uno de los
factores esenciales es la educacion y la formacién de cada persona.

La participaciéon en la toma de decisiones contribuye de forma
importante en la motivacion de todos y cada uno de los integrantes de la
compaiia. Organizando a los individuos capacitados y serios en equipos,
con areas 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 contribuciéon
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 realizacion de potencial individual.

» Reconocer y fomentar los beneficios del trabajo de equipo.

» Estimular la motivacién individual y del equipo, mediante una
mayor participacién en todo lo que se hace; fomentada por un
entorno de mejora continua y mayor autorizaciéon. i

» Establecer la linea de comunicacidon practica mas corta entre:la
direccién v la persona que esté ejecutando la tarea.

5. Innovacidon administrativa

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

Los Planes de Productos y Tecnologia son la metodologia que
permitira a la empresa distinguirse como proveedores de valor agregado.
La administracién de proyectos, el estudio de mercado y la transferencia
de las mejores practicas seran aplicadas rigurosamente en todos los
campos de las actividades de la empresa.

Ademas se intenta fomentar y recompensar la contribucién
individual para la mejora de los procesos.
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La organizacion considera a la innovacién como:

> La clave para mantener el liderazgo en el mercado y para tener un
crecimiento mas amplio de la empresa.

> Una herramienta aplicable a todas las mejoras de sus procesos de
fabricacion y productos existentes, asi como a nuevos procesos y
productos.

% Un éxito, si alcanza a los clientes y satisfac‘e‘sﬁs» necesidades.

Los principios claves para alcanzar este cornprorm 'son:‘ S

» Escuchar a los clientes y definir sus necesxdades y expectatxvas.

Evaluar las ofertas de los competldores e 1dent1ﬁcar cémo y cuando
se les puede ganar.

‘1

Acortar el tiempo para lanzar un producto al mercado y aumenta.r el
nivel de éxito mediante direccion enfocada ¥y proyectada.

Y

‘1

Alentar a todos a innovar, me_)orar la manera en la que hacen"'las
cosas y a aumentar el rendimiento.

6. Procesos de fabricacién:

Esta dimensién nos habla de que la organizacién busca tener durante el
proceso herramientas y técnicas que eliminen la variabilidad' de sus
instalaciones de produccion.

Se busca eliminar el desperdicio y las pérdidas por medio de la
deteccion, el analisis y la eliminacién sistemaética de la causa raiz. Los
éxitos en la fabricacién son la medicién 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 estandares de fabricacién que formen la base para la
comparacion del rendimiento con la competencia.

» Tener la meta global de mejorar continuamente el rendimiento y los
estandares.

» Detectar, analizar y eliminar sistematicamente las causas. de
deterioro y desperdicio. T T
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v

Trabajar con el objetivo de que los procesos de fabncacxon aumenten
el valor para los clientes. .

A%

Establecer y mantener un entorno lugar de traba_]o claro ordenado y
seguro. TR

> Seguir vigorosamente la aplicacidon de aquellas herramientas y
técnicas que eliminen la variabilidad de los procesos de fabricacion.

7. Gestidén de la cadena de suministros

Se trata de proteger la integridad de las compras y los productos que se
entregan a los clientes. La empresa 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
compariia, 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 direccién 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 fabricacion, proveedor).

» Lograr la entrega completa a tiempo (ECAT) de los requerimientos de
clientes mediante la aplicacién diligente de la mejor practica en la
prevision, programaciéon, embarque y en los sistemas de
informacion.

» Reducir los plazos de entrega y los costos, eliminando cualquier
actividad sin valor anadido 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 desempeno28

Seria inutil trabajar si no se cuenta con una medida que.marque el
desempernio de la compariia. Por lo anterior se crearon siete mediciones que -

*® Guia para alcanzar el “Desempeno de Clase Mundial”.
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reflejan el comportamxento 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 medicién mas 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 mas importante, se
examinan las evaluaciones locales que permiten comprender y, por lo
tanto, resolver los problemas que impidan lograr la productividad y la
satisfaccion en el trabajo. '

4) Medio ambiente, salud y seguridad:
Las Auditorias 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 fabricacidon:
Mide la eficiencia de la fabrica y concentra la atencion administrativa y el
despliegue de los recursos de mejora en las areas 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
administracién de los activos liquidos y esenciales para el éxito.

7) Volumen de ventas y margenes

Al final de cada jornada, el volumen de ventas y los margenes son las
verdaderas mediciones de el progreso en el mercado en que compite la
empresa.

.r-g v '
,.E’ S AR
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V.2 Correspondencias entre el sistema de cahdad de la empresa y la :
norma ISO serie 9000:2000 : .

V.2.1 Tabla de correspondencxas entre el sxstema de cahdad de la
empresa y la norma 1SO serie 9000:2000 : :

El propdsito de la tabla siguiente es comparar el SCE: contra la
norma 1SO 9000:2000, de modo que se puedan observar los puntos en que
coinciden. £

De este modo se vera que tan bien cumple el s1stema de la’ empresa
con la exigencias de la norma internacional. : S

Es importante recalcar que aunque en el papel se tenga un buen
sistema de calidad que cumpla con 1SO, esto no implica que la empresa lo
maneje de una manera adecuada.

TABLA DE COMPARACION EL SCE Y LA NORMA ISO serie 9000:2000

SIETE RESPONSABILIDADES SIETE ESTRATEGIAS
2
=
]
o
(&} =} 17 ™
@ £ £ £z
o =1 z 2
w I -
= : _E g
? £ £ | ¥ : E g
RS < = @ « 2 a
5 By £ > = z 8
8 E 2 5 |2 5|88
& = e 5 e |2 505 e | 8
o 2 13} ‘> e b o) 2 ] 5 <
< S = 8 g > Ll | E e e
e |8 Els| |5 |glele!|8|EIE BB
R=] 3 = =
R = E1ElE B |E|EIE R |2 |2 |8
17} <1 = « o) [
ISO 9000:2000 El°lg|€ |/ S|&|g || !lEl= 8|2 |8 |8
8 E1E|g8lalElg|w |8 =g E g lz @
& 2|28 |  TIE|E|S |8 ls|&|E |8 |5
= < | 2 = S 15 S 8 =
EEISIBIE 8|2 5 22|82 818 ¢
S O : ; = ‘= (O & =2 1l 1 E 12 |O
= =2 EiZ2 |, 5|5 |=ld |6 | |8 |6
1. OBJETO Y CAMPO DE | V |
APLICACION. !
2. REFERENCIAS !
NORMATIVAS.® ! |

" La empresa hace referencia Ia guia de su sistema de calidad. debido a que el SCE no esta basado en 1SO
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SCE

SIETE RESPONSABILIDADES

SIETE ESTRATEGIAS

ISO 9000:2000

1. Compromiso de la direccion y reconocimiento

1. Comités de direccion
111, Medicion

V. Trabajo en equipo
VI. Comunicacion

| VII. Mantener las mejoras

1. Calidad primero

2. Sirviendo a nuestros clientes

3. Medio ambiente, salud y seguridad
5. Innovaciéon administrativa

6. Procesos de fabricacion

7. Gestion de la cadena de suministros

SIETE INDICADORES DE DESEMPERO

L

:3 TERMINOS Y
/DEFINICIONES.
4 SISTEMA DE GESTION
“ALIDAD.

< | IV. Educacion y entrenamiento

— 4.

<1 4. Equipos de trabajo

|

<
P
2
P

4.1 Requisitos
cgencrales

N

4.2 RLqulsuos de la
.documentacion
35 RESPONSABILIDAD DE
LA DIRLLLIQ_[\'ﬂuv*i_» o

5.1 Compromiso de la

v

' Ny

N ’ R

B

Adxreccxon
hnfoque al cl1ente

v

3 Politica de la
alld{;d

'n 4 Planificacion
Rc-xponsablllddd

dUlOI‘lddd v

~comunicacion

5.6 Revision por la
.direccion

o GESTION DE LOS
_RECURSOS

I —
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SCE

SIETE RESPONSABILIDADES

SIETE ESTRATEGIAS

ISO 9000:2000

1. Compromiso de la direccioén y reconocimicnto

II. Comités de direccion

I1. Medicion

IV. Educacion y entrenamiento
V. Trabajo en equipo

VI. Comunicacion

VII. Mantencr las mejoras

1. Calidad primero

2. Sirviendo a nuestros clientes

3. Medio ambiente, salud y seguridad

4. Equipos de trabajo
5. Innovacion administrativa
6. Procesos de fabricacion

SIETE INDICADORES DE DESEMPERO

6.1 Suministro de
recursos

6.2 Recursos
| humanos

-
2
2
'S

<1 7. Gestion de la cadena de suministros

s
P

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de
| trabajo

NV

vV

{7 KEALIZACION DEL
| PRODLCTO

\i'

I'7.1 Planificacion de la

i
i
t

'realizacion del

iproducto _
1 7.2 Procesos
‘relacionados con el
icliente

7.3 Disefio y
‘desarrollo™

57.4 Compras

17.5 Operaciones de
i produccioén y de
I servicio

N

** Este punto no aplica para la EMM. ya que el hace disefo v desarrollo se hace a nivel corporativo
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SIETE RESPONSABILIDADES SIETE ESTRATEGIAS
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1SO 9000:2000 g e | S c | L o 8 o 3 RS e | = | ®
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E| & s 8| £ Sl=s| % | E S =l €] | §
8 © ) . &= U = (O] 7] = 5] £ & &)
12 lElz|sl5 S|l -|ld|lasi<cBlo| =
7.6 Control de los N ~
‘equipos de medicién y
.de seguimiento i
8 MEDICION, ANALISIS Y i N N]
(MEJORA.
8.1 Generalidades v
'8.2 Medicion v N ]
‘seguimiento _ |
8.3 Control del [ N N
_producto no conforme | |
8.4 Analisis de datos | | N | ]
1 T \! I v N

_§.5 Mejora | i

Tabla V.1 Tabla de correspondencias entre el SCE y la norma 1SO serie 9000:2000

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

Para este analisis se uso el manual de calidad y procedimiento, asi
como la guia de calidad de la empresa, pero no se hizo un desglosamiento
mas profundo del SCE en la tabla V.1 debido a que la empresa solicité que
no se publicaran algunos elementos, por la confidencialidad que pide el
corporativo.
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84

V.2.2 Ventajas del sistema de calidad de.la empresa contra la norma
ISO serie 9000:2000

Y

Y

\Y

v

Hace mas 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 implantacion.

Esta hecho con base en las necesidades de la organizacion, lo que
permite que se haga sélo lo que se necesita.

Hace mucho énfasis en las mediciones de los resultados,:
permitiendo ver que tanto esta funcionando el sistema para alcanzar
mas y mejores margenes.

La mejora continua es un deber constante, no sélo un requisito, se
maneja como una razén de ser de la empresa.

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

Tiene plazos y pasos muy especificos para alcanzar los objetivos:

V.2.3 Desventajas del sistema de calidad de la empresa contra la norma
ISO serie 9000:2000 :

v

Al ser un sistema que no se basa en ISO y ser exclusivo de esta
empresa, la mayoria de sus clientes los auditan en mas. de una
ocasion al arfio.

Se necesita una mayor inversiéon de tiempo en las auditorias
externas que les hacen.

Se depende mucho del corporativo, dejando poca participacién a la
planta en la evolucién y manejo del mismo.

El SCE mezcla demasiado el area de procesos y calidad, por esta
razon su manual de calidad parece mas 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 participacién de las plantas de otros
paises, debido a que las modificaciones las hace el corporativo.

V.3 Comentario

Con la informacién reunida hasta este momento es posible contar con
los elementos suficientes para poder iniciar el proceso de auditoria
segun lo establecido por la norma 1901. A partir de este momento se
iniciara la parte practica que resulta ser la principal aportaciéon de éste
trabajo.

Por otra parte la parte practica es el medio idéneo para el alcance de
los objetivos iniciales planteados al inicio de este proyecto.
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Auditoria

VI.1 Aspectos generales de la auditoria.

Con este capitulo se pretende presentar la metodologia, tipo y
caracteristicas de la auditoria, definidas para este caso practico. Ademas
se pretende presentar algunas evidencias y pruebas obtenidas con la
realizacién de la misma.

Cabe mencionar que algunos elementos no se mencionan dentro del
trabajo por la confidencialidad pedida por la empresa. Sin embargo, en el
eporte final presentado a la EMM fueron hechas del conocimiento de los
dlrecuvos para su consideracion.
VI1.1.1 Normas utilizadas para realizar la auditoria.

Las normas utilizadas para el desarrollo de esta audltona fueron

» ISO 9000:2000. Sistemas de gestion de la calldad - fundamentos y
vocabulario.

‘7

ISO 9001:2000. Sistemas de gestion de la calidéd';'rééjaiéitéé,. '
> ISO ‘1001 1. Guiés para auditar sistermnas de ca_lidadk

- ISO 19011 2002 Directrices para la auditoria’ de los sxstemas de
gestxon de la calidad y ambiental )
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VI.1.2 Auditoria a aplicar

La auditoria que se aplico es a una linea de produccién. Es una auditoria
interna, también llamada de 1°. parte, ejecutandose dentro de la misma
organizacion v bajo el control directo de ésta, con sus propios recursos. El
personal externo que aplicé esta auditoria fue autorizado por la empresa y
tenia conocimiento de los procesos y areas donde se trabajo.

VI1.1.3 Objetivos de la auditoria

Los objetivos de esta auditoria fijados por la direccion durante la reunion
previa fueron:

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

b) Determinar la conformidad o no conformidad dé‘i'yldsx"elérr‘ientyos del
SCE implantados en la linea de pintura como el inicio de un proceso
de certificacién ISO 9000.

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

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

V1.2 Responsabilidades y funciones.

Estas dependieron de la parte que este involucrada en la auditoria
~ Elcliente.
» El auditado.

~ Los auditores.

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

VI1.2.1 El cliente.

En esta auditoria el cliente fue la EMM, que deseaba saber si el SCE enla
linea de envase de pintura podn‘a alcanzar la certificacion ISO.

Las responsablhdades del cllente fueron:

a) Determinar el objetivo de la auditoria e iniciar el proceso.
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b) Determinar quién conformaria al equipo auditor. - -
c) Determinar el alcance genera.l de lé "a.l.'xditoria. i

d) Determinar qué norma o documento sera la referencna para conducxr
la auditoria. S

e) Recibir el informe de la auditoria.
f) Determinar las acciones de seguimiento que se tomaran a partlr de
esta auditoria.
VI.2.2 El auditado.

El organismo a ser auditado es la empresa de envases met.é.,li‘c‘os,‘en su
linea de envase de pintura. .

Las responsabilidades del auditado fueron:

a) Informar a los empleados involucrados sobre los objctxvos, el aJcance
y la norma de referencia de la auditoria. -

b) Asignar a los miembros de la organlzacxon responsables de'
acompanar a los miembros del equipo auditor. : -

c) Proveer todos los recursos necesarios para el equipo aud;tor, va ﬁn de
asegurar un proceso de auditoria efectivo y eﬁcxente. : Sk

d) Permitir el acceso a las instalaciones y al matenal ‘de ev1denc1a,
cuando sea solicitado por los auditores. . :

e) Cooperar con los auditores para permitir que se alca.ncen los ob_)euvos de
la auditoria. o

f) Determinar e iniciar las acciones correctnvas con base en el Informe
de auditoria. S ; R

VI.2.3. Los auditores.

Los auditores durante esta auditoria fueron. aul Alejandro Bustamante;
Teran y Armando Garrido Galindo (audltor hder) qmenes fungleron como -
responsables de la misma. A .

El equipo auditor se complemento por un audxtor en ent.rena.mxento
de la empresa. :
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Para que los alumnos que realizaron esta tesis pudieran participar

como auditores internos, fue necesario que la organizacion autorizara
mediante una carta, la inclusiéon de estos en la auditoria.

Las responsabilidades del auditor lider comprendieron:

a)
b)
<)
d)

Ayudar en la seleccion de los demas miembros del equipo auditor.
Preparar el Plan de auditoria.
Presentar el Informe de auditoria.

Representar al grupo auditor.

Las actividades del auditor lider fueron:

a)

b)

c)

d

-—

€)

g

Las responsabilidades de los auditores comprendieron:.

a)

b)

Definir los requisitos de ejecucion de la auditoria,(ca,liﬁcacién de
auditores, confidencialidad, imparcialidad e independencia-de.los
auditores). R TR

Cumplir con los requisitos de la auditoria y .de: otras dxrectnces
aplicables.

Revisar la documentacion sobre el sistema de cahdad para determmar su
adecuacion. :

Planear la auditoria, preparar los documentos de trabajo e instruir
al equipo auditor, . . :

Informar las no conforrmdades cntncas mmedxatamente al audxtado

Informar cualquier obstaculo 1mportante encontrado a] efectuar la
auditoria. ' . . : .

Informar claramente los resultados de la auditoria en forma concluvente
vy sin demora. .

Cumplir con los requisitos aplicables a la audltona (ob_]etwldad
ética, eficiencia). S

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 lider.,

Las actividades de los auditores:
a) Mantenerse dentro del alcance de la 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
mas amplio.

e} Tener capacidad para hacer y responder preguntas, tales como:
> ¢Se conocen, se entienden, se utilizan y estan disponibles para el
personal auditado, los procedimientos y demas informacién 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?.

v

f) Actuar siempre en forma ética.

VI.3 Etapas de la auditoria.
La auditoria se dividio en tres etapas secuenciales:
» Planeacion.

» Ejecucion.
» Informe.
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VI1.3.1 Planeacién.

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

> Determinacién del objetivo de la auditoria.

> Alcance de la auditoria.

> Scleccién del equipo auditor.

> Identificacién, obtencién y andlisis de la documentacién del
sistema de calidad.

> Elaboracion del Plan y Programa de la auditoria.

» Elaboracion de la documentacion para llevar a cabo la auditoria.

V1.3.1.1. Determinacion del objetivo de la auditoria.

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

NOMBRE PUESTO FIRKA

Gerente de plata

Gererde de poodiccian

Gererte de wcursos lumanos

Gererde de asegurarnuento de cahdad

Gererde de planeacym y atercicn al clente

Gererte de produccidm de corrporentes

Departamerto de ngenieria mdustral

Departamento de artmmatizaciem

Departamerino de mantentmiento
upervisar de mrirrer turro

Supervisar de segundo turp

Figura V1.1. Lista de asistencia a reunién previa

* Los nombre y firmas de los responsables de los puestos, no aparecerdn en los formatos debido a la
confidencialidad pedida por la empresa.

91




Auditoria aplicada a la empresa paoi _— Capitu]o VI -

Es responsabilidad del cliente determinar el ob_]etlvo de la audxtona Para
esta el objetivo principal fue: :

“Determinar la conformidad o no corxfoﬁ‘‘ni‘dac'l‘i:ité'i los elementos del
sistema de calidad en la linea de pintura ‘como el inicio de un
proceso de certificacién 1SO 9000.”

VI1.3.1.2. Alcance de la auditoria.

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

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

V1.3.1.3. Seleccion del grupo auditor.

Dentro de las responsabilidades del auditor lider, esta ayudar en la
seleccion de los demas miembros del grupo auditor. En este caso al ser un
trabajo para titulacion se contaba con dos integrantes a los cuales la
compariia ofrecié la ayuda de un tercero para completar el equipo.

VI1.3.1.4. Identificacién, obtencidon y analisis de la documentacién
del sistema de calidad.

En este paso se identificaron las fuentes de informacién relevantes que
serian tomadas en consideracién para obtener una visién balanceada de la
operacion de la empresa. Es decir, las diversas areas con sus manuales y
documentos para operacion.

.

< Conocimiento sobre el proceso por auditar.
P

Para poder realizar la auditoria fue necesario conocer los elementos de la -
empresa, tales como procedimientos, métodos gerenciales, caracteristicas
econémicas, distribucién fisica, los procesos industriales, el entorno
ambiental, el flujo de informacién, la toma de decisiones.

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

Aqui se hizo una revision al manual de calidad de la empresa y a los

documentos que senala la norma que se deben de tener, llamada auditoria
de escritorio, la cual sirve para dos propésitos:
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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 la Politica de Calidad.

Obtener una mejor comprension de las actividades para llevar a
cabo una auditoria mas eficaz y eficiente.

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

AUDITORIA INTERNA
ACUERDOS DE LA REUNIO PREVIA DE

AUDITORIA

ACTIVIDAD

ACUERDO

1) Establecimiento
de los objetivos de
la auditoria

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 los elementos del SCE implantados en la linea
de pintura como el inicio de un proceso de
certificacion 1SO 8000.

c) Dar al auditado las oportunidades de mejorar
su sistema de calidad para obtener una
certificacion 1SO 9000.

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

2} Establecimiento
del alcance de la
auditoria

En la parte de comparacion del sistema contra la
norma el alcance sera de la documentacioén del SCE.
Para obtener ¢] nivel de implantacion el alcance se
lLimitara a la linea de bote de pintura.

3) Seleccion del
equipo de
auditores

Los auditores durante esta auditoria seran Raul
Alejandro Bustamante Teran y Armando Garrido
Galindo (auditor lider) quenes fungiran como
responsables de la misma. El equipo auditor se
complementara por un audttor en entrenamiento de
ia empresa.

4) Establecer los
métodos de
trabajo de la

Revision documental del SCE, entrevistas al personal
de la EMM, revision de documentos vV registras
empleados en el proceso, asi como inspeccién en las

comunicacion
oficiales durante
la_auditoria

auditoria areas de trabajo
5) Establecer los La comunicacion sera en forma oral v directa con los
canales de encargados de las diversas areas, para finalmente

presentar un reporte por escrito de los hallazgos y
conclusiones producto de la auditoria.

6) Confirmar la
disponibilidad de
recursos

La EMM se compromete a facihitar todos los registro,
manuales y documentos asi como cualquier otra
informacion que se juzgue necesana , contando para
ello con la disposicion del personal involucrado.

7) Establecer la
fecha para
efectuar la
auditoria

Los dias seran del 3 al 7 de junio, con un horano de
15a 19 hrs.

Firma del responsable del sistema de calidad de la organizacion

Figura V1.2 Acuerdos de la reunién previa
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< Evaluacion de la documentacién.

La documentacién que se necesitd para llevar a cabo la auditoria fue:
> La documentacién 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 adecuaciéon del manual de calidad
y los procedimientos para satisfacer los requisitos del sistema.

Y

VL.3.1.5. Elaboracion del plan y programa de auditoria.

El responsable de elaborar el Plan de auditoria fue el auditor lider, 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 visién suficiente del
sistema auditado y poder emitir un juicio exacto de su adecuacién para
lograr el objetivo planeado.

El plan de auditoria se presenta en el ANEXO Al de este trabajo y
contiene:

a) El objetivo y el alcance de la auditoria.

b) La identificacién de los miembros del equipo auditor.

c) La identificacion de los documentos de referencia.

d} La fecha y el lugar de realizacién de la auditoria.

e) La identificacién de las unidades organizacionales a ser auditadas.

f) La fecha estimada y la duracion de cada actividad principal de la
auditoria.

g) La programacion de las reuniones a realizarse con el personal
auditado (reunién de apertura y de clausura de la auditoria).

h) Los requisitos de confidencialidad.

i} La distribucion del informe de auditorias y la fecha esperada de
emision.
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El plan de actividades realizadas en la EMM se muestra en la ﬁgura
VI.3.

AUDITORIA INTERNA

PLAN DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD DIA
Reunién previa 28 de mavo del 2002
Elaboracion de formatos 29 de mavo al 1 de junio del 2002
Reunion de apertura 3 de junio del 2002
Rewvisiéon de documentacion 3y 4 de junio del 2002
Auditoria a linea de pintura 5 v 6 de junioc del 2002
Reunion de cierre 7 de junio del 2002
Entrega de hallazgos v resultados |20 de junio del 2002

Firma del responsable del sistema de calidad de la organizacion

Figura V1.3 Plan de actividades

Es importante senalar que:

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

» El Plan de auditoria fue entregado al auditado con siete dias de
anticipacién para que este hiciera sus observaciones,

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

v

~ El Plan de auditoria esta firmado por el auditor lider.

» EIl auditor lider, previo a la auditoria organizo reuniones con el

equipo auditor para:

a) Analizar el objetivo y alcance de la auditoria.

b) Analizar la documentacion del sistema. :

c} Analizar el procedimiento de auditoria de la organizacién
auditada. .

d) Preparar el plan y asignar tareas. :

e) Distribucion de formatos y documentos necesarios para llevar a cabo
la auditoria. '

f) Fijar las reglas de la auditoria.

g) Aclarar dudas.
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La asignacién de areas y activi'dade'ssespéciﬁca's‘ a-cubrir’ por los
1ntegrantes del grupo se hizo con base en los departamentos de. la“
organizacién. S B

V1.3.1.6. Elaboracién de la Documentacion para llevar a cabo la audxtona.

Los documentos de apoyo requeridos para la audltona se encuentran‘ en el
ANEXO de este trabajo y son los siguientes: : =

a) Listas de verificacion para evaluar elementos del sxstema de
calidad. .

b) Formas para el informe de no conformidad y accxo

¢) Formas para el Informe de auditoria. :

d) Listas de asistencia a las reuniones.

Los documentos de trabajo fueron d1senados de modo;que no
restrmgleran actividades de auditoria adicionales' ‘o ‘investigaciones
necesarias como resultado de la informacién recopilada “durante ' la
auditoria. : SR

> Listas de verificacion.
Los beneficios de las listas de verificacién 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. Ademas permitié organizar de una manera
mas facil las desviaciones y asegurar la completa cobertura de la
auditoria.

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

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

o Proporcionar consistencia, profundidad, reconstruccién y continuidad a
las auditorias.

» Elaboracién de las Listas de Verificacion.
La elaboracion de las preguntas que componen la lista de verificacién, se

hizo utilizando los criterios de la norma ISO 9000:2000, desglosando cada
punto de la misma. :
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A continuacién se presenta un ejemplo de cémo se elaboré la hsta de
verificacién basandose en la norma ISO 9001:2000.

Punto de la norma:

4.1 Requisitos generales o
La orgamzaaén debe establecer, documentar, 1mplementar, mantener
Yy mejorar continuamente la eficacia de un sistema de gestién de la
calidad de acuerdo con los requisitos de esta Norma Intemaaonal 1 i

Preguntas derivadas:

4.1.a Muestre y explique cémo establecié la organizaciéon su smtema

de gestion de calidad.
4.1.b Muestre y explique cémo documenté la orgamzacxén su

sistema de gestion de calidad.
4.1.c Muestre y explique cémo implementé la organizacién su

sistema de gestion de calidad.
4.1.d Muestre y explique cémo mantiene la organizaciéon su sistema

de gestion de calidad.
4.1.e Muestre y explique cémo se aphca la mejora continua en el

sistema de gestién de calidad de la organizacién.

Estas preguntas se trasladaron a la lista de verificacion 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:

AREA AUDITADA:

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DESCRIPCION: Se mndican los requisitos basicos que la organizacion debe satisfacer en el desarrolio e implantacion del sistema

de gesuon de cabidad.

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
PREGUNTAS NO| D | A M | N/ OBJETIVAS
A
4.1 REQUISITOS GENERALES
4.1.a Muestre ¥ explique como establecio la
organizacion su  sislema de gestuon de x x X
cahbdad
4.1.b Muestre v exphque como documento
la orgamizacion su sistema de gesuon de x = x
calidad
4. l.c Muestre v exphque como unplemento
la organizacion su sistema de gesuon de x x x
cabdad

' Norma 1SO 9001:2000.inciso 4.1
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4.1.d Muestre ¥y explique como mantiene la
organizacion su sistema de gestan de x x x
calidad
4.1.¢ Muestre v explique como se aplica la
mejora continua en el sistema de gestion de x x x
calidad de la organizacion
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION FECHA: PAGINA:
NUM. DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. 2002/MM/DD XX DE YY.
NO = No se cumple.
D = Documentado.
A = Aplicado en la
organizacion.
M = Mantenido durante un
periodo considerable.
NA = No aplica.
X = Indica afirmacion

Figura V1.4. Lista de verificacion

La lista de verificaciéon completa y llena, se muestra en el ANEXO A2.

» Formato disefiado 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 reunién posterior llenaran
dicho formato de acuerdo a sus criterios, debido a que este punto no
estaba comprendido dentro del alcance de este trabajo.

HALLAZGO ACCION A
TOMAR

RAZON

METODO

FECHA

RESPONSAELE}

LUGAR

98 Figura V1.5 Plan de acciones correctivas y preventivas
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> Informe de auditoria (1°. Hoja). La fortaleza del sistema la llena el

involucrado del hallazgo o el responsable del area donde se encontré
dicho hallazgo. El reporte completo de la auditoria se muestra en el

ANEXO A4.

AUDITORIA INTERNA

REPORTE DE AUDITORIA

Auditoria No. Pagina _ __de ____
Area Auditada Fecha: de de 2002
Equipo Auditor

Nombre: Bustamante Teran Alejandro Firma:

Nombre: Garrido _Galindo

Armando Firma:

HALLAZGO

RECOMENDACIONES

FORTALEZAS DEL
SISTEMA

No. 001

Detalle: lLos _requisitos
legales utilizados por._el
corporativo para definir

las caracteristicas de

los productos no estan
difundidos dentro de la

planta.

Solicitar_al corporativo
los __requisito legales
empleados para definir
la_caracteristicas de los
productos.

No. 002

Deztalle: El glosario_de

El _area de_ recursos

términos v definiciones
de la empresa no_es _del

conocimiento de todo el
Personal.

humanos implante pla-
ticas para que_todo el
personal tenga conoci-
miento del glosario de
términos y definiciones.

No. 003

Detalle: No se cuenta
con_un_documento que

Crear un _documento

que__sirva para _deter-

sirva__para determinar

minar los métodos ade-

los meétodos adecuados

cuados para asegurar la

para asegurar una
operacion_eficaz de los

operacion_ eficaz de los

procesos.

EI’OSCSgS.

Figura V1.6 Reporte de auditoria
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Figura 4. Informe de auditoria (hojas subsecuentes). Este formato fue
entregado a la gerencia de calidad para que de acuerdo a realizacion las
recomendaciones se corrijan los hallazgos y se cierre por completo esa
parte de la auditoria. Esta formato a pesar de haber sido disefiado por los
que sustentan este trabajo, el llenado es responsabilidad tinica de la EMM,
ya que el alcance de la auditoria no cubre este aspecto.

HALLAZGO DESCRIPCION ABIERTA CERRADA

- Figura VI.7 Reporte de auditoria

VI1.3.2 Ejecucién.

El desarrollo de la auditoria fue el trabajo de cmpo'y"abaxl-cddesde la
llegacla a las instalaciones de la empresa hasta el termmo de la reuruon de
cierre y comprendio las siguientes actividades: : .

» Reunién de apertura.
» Auditoria.

> Preparacién del informe de no conformidades. -
» Presentacion de hallazgos.

VI:3.2.1. Reunién de Apertura.

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

En esta reunion se confirmaron los acuerdos hechos en la reunién
previa, ademas se dio la aprobacién para el inicio de la auditoria. Ademas
se levanté una minuta, similar a la de la reunién previa, con los nombres y
firmas de los asistentes.
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VI1.3.2.2. Desarrollo de la auditoria.

Esta se realizé como una labor profesional que consmtxo en:la recopxlacmn ;
y analisis de evidencias que fueran relevantes - Ly suﬁcxentes,, que
permitieran hacer conclusiones. S .

Es importante recalcar la necesidad de man enerse 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 guia y
recordatorio durante el proceso de la auditoria, aunque se presentaron
algunas preguntas improvisadas.

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

Este analisis permitié 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 pudxeran ser
contestadas con un simple si o un no.

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

Al preguntar se tomo en cuenta ciertos aspectos como:

Hacer sélo 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 informacion para recordar pedirla.

YYYYYVYYY

Las preguntas que se hacian tenian por objeto conocer 1o que no esta
escrito en los procedimientos y acerca del nivel de comprensién que tiene el
personal responsable.
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La concentracién de preguntas y respuestas se encuentra en la lxsta'
de verificacién, mostrada en el ANEXO A2. s

Las entrevistas no se limitaron a gerentes, jefes.y. a directores; se
procuro incluir a personal de todos los niveles, a los responsables y a los
que ejecutan. i :

En las entrevistas se cuidaron ciertos aspectos como:

Iniciar la entrevista en forma general y cambiar hacxa preguntas mas
especificas. : .
Hablar lo menos posible y prestar total atencxon a] entrevxstado.
Asegurarse de entrevistar a la persona correcta. : ’
Tomar notas claras y concisas. :

Ser paciente y objetivo.

YVYY

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

Para mejorar el desenvolvimiento en la auditoria se trato de adoptar -
un acercarniento 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 auditoria son para beneficio de la empresa
Vv no para criticar a un individuo.

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

» Reuniones de Auditores.

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

V1.3.2.3. Preparacion del informe de no conformidades.

Después de auditar todas las actividades, y antes de la reunién 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
entregd en la reunion de cierre, ademas esta reunién estuvo limitada a la
disposiciéon 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

auditoria.

VI1.3.2.4. Reuniodn de cierre.
» Preparacion de la Reunion.

El auditor lider condujo la reuniéon de cierre, en la cual la
participacion de los demés auditores estuvo condicionada a que €] lider 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 reunién.

Antes de la reunion de cierre con todo el personal, el equipo auditor
ser reunio con la alta direccion del auditado y con el responsable del
sistema de calidad, con el propésito de presentar las no conformidades de
forma tal que se asegurara que estas habian sido entendidas y aceptadas:
con el objetivo de presentar a firma del Director el informe de no
conformidades.

Al igual que en la reunioén previa y de apertura se utilizé un formato
similar para tomar la asistencia (ANEXQ AS5).

» Desarrollo de la Reunién.

a) En la introduccion se hizo lo siguiente:

~ Se dio el agradecimiento a todos los participantes por su
colaboracidn, haciendo referencia a algunas personas en

particular.
» Se hizo hincapié a los asistentes en que la auditoria es un
muestreo, por consiguiente, puede haber no conformidades que

no fueron detectadas.
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+» Se pidié a la audiencia que sus preguntas fueran planteadas
después de la presentacion 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 conclusion.

» Se informo a la organizaciéon auditada, cuando recibiria el informe
final de la auditoria, y se solicito el acuse de recibo del informe, en el
cual debe incluirse la fecha estimada de la accién correctiva.

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

d)} Durante la reunion se levanté una minuta con los nombres y firmas de
los asistentes.

VI1.3.3. Informe final de la auditoria.

Esta tercera etapa de la auditoria, tuvo como propésito, la elaboracién y
emisién forrmal del informe final (ANEXO: A7) de la audxtona reallzada y
esta compuesta por las siguientes actividades:

» Contenido del informe.
» Distribucién.
» Terminacién de la auditoria.

VI1.3.3.1. Contenido del informe.

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

El informe que se entrego contenia:

a) Objetivo y alcance de la auditoria.

b) Detalles del Plan de auditoria; identificacién del equipo auditor y de
los representantes del auditado, identificacién de la organizacién
auditada y fecha de auditoria.

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

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

e} La capacidad del sistema para lograr el objetivo.

f) La lista de distribucion del Informe de auditoria.
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VI1.3.3.2. Distribucién del informe.

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

V1.3.3.3. Terminacion de la auditoria.

La auditoria se terminé con la presentacién del informe final al cliente.

VI1.4. Evaluacién de la auditoria

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

Esta calificacién se obtuvo de la siguiente manera:

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

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

¢ Una vez evaluada cada una de las preguntas, se sacé una relacion
entre puntos posibles y puntos obtenidos para cada punto de la
norma.

e 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. GESTION DE LOS RECURSOS

DESCRIPCION: En este requisito, se especifican los lneamientos adecuados para que la organizacion sea capaz de garantizar

una adecuada admimstracion de los recursos que dispone.

PREGUNTAS

CUMPLIMIENTO

NOJ D] A [ M]JNA

EVIDENCIAS
OBJETIVAS

6.1 SUMINISTRO DE RECURSOS

© 1.a Muestre v explique como determina y
proporciona la organizacion los recursos
necesanos para umplementar el sistema de
gestuon de la cahdad

X X X

6.1.h Muestre v exphque como determina v
Proporciona ld organizacion los recursos
necesanos para mantener el sistema de
estuon de la calidad

6.2 RECURSOS HUMANOS
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CUMPLIMIENTO

PREGUNTAS

NO[ D] AJMI[NA

EVIDENCIAS
OBJETIVAS

6.1 SUMINISTRO DE RECURSOS

6.2.a Muesue y exphque como la
organizacion se asegura que cl personal
directamente involucrado con la calidad del
producte es competente con base en la
educacion v formacion

6.2.b  Muestre v explhique como la
organizacion se asegura que el personal
directamente involucrado con la cabhdad del
producto es competente con base en las
habiidades v expenencias apropiadas

Se contrata un despacho externo

6.2.c Muestre v explhique como  la
organizacion determina las competencias
necesanas para el personal que realiza
trabajes que afectan la calidad del producto

Se contrata un despacho externo’:

6.2.d Muestre v explhque como  la
organizacion evalua la eficacia de las
acciones tomadas para la formacion del
personal relacionado directamente con la
cabdad del producto

Inspeccion de la Secretaria del Trabajo

L.2.¢ Muestre v explique como asegura la
Organizacion que su personal es consciente
de la relevancia e impontancia de sus
actividades

6.2.f muestre v exphque como aseguri la
orgamzacion que su personal es consciente
de como contnibuven al logro de objetvos
de la cahdad

6.2 g Muestre v exphque como mantene la
organizacion los registros apropiados para
asepurdar la competenaia del personal

6.3 INFRAESTRUCTURA

6.3.a Muestre v exphque  como  la
conformdad deternuna 1a
intraestructura necesaria  para  lograr la
conformidad  con  Jos  requisitos  del
producio

6.3.b  Muestie v exphque  como  la
conforrmidad proporciona la
IUTAesSITUCiurg Necesara para  1ograr la
conformmidad  con los requisitos  del
producto

0.3.c Muestre v exphque  como  la

conformidad manuene la infraestructura
necesana para lograr la confornudad con
Jos requisitos del producto

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

644 Muestre v exphque  coma la

organizacion determuna las condiciones del

ambiente de wrabajo necesanas para lograr

la conformudad  con  los  requisitos  del
roducto

G.4.b Muestre v exphque  como  la
organizacion gestiona las condiciones del
ambiente de trabajo necesanas para lograr
la conformmdad con los requisitos  del
producto

Preguntas posibles:

14 Suma de puntos:

Preguntas efectuadas: 11 Calificacion: 100.
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De manera analoga se obtuvo la calificacién para cada punto de la
norma, para que con estas se pudiera obtener la calificacién final del
sistema.

Las graficas y puntuaciones de cada punto parecen en el ANEXO A7.
VI.5. Seguimiento de las acciones correctivas.

Una auditoria identifica y denota donde no estd funcionando el sistema de
calidad de acuerdo a los objetivos gerenciales o en relacién con la norma
de referencia, por lo que puede ser vista como medio de identificacién 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 accion correctiva efectiva. Cuando se lleva
a cabo una auditoria Interna, el papel del auditor no es sodlo identificar el
problema, sino que también es ser parte de la solucion.

A partir de este trabajo se pueden hacer dichas acciones correctivas,
dado que éste termina al entregar el informe de la auditoria, pero se dejan
los documentos, material y observaciones para continuar a futuro un
programa de auditorias que logren si es que se desea una certificacién 1SO
9000:2000.

En la practica, 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 llevaria esto y a que el alcance de este trabajo
era llegar hasta el informe final de la auditoria.

VI1.6. Comentario.

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

Después del informe ejecutivo y la presentacion de hallazgos se
agradecio a la empresa el apoyo brindado y esta recalco el buen
desempeno del equipo auditor.

Este capitulo pone fin al trabajo practico realizado del cual se

emitiran las conclusiones y recomendaciones, tanto de la auditoria como
del trabajo de tesis.
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CariTULO

7

Conclusiones

De la auditoria:

Mediante la aplicacién de la auditoria interna de calidad a la empresa, se
pudo determinar que la organizacién ha implantado de una manera muy
adecuada su sistema de gestion de la calidad. Sin embargo, es notable que
todavia no alcanza una madurez completa la cual le hubiera permitido
obtener un mejor resultado en la evaluacion.

El sistema de calidad de la empresa proporciona los principios y
bases necesarios para cubrir sin ningin problema una auditoria de
calidad con la norma ISO 9000:2000.

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

Seria conveniente que la empresa empezara a involucrarse en le
proceso de certificacion con la norma ISO serie 9000:2000, debido a que
este proceso no se contrapondria con su sistema actual de gestién de la
calidad. Esto reduciria adicionalmente el numero de auditorias externas y
podria aumentar la confianza de los clientes hacia la empresa al estar
respaldada con una certificacion de calidad 1SO.
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Por otra parte, existe un esfuerzo considerable de la organizacién por
tener estandarizados todos sus procedimientos, sin embargo durante la
evaluacion se encontré que falta documentar algunos procedimientos que
se llevan actualmente. Esto es importante senalarlo, ya que de acuerdo a
la norma ISO, esto podria representar la no certificacién.

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

Es importante que los gerentes de la planta tengan mayor
participaciéon en el desarrollo y evaluacion del sistema de gestion de la
calidad, debido a que esta labor es s6lo 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 implantacién permitiria, con algunos
ajustes, acreditar la certificacién en la linea de pintura.

De las auditorias:

La Direccién de toda organizacion debe estar consciente de la necesidad
de la eficacia de las auditorias de calidad, por lo que debera de hacer base
una buena seleccion de auditores, ademas de implantar programas de
entrenamiento formal adecuado. '

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

La metodologia para la seleccion y calificacion 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 gestion de calidad, permite a la
direccién verificar el nivel de cumplimiento de las actividades generales y
particulares del sistema, que le permitan alcanzar los objetivos
establecidos en la politica de calidad de una organizaciéon, asi como
evaluar la efectividad de dicho sistema.
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De los sistemas de calidad:

Las auditorias representan la necesidad de saber si algo se esta haciendo
como lo indican o dictaminan ciertas normas o principios. Los diversos
sistemas de calidad tienen muchos aspectos en comun, lo mas 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
organizacion, ya que si finalmente ofrecen lo mismo dos sistemas, lo mas
logico es elegir el mas barato.

Sin embargo, muchas organizaciones no toman en cuenta que
aunque un sistema les ofrezca lo mismo que otro, resulta mejor elegir o
disennar un sistema mas estandarizado, es decir, basado en normas
internacionales, dado que lo que se busca es que se tengan los mismos
parametros de evaluacién que las demas organizaciones, de modo que
resulte mas sencillo la comparaciéon entre estds. Una analogia serias los
sistemas de pesas y medidas donde la tendencia es usar uno sélo, lo que
implica mayor facilidad al operar.

Es posible decir que lo mas 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 organizacioén.

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 unica manera de generar dichas ganancias
es a través de los clientes y si mi sistema hace que lleguen dichos clientes
y permanezcan, este sera 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.

Cormo Ingenieros Industriales:

Un auditor tiene la funcién de detectar lo que falta dentro de un sistema
en comparacion con una norma o referencia, con la obligacion de no juzgar
la causa de posibles deficiencias. De este modo su participaciéon 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 evaluacién de las
empresas. Es primordial tener en mente que aunque se obtengan buenos
resultados en ellas, la empresa no necesariamente alcanzara 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 situacion
que esta tiene.

Por lo anterior, es necesario seguir desarrollando instrumentos que
ayuden a saber en donde se encuentra la empresa, para poder determinar
las acciones mas 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 trabajo, propongan y generen
cambios en beneficio de ellas. En la mayoria de los casos sus aportaciones
son minimas en comparacion de lo cambios hechos por los corporativos,
dejando la ingenieria 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 de una compaiia, el trabajo constante y la participacion organizada
de todos sus miembros constituyen las bases sobre las cuales se podra
cimentar el éxito, por lo que hay que aplicar la filosofia de trabajar hoy,
mariana y siempre.
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AUDITORIA INTERNA

PLAN DE ACTIVIDADES

Miembros del equipo auditor:

Bustamante Teran Raul Alejandro

Garrido Galindo Armando

Objetivo principal de la auditoria:

Determinar la conformidad o no conformidad de los elementos del
sistema de calidad en la linea de pintura como el inicio de un proceso de

certificacién 1SO 9000

Documentos de referencia:

Manual de calidad.

Manual de procedimientos estandar de operacion.

Manual de produccioén.
Registros de calidad.

Registros de acciones preventivas y correctivas.
Registros de manejo de documentos.

ACTIVIDAD

DIA

Reunidn previa

28 de mavo del 2002

Elaboracion de formatos

29 de mayvo al 1 de junio del 2002

Reunioén de apertura

3 de junio del 2002

Revision de documentacion

3 v 4 de junio del 2002

Auditoria a linea de pintura

5 v 6 de junio del 2002

Reunion de cierre

7 de junio del 2002

Entrega de hallazgos v resultados

20 de junio del 2002

Firma del responsable del sistema de calidad de la organizacién

ANEXO Al



LISTA DE VERIFICACION e
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
DESCRIPCION: En este requisito, sc especifica si la Norma va a ser apbcada para d rar la capacidad de la or
para suministrar de forma consistente productos que satisfagan los requisitos o bien, si la Norma se aplica para aumentar la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema de gestion de calidad.

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
INO] D ] A M IN/A] OBJETIVAS

PREGUNTAS

1.1 GENERALIDADES

1.1.a ¢La organizacion necesita demostrar
su capacidad para proporcionar productos x x x
que satisfagan los requisitos de sus
clientes?

1.1.b ¢La organizaciéon necesita demostrar No se tiene conocimiento en planta de los
su capacidad pura proporcionar productos x | requisitos reglamentarios empleados por el
que satusfagan los requisitos corporatuvo.

reglamentanos?

1.1.c ¢La organizacion aspira a aumentar la
sausfaccion del cliente a través de la x x x
aphicacion eficaz del SGC?

1.1.d ¢La organizacion aspira a aumentar
la sausfaccion del cliente @ traves de = x x .
procesos de mejora continua del SGC?

1.1.e ¢La organizacion aspira a aumentar la
sausfaccion  del chente & través del x x x
aseguramento de la conformidad con los
requisitos de éste?

1.1.f ¢La organizacion aspira a aumentar la
sausfaccion del chente a través del x
aseguramiento de la conformidad con
requisitos reglamentanos?

1.2 APLICACION

1.2.a ¢Como se aplcan los requisitos de Los requisitos de la Norma 18O
esta Norma a la oreamzacion? x 9001:2000 no son aplicables a Crown
Cork

1.2b ¢ En la orgamzacion. exsten
exclusiones permuudas por la Norma?

1.2.c ¢Queé exclusiones del capitulo 7 de la
Norma son aplicables a la organizacion? x

2. REFERENCIAS NORMATIVAS
DESCRIPCION: En este requisiio, se indican las referencias normativas principales que se aplican en el desarrollo e
implantacion del sistema de gestion de calidad N

2.a ¢Que referencias normauvas  se

emplearon para el desarrollo € x x x
implementacion del sistema de gesnon de
calhdad?

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
DESCRIPCION: En este requisito. se mdican los térmunos v definiciones propios de la organizacion que se aplican en el
desarrollo e implantacion del sistema de gestion de cabdad
3.a ¢Que térmunos o definiciones propios Existe el glosario, pero no todo el personal
de la orgamzacion se emplearon para el x lo maneja

desarrolio ¢ unplementacion del sistema de
| pesuon de calidad?

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:

NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. Pagina 1 de 30
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LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA

AUDITADA:

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DESCRIPCION: Se indican los requisitos ba
de gestion de calidad.

s que la org

16n debe satisfacer en el desarrollo e implantacion del sistema

NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD.

PREGUNTAS | CUMPLIMIENTO ] EVIDENCIAS
INOT DT A M [N/A] OBJETIVAS
4.1 REQUISITOS GENERALES
4.1.a Muestre y exphgue como establecio la
organizacion su  sistema de gestion de x x x
calidad
4.1.b Muestre y explique como documento
la organizacion su si1stema de gesuon de x x x
calidad
<.1.c Muestre v explhique como unplemento
la orgamzacion su sistema de gesuon de x = x :
cabdad
<4.1.d Muestre v exphigue como manuene la
organzacion su  ststema de  gesuon  de x x
cabdad -
=.l.e Muestre v exphque como se aplica la
mejora continua en el sistema de gesudn x x
de cahdad de la orgamizacion
4.1 f Muestre v exphque  como  la
OTgaNIZAcion idenufico los praocesos
necesanos para el sistema de gesuon de
cahdad
<4.1.g  Muestre v explque como la 5
OrganiZacion aplita esos procesos a traves X x x |-
del mistema de gestion de calidad -
4.1 h  Muestre v explque como la :
organizacion determino la secuencaa de ‘x
LES0n PrOceses .
5010 v exphque  como  la DXC
organtziacion determino la mteraccion de x
€R0N PILOCesos
4.1 Muestie v exphgue como  la
organizacion determino los crierios para x x x
asegurar una  operacion  eficaz  de  los
procesos
4 1.k Muestre y  expligue como la
orgamzacion determmo los cnterios para x
asegural un control eficaz de los procesos
4.1.1  Muestre v explque como la
OTEANIZACION determino los metodos x x
adecuados para ascgurar una operacion
eficiz de los procesos
4.1.m  Muestre v exphuque como la
Orgamzacion determmno los  métodos x x x
adecuados para asegurar un control eficaz
de los procesos
4 1.n  Muestre v exphque cémo  la
organizacion asegura la disponibiidad de x x x
los Tecursos Necesdrios para la operacion
de sus procesos
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:

Pagina 2 de 30
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
PREGUNTAS NO D A M N/A OBJETIVAS
4.l1.0 Muestre ¥y explique como la
organizacion asegura la disponibilidad de X x X
los recursos necesarios para el seguimiento
de sus procesos
4.1.p Muestte y explque como la
organizacion asegura la disponibilidad de x x x
informacién para la operacion de sus
TOCESOS
4.1.g Muestre y exphque como la
organizacion asegura la disponibilidad de x x x
informacion para el seguimiento de sus
rocesos
4.1.r Muestre v  explique como la
organizacion mmde el desempeno de sus x x x
procesos
4.1.s Muestre v exphque como la
organizacion realiza el seguimiento de sus x x x
TOCes0s
4.1.t  Muesue y explique como la :
orgamizacion analiza el desempeno de sus x x X
procesos . !
4.1l.u Mediante  qué acciones la . :
organizacion busca alcanzar los resultados x x x-
lancados
4.1.v Mediante que acciones la
organizacion busca la mejora continua de x x x : =
Sus procesos :
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.a ¢La documentacion del sistema de Existen documentos de calidad que no
gesuon de calidad incluye la politica de x incluyen la politica de calidad
calidad de la empresa?
4.2.b /La documentacion del sistema  de Existen documentos de calidad que no
gesuon de cabdad wincluye los objetivos de x incluyen los objetivos de calidad
cahdad de la empresa?
4.2.¢c ¢la orgamzacion cuenta con un
manual de calidad?
4.2.d Muestre los documentos empleados
por la organizacion para la planificacion de
SUS procesos
4.2.¢ Muesue los documentos empleados
por la orgamzacion para garantizar una x x x -
corTecta operacion de sus procesos
4.2.f Muestre los documentos empleados
por la  orgamizacion  para  controlar x x x
eficazmente sus procesos
4.2.d Mueste los documentos empleados
por la organizacion para la planificacion de x x x
SUS procesus
4.2.¢ ¢El manual de cabdad incluve el No esta de manera implicita
alcance del sistema de calidad de la x x x
organizacon?
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD Pagina 3 de 30
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LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

PREGUNTAS

CUMPLIMIENTO

NO

D A

M

N/A

EVIDENCIAS
OBJETIVAS

4.2.f ¢El manual de calidad incluye los
detalles v 1a justuficacion de las exclusiones
permiudas por la clausula 1.2 de Ia
Norma?

La organizacién no aplica la norma 1SO

4.2.g ¢El manual de cabidad incluve los
procedimientos  establecidos para el
sistema  de geston de cabdad de la

organizacion?

4.2.h ¢El manual de cahdad incluye una
descripaion de  la  interaccion  de  los
procesos del sistema  de calidad de la
orgamzacion?

4.2.5 Muestre v exphque un procedimiento
documentado que controle la aprobacion
de ios documentos. requendos por el
sistema de gesuon de calidad. en cuanto a

su adecuacion antes de su edicion
4.2.] Muestie v explique un proceduniento
documentado que controle la revtsion y
actuabzacion de los documentos requeridos
por el sistema de gesuon de cabidad

4.2.k Muestre ¥ exphque un procedimiento
documentado que controle la reaprobacion
de los documentos requeridos por el
sistema de geston de calidad

4.2.]1 Muestre v expligue un procedimento
documentado que asegure la wdentficacion
de los cambios hechos a los documentos
requenidos por el sistema de gesuon de
cubidar

<4.2.m Muestre v expligue un procedimiento
documentado que permita adentificar el
estado de  revision actual  de Jos
documentos requendos por el sistema de
geston de cahdad?

9.2.n Muestre v exphque un proceduniento
documentado  que asegure  que  las
versiones perunentes de los documentos
requenidos por el sistema de gesuon de
calhdad esten dispombles en los puntos de
uso

4.2.0 Muestre v exphque un proceduniento
documentado que asegure que los
documentos requendos por el sistema de
gestion de calidad permanezcan legibles v
facilmente identificables

4.2 p Muestre ¥ explique un procedimiento
documentado que controle Ja idenuficacion
de los documentos de ongen extemo?

Existe un procedimiento pero no
documentado como un SOP (NESOP)

4.2.q Muestre v exphque un procedimiento
documentado que controle la distnbucioen
de los documentos de ongen externo

NESOP

4.2.1 Muestre v explique un procedumento
documentado que avude a evitar el uso no
intencionado de_documentos obsoletos

x

NESOP

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD.

Fecha:

Pagina 4 de 30

ANEXO A2

117




LISTA DE VERIFICACION Lo e
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
NO D A M [ N/A OBJETIVAS
4.2.s Muestre ¥ explhque un procedimiento NESOP
documentado que asegure una adecuada x
idenuficacion de docurmnentos obsoletos que
se requieran mantener dentro de la
organizacion
4.2.1 Muestre v explique st los registros de
calidad proporcionan ewvidencia de la x x x
confornudad con los requisitos
4.2.u Muestre v explique s1 los registros de
calidad proporcionan evidencia de una x x x
adecuada operacion del sistema de gesuon
de cabdad?
4.2.v Muestre v exphque un procedimiento
documentado donde se definan  los x x x
controles necesanos para la idenuficacion
de los registros de la cabdad
4.2.w Muestre v expligue un procedimiento
documentado donde se  definan  los x x =
controles necesarios para  garanuzar la
legibihdad de los registros de la cahdad

PREGUNTAS

4.2.x Muestre v explique un procedimiento Los procedimientos gencrales para
documentado donde se definan  los x x x documentos se aplican para los registros
controles necesanos para el de calidad

almacenamiento de los registros de la

cahdad

4.2.y Muestre v explique un procediumento

documentado  donde se  definan  los x x =

contrales necesanos para la protecaiéon de
los registros de la calidad

4.2.z Muestre v explique un procedumento
documentadn  donde  se definan los x x x
controles necesanos para la recuperacion
de los registros de la calidad

4.2.A Muestre v explique un procedimiento
documentado donde se determine el tempo x x x
de retenci1on de los registros de la calidad
4.2.B Muestre v exphique un procedimiento
documentado donde sc  determune  la x x x
disposicion de los regstros de la cabidad

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
DESCRIPCION: La direccion de la empresa debe de establecer de manera formal su polinca de calidad, con el objeto de que
funcione eficazmente el sistema de gestion de calidad
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.1.a Demuesue que la Alta [ireccion esta
compromeuda con desarrolio del sistema x x x
de pesuon de calidad

5.1.b Demuestre que la Alta Direccion esta
compromenuda con la implementacion del x x x
sistema de gestion de calidad

5.1.c Demuestre que la Alta Direccion esta

comprometida con la mejora continua del x x x

sistemna de gestion de calidad

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: IR
NUM. DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. Pagina 5 de'30 |-
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
P
REGUNTAS NO | D] A M [NA OBJETIVAS
5.1.d  Muestre y explique coémo se
comunica a la orgamnizacion la importancia x x X

de sausfacer los requisitos del cliente

5.1.e Muestre v exphque como s comunica
a ls orgamzacion la imponancia de x
sausfacer los requisitos legales

5.1.f Muestre v explique como se comunica
& la  organizacion la umportancia de x x x
satisfacer los requisitos regiamentanos

5. 1.g Muestre v exphgue como establece la
Alta bireccion la politica de calidad x

DXC

5.1.h Muestre v explique como cstablece la G X
Alta Direcoion los objenvos de calidad x x x e 5

5.1.a Muestre v explique como se llevan a
cabo las revisiones del sistema de gesuon x
de _cahdad por parte de la Alta Direccion
5.1) Muestre v expligue como asegura la
Alta Iirecaion que se dispone de  los x x
recursos  requeridos por el sistema  de
gestion de calidad

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

5.2.a Muestre v exphque como asegura la
Alta Ihireccron que los requisitos del chente x x
son determinados

5.2.b Muestre v explique como asegura la
Alta Inrecoion que los requisttos del chente x x
se cumpicn. con €l proposito de aumentar
su satisfaccion

5.3 POLITICA DE CALIDAD

5.3.a Muestre v explique coemo asegura la
Adty Durecoion g ta poluca de calidag es P73 x
adecuadi al proposito de la organtzacion

5 3. b Muestre v explhique como asegura la
Alta Direccion que la politca de cahdad x x
mcluye un compromiso de cumplr con Jos
requisitos

5.3.¢ Muestre v exphque como asegura la
Alta Lrreccion que la polittca de cabdad x x x
moluve Ul COMPronuso de  mejorar .
cantinuamente la eficacia del SGC

5. 3.4 Muestre v explique como asegura la
Alta Dreccion que ia pohuca de cabdad x = x
proporciona un marco de referencia para
establecer los ohyetivos de cabidad

5.3 ¢ Muestre v exphque como asegura la
Alta Inreccion que Ja poliuca de calidad x x X
proporciona un marco de referencia para
revisar los objeuvos de cabdad

5.3.1 Muestre v explque como asegura la

Alta Irecaion que la politica de calhidad

esta entendida v comumecada dentro de la x x x

orgamzacion

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:

NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. Pagina 6 de 30
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LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

PREGUNTAS

CUMPLIMIENTO | EVIDENCIAS

D [ A MINA| OBJETIVAS

5.3.g Muestre v explique como asegura la
Alta Direccién que la poliuca de calidad se
revisa para que se mantenga
continuamente adecuada

DXC
x

5.4 PLANIFICACION

5.4.a Muestre ¢] Manual del Sistema de
Calbidad. ¢Es conocido v esta divulgado a
los niveles apropiados de la Empresa?

5.4.b Muestre v explique como asegura la
Alta  Direccion que la  plamuficacion  de
sistema de gesuon de calidad se realiza
conforme a los requisitos de lu Norma

5.4.c Muestre ¥ exphque como asegura la
Alta  Direccion  que la  planificacion  de
sistema de gesuon de cahdad se realiza
conforme a los objetivos de calidad

5.4.d Muestre v exphque comao asegura la
Alta Dureccion que la integndad del sistema
de gestuon de cahdad no es afectado por la
planeacion ¢ wmplementacion de cambios
en este

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD ¥ COMUNICAC

ON —

5.5.u4 Muestre v exphque como asegura la
Alta Direccion que las responsabilidades de
cada autondad estan definidas

5.5.b Muestre v exphque como asegura la
Alla Iirecaion que las responsabihdades de
cada autondad estan comumnicadas dentro
de la organizacion

5.3.¢ ¢En la organizacion existe un
responsable de asegurar que se establecen,
implantan v manucenen  los procesos para

el sistermn de gestion de calidad?

5.5d ¢En la orgarnzacion exste  un
responsabic de informar a la Alta Direccion
sobre el desempeno del sistema de gesuon
de cahdad®

5.5.¢ ¢En la organizacion exste  un
responsable de informar a la Alta Direccion
sobre las necesidades de mejora?

5.5f ¢En la organizacion exste  un
responsable  de promover la toma de
concienca de los requisitos de los chentes
en todos los niveles de la orgaruzacion?

5.5.g Muestre v exphque como asegura la
Alta Direcaion  que  se  establecen  los
procesos apromados de comumcacion

dentro de la orgamzacion

X X X

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
NO D A M _|IN/A OBJETIVAS

PREGUNTAS

5.5.h Muestre v explque como asegura la
Alta Direccion que la comunicacion  se¢ x x X
efectlia considerando la eficacia del sistema B
de gesuon de la calidad
5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.0.a Muestre v exphque como la Alta
Direccian realiza a antervalos planificados x x x
¢l sistema de gestion de la cabdad

5.0.b ¢Las revisiones al sistema de gesuon
de cabdad reahzadas por la Alta Direccién x x x
mcluyven la evaluacion de las
oportunidades de mnejora v las necesidades
de efectuar cambios en el sistema de
| gestion de calidad?

5.6.¢ ¢Se cuenta con regstros de  las
revisiones efectuadas por la Alta Direccion x
al sistema  de gesuon  de  la  calbidad T .
conforme a los requisitos de la Norma?
56.d ¢la revision al sistema de gesuon de
la calidad efectuada por la Alta Direccién x x X
mcluye nformnacion  de  entrada  sobre
resultados de auditorias™

5.0.¢ ¢La revision al sistema de gestion de
la cahdad efectuada por la Alta Direccion x x x
imncluve informacion  de  entrada  sobre
retroalimentacion de los chentes®

5.0.f ¢La revision al sistema de gesuon de
la caubdad efectuada por la Alta lhreccion x x x
incluve nformacion de entrada sobre el
desempenn de Jos procesos™

S.0.8 ¢l revision al sistema de gesuon de
la cabdad efectuada por la Alta Direccion x x x
wmdduve ainformacion de enuada sobre la
conformudad del producto®

5 0.h ¢La revision al sistema de gestuon de
la cahdad efectuada por la Alta Ihireccion x x x
mcluve infonmacion de entrada sobre la
siuacion  de  acciones  corTectvas oy
reventivas?

5.0 ¢la revision al sisterna de gesuon de
la cahidad etectuada por la Alta Direccion x x x -
mduve nformacion  de  entrada sobre

acclones  de  seguinuento  de  resisiones *
antenores de la dueccion™

5.6 ¢La revision al sistema de gesuon de
Ia cahdad efectuada por la Alta Direccion x x x
mcluve  mformacion  de  entrada  sobre
cambios planificados que podnan afectar al
sistema de gesuon de la calidad

5 0.k ¢(La revision al sistema de geston de
fa cabdad efectuada por la Alta Direccion x x x
icluyve informacion  de  entrada  sobre
recomendaciones para mejora?
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
NO D A M _|N/A OBJETIVAS

PREGUNTAS

5.6.1 ¢los resultados de la rewision al
sistema de gesnon de la calidad efectuada x x x
por la Alta Direccion incluyen las
decisiones v acciones asocindus a la mejora
de la eficacia del sistema de gestion de la

cahdad?
5.6.m (Los resultados de la rewision al
sistema de gesuon de la calidad efectuada x % x

por la Alta Direccion  incluven las
decisiones v acciones asociadas a la mejora
de los procesos?
56.n ¢Llos resultados de la revision al
sistema de gesuon de la calidad efectuada x x x
por la Alta Direccion  incluyen las
decisiones v acciones asoctadas a la mejora
del sistema de gestion de la calbidad?
5.0.0 ¢los resultados de la revision al T
sistema de gesuon de la cahdad efectuada x x x .
por la Alta Direccion incluyen las
decisiones v acciones asocladas a la mejora o
del producto en relacion con los requisitos
del chente?
5.61 clos resultados de la revision al
sistema de gesudn de la calidad efectuada x x x
por la Alta Direccion incluven las
decisiones v acoones asocadas a4 la
necesidad de recursos?
6. GESTION DE LOS RECURSOS
DESCRIFCION: En este requisito, se especifican los lneamientos adecuados para que la organizacion sea capaz de garantizar
una adecuada admumustracion de los recursos que dispone.

PREGUNTAS [ _CUMPLIMIENTO ___ ! EVIDENCIAS

INO | D T A T M {N/A] OBJETIVAS

6.1 SUMINISTRO DE RECURSOS

6.1.a Muestre v explique como determina v
proporcions la organizacion los recursos x x x
NecesdAnos para unplementar el sistema de
gestion de la cahdad

6.1.b Muestre v explique como determuna v
proporciona la organizacion los recursos x x x
necesanos para mantener el sistema de
gestuon de la calbidad

6.1.c Muestre v explique como deternuna y
proporciona la orgamzacion los recursos x x x
NEeCesArios para mejorar conunuamente la
eficacia del sistema de gesuon de la cahdad N

6.1.d Muestre v explique como determuna y

proporciona la organizacion los recursos x x x

necesarios para aumentar la sausfaccion

del chente

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: ; ‘ ’ v
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

PREGUNTAS CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
’ FN I DT AT MIN/A] OBJETIVAS
.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.a Muesue v explque coémo la
organizacion se asegura que el personsal x x x
directamente involucrado con la calidad del
producto es competente con base en la
educacion v formacion
6.2.b  Muesue v exphque como la
organtzacion se¢ asegura que el personal x
directamente involucrado con la calidad del
producto es competente con base en las
hahbiidades v expeniencias apropiadas
0.2 ¢ Muestre v exphque  cémo  la
organizacion determuna las competenclas =
necesanas para ¢l personal que realiza
trabajos  que  afectan  la cabdad  del
_producto

Se contrata un despacho externo

Se contrata un despacho externo

6.2.d Muestre v exphque como la Inspeccion de la Secretaria del Trabajo
orgamzacion evalua la eficacia de las x IR - .

acciones tomadas para la formacion del
personal relacionado directamente con la .
cahdad del producto - siT
6.2 ¢ Muestre v explique como asegura la
OFEHNILACION (U SO personial es consciente x x x
de la relevancia ¢ amportancia de  sus
acuvidides
621 muestre v explique como asegura la
orgamzacion que su personal es consoente x x x
de como contnbuven al logro de objeuvos L iz g B
de lu cabidad i - : P . s &
6. 2.g Muesire v explique como mantuene la
organtaacion los registtos aptuplados para x = x
asegurar ia competencia del personal
6.3 INFRAESTRUCTURA
6 3a  Muestre A expligue  como  la P L
conformydad deternuna 1a x x X ‘
mfraestruciura necesana para logrﬂr laa
confortmdad  con los requisitos  del

producta
6.3 Muestre v exphque  como  la
conformidad proporciana la X x x =

mfraestructura necesana  para  lograr la
conformidad con los  requisitos  del

productou

6.3 ¢ Muestre v explique  como  la
contfornudad  manuene la intracstrucrura x x x

necesana para lograr la conformidad con

ios requisitos del producto

6.9 AMBIENTE DE TRABAJO

O.4.a  Muestre v exphque como la R

organizacion determuina las condiciones del x x x

ambrente de trabajo necesanas para lograr

1z conformidad con  los reguisitos del

producto

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: S e
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LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

PREGUNTAS CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
RE ) NO| D | A ] M [N/A OBJETIVAS
6.4.b  Muestre » exphque como la
organizacion gesuona las condiciones del x x x
ambiente de trabajo necesanas para lograr
la conformidad con los requisitos del
producto

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

DLSCRIPCION. En este requisito se indican el conjunio de procedimientos documentados para controlar y verificar la
realizacion de un producto, de modo que se mantenga constante la sausfaccion del usuano. Para esto es necesario el
aseguramuento de la compra v adquisicion de productos ¥ senicios de acuerdo a los requisitos establecidos, con el objeto de
controlar su influencia en ¢l producto o servicio final. asi como identificar v planear los procesos de produccion e instalacion
que afectan directamente la calidad del producto. con el objeto de establecer procedimientos documentados para la
etecucion, secuencia v control de las actividades involucradas

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
PREGUNTAS
EGUNTA NO| D A M I N/A OBJETIVAS
7.1.a Muestre v exphque como la
orgamzacion planifica los procesos x x x

necesanos para la realizacion del producto

7.1.b Muestre v explique como la
orgamzacion desarrolla los procesos
necesanos para la realizacion del producto

7.1.¢ Demuestre como la planificacion de la
reahizacion del producto es consistente con
los requisitos de otros procesos del sistema
de gesuon de la cabdad

7.1.d Muestre v expligue como la
organizacion determina en la planificacion
de la realizacion del producto los olyetivos
de la calidad para este

7.1.e Muestre v explhique como la

organizacion determina en la planificacion

de la realizacion del producto los requisitos
Arit este

7.1.f Muesue v exphque como la
organizacion determmina en la plamificacion
de la reahzacion del producto la necesidad
de establecer procesos especificos para
este

7.1.8 Mueste v exphque como la
orgamzacion determina en la planmificacion
de la realizacion del producto la necesidad
de establecer documentos especificos para
este

7.1.h Muestre v explique como la
orgamzacion determuna en la planificacion
de la reahizacion del producto la necesidad
de proporcionar recursos especificos para
este

7.1.1 Muestre v explique como la
organizacion determuna en la plamficacion
de la realizacion del producto las
actividades requendas de venficacion de
este

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:
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LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO

PREGUNTAS

NO

D

A

M

N/A

EVIDENCIAS
OBJETIVAS

7.1.) Muestre ¥ explique cémo la
orgamzacion determuna en la planificacion
de la realizacion del producto las
acuvidades requeridas de validacion del
nusmo

X

X

x

7.1.k Muestre v exphque como la
orgamzacion determina en la planificacion
de la realizacion del producto las
acuvidades requendas de seguimiento para
esie

7.1.1 Muestre v exphque cémo la
organizacion determina ¢n la planificacion
de la realizacion del producto las
acuvidades requendas de inspecaion del
Mmismo

T.1.m Muestre v explique como la
organizacion determina en la planificacion
de la realizacion del producto los ensavos
especificos para este

7.1.n Muestue v explique como la
orgamzacion determina en la plamficacion
de la reahizacion del producto los entenos
para la acepracion del mismo.

7.1.0 Muestre v explique como la

organ non determina en la planificacion
de la realizacion del producto los registros
GUE SCAN NCCCSATIos pari proporcionar
cvidencia de gque los procesos de
realizacion cumplen los reguisitos

T 1.0 Muesture v exphqug como la
argainzacion determina en la plamificacion
de la realizacion del producto los registros
GUE SCAN NECCSANOS pHrH proparcionar
evidencia de que el producto resultante
cumpie las requisitos

1.p ¢ Como demuestra que el resultado de
ia plamificacion de la organmzacion del
producto esta presentado en forma
adecuads pura el metodo de operar de la
organizacion’

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2 1 a bemuestre como la organizacion
determina los requisitos especificados por
el chente

7.2.1.b Demuestre como la orgamzacion
determina los requisitos especificados por
el chente para las acuvdades de entrega

X

7.2.1.c Demuestre como la organizacion
deterninan los requisitos especificados por
¢l cliente las actividades de posventa

X

X

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD.
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LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA: P ’

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA: e

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
NO D A M [{N/A OBJETIVAS

PREGUNTAS

7.2.1.d Demuestre como la organizacion
determina los requisitos no especificados x x x
por el cliente pero necesanos para la
utilizacion prewvista o especificada del
producto.

7.2.1.e Demuestre como la orgamzacion DXC
determuna los requisitos legales v x
reglamentanos relacionados con el
producto.

7.2.1.f Demuestre como la orgamzacion
determina cualquier reqguisito adicional. x x

7.2.2.a Senale como s que la organizacion
hace la revision de los requisitos x x
relacionados con €l producto

T.2.2.b Demuestre que la organmzacion
hace una revision de los requisitos del x x x
chente antes de que se comprometa a
proporcionar un producto

7.2.2.¢ Senale camo ¢s que la organizacion
s asegura gue los requisitos del producto x x x
estan defimdos

7.2.2.d Senale como es que la organizacion
S€ asefura que las diferencias exastentes x x x
entre los requisitos del pedido o contrato ¥
los expresados previamente son resuelios.

7.2.2.¢ Senale como es que la organizacion
se asegura que uene la capacadad para x x x
cumplir con los requisitos definidos

7.2.2.f Muestre los registros que establecen
jos resuliados de 1a revision v de las x x x i
acciones onginadas por la misma

7.2.2.g Muestre v exphque como se
confinman los requisitos del chente antes X X x
de la acepracion. en el caso de que éste no
proporcione una declaracion documentada
de los requisitos

7.2.2.h Muestre v explique como se
asegura que cuando se cambian los x x x
requisitos del producto. también se

modifica la documentacion perunente

7.2.210 Muestre ¥ explique como se asegura E
que cuando se cambian los requisitos del x X x ’ =
producto, que el personal apropiado es T o =
consciente de los requusitos modificados.

7.2.3.a Demuestre como la organizacion ha
determinado e unplantado disposiciones x x x
eficaces para la comunicacion con los
chentes relativas a la informacion sobre el
producta

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
PREGUNTAS NO D A M TN/A OBJ AS
7.2.3.b Demuestre como la organizacion ha Falta un SOP que incluya este aspecto
determinado e unplantado disposiciones x .
eficaces para la comunicacion con los
chentes relauvas al tratamiento de
preguntas
7.2.3.¢ Demuestre como la organizacion ha
determunado e implantado disposiciones x x x

eficaces para la comunicacion con los
clientes relatvas al tratamiento de
contratos v pedidos
7.2.3.d Demuestre como la organizanion ha &
determinado e implantado dispasiciones = x x:
eficaces para la comumcacion con jos
chientes relauvas a modificaciones en los
edidos
7.2.3.¢ Demuestre como la orgamzacion ha
determinado e implantado disposiciones x x x
eficaces para la comunmcacion con los
chientes relatnvas a la retroalimentacion del
cliente. incluvendo sus quejas
7.3 DISERNO Y DESARROLLO = S - e HEE L e s
7.3 1 a Muestre v exphique como la
organizacion ptanifica el diseno del x
roducte
T 3 1.t Muestre v exphque como la
organizacion controla el diseno del x
iwoducto
7 3 1.c Muestre v exphque como la
orgismzacion planifica el desarrollo del x
roducto
T3 1 d Muestre v exphaue como la
organizacion controla el desarrollo del x
roducto R
7 3 l.e Demuestre como la organizacion
determina durante la planaficacion las
ectapas del diseno v desarrollo la revision
T 3 1.f Demuestre como la organizacion

determina durante la plamificacion la . 4
tevision para cada etapa del disefio v

desarrolio

7.3 1 g Demuestre como la organizacion

deternuna durante ta plamficacion la x

verthcacion s vabdacion para cada etapa
dei diseno v desarrollo

7.3 1.h Demuestre como la organizacion
deternina durante la plamficacion las X
responsabibdades v autondades para el
disenno v el desarrollo

T 3 1. Demuestre que ta organizacion ha
pesnonado Jas interdases entre los x
diferentes grupos mmphcados en el diseno v
desarrollo para asegurar una comumcacion
eficuz

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: :
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
NO D A M |N/A OBJETIVAS

PREGUNTAS

7.3.1.j Demuestre que la organizacion ha
gestionado las interfases entre los x
diferentes grupos imphcados en el diseno ¥
desarrollo para asegurar una clara
asignacion de responsabilidades,
7.3.1.k Demuest e como la organizacion
actualiza, cuando es apropiado. los X
resultados de la planificacion deben a
medida que progresa el diseno v desarrollo.
7.3.2.a Demuestre como la orgamzacion
determina los elementos de entrada x
relacionados con los requisitos del
roducto
7.3.2.L Demuestre comeo la organizacion
mantiene los registros relacionados el x
roducto
7.3.2.c Muestre v explique como la
organizacion mncluve en los regmstros del x
producto los requisitos funcionales y de
desempeno del nustno
7.3.2.d Muestre v expligue como la
orgamzacion mcluve en los regstros del x
producto los requisitos jegales v
reglamentanaos aphcables al mismo
7.3.2.¢ Muestre v explique como la
orgamzacion incluye en los registros del x
producto cualquier otro requisito esencial
para el diseno v desarrolio del mismo
7.3.2.f Muestre v explique cOmoe se revisan
los disunos elementos del diseno v x
desarrollo para asegurar la adecuacion del
producto. Los requisitos deben estar
completos. sin ambigliicdades v no deben
estar en conflicto entre s1
7.3.2.g Demuestre como la organizacion
asegura que los requisitos estan completos. x

7.3.2.h Demuestre como la organizacion
asegura que los requisitos estan s
ambigiedades

7.3.20 Demuestre como la ofganmzacion
asegura que los requisitos no tenen - x .
conflicto entre s

7.3.3.a Demuestre como la organizacion
asegura que los resultados del diseno v x
desarrollo son proporcionados de tal o SR
manera gue pernntan la venficacion contra o SenT |
las entradas del diseno v desarrollo

7.3.3.b Demuestre como la organizacion
asegura que los resultados del disesio v x
desarrollo son proporcionados de tal
manera que se aprueben antes de su
bberacion

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

PREGUNTAS CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
NO D A M [N/A OBJETIVAS
7.3.3.c Senale como la organizaciéon
asegura que los elementos de salida del x

diseno y desarrollo cumplen los elementos
de entrada del diseno v desarrollo.
7.3.3.d Senale como la organizacion
asegura que los elementos de salida del
disenio v desarrollo proporcionan
informacion apropiada pertinente para la
compra del servicio.
7.3.3.¢ Senale como la organizacion
asegura que los elementos de salida del
disenio v desarrollo proporcionan
informacion apropiada perunente para la
produccion del servicio.
7.3.3.f Senale camo la organizacion
asegura que los elementos de salida del
diseno v desarrollo proporcionan
informacion apropiada pertinente para el
sumnistro del senvicio
7 3 3 g Senale como la organizacion
asegura que los elementos de sabda del
diseno v desartollo contienen o hacen
referencia a los cntenos de aceptacion del
producio
7.3 3.h Senale como la organizacion
Asegura que los elementos de sahda del
diseno v desarrollo especifican las
caracterisucas del producto que son
esenciales para el uso correcto v seguro.
7.3 4.4 Muestre v explique como la
OFEAIIZACION HSCEUTA que en las etapas
adecuadas se realizan revisiones
sistematicas del diseno v desarrolio
7.3.4.b Muestre y exphque como la
QrganIZACION RSegUrsa Que en las etapas
adecuadas se realizan revisiones para
evaluar la capuacidad de los resuliados de
diseno v desarrollo para cumphr los
]’l'(‘\l]lS“OS
7.3.4 ¢ Muestre v expbque como la
OfRUNMIZACION KSCEUTH qUe en las etapas
adecuadas se realizan revisiones para
1denuficar cualquier problema v proponer
las acciones necesanas
7.3.4.d Muestre v explique como ia
Organizacion asegura que los participantes
en las revisiones al diseno v desarrollo
representan las funciones relacionadas con
lais) fasets) de diseno v desarrollo que se
esta(n) revisando . '
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:
NUM. DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. ) L
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
PRE S
GUNTA NOl D] A | M [N/A OBJETIVAS
7.3.4.e Muestre ¥ explique como la
organizacion asegura que se mantienen x

registros de los resultados de las revisiones
de cualquier accion necesana en el diseno
v desarrollo.
7.3.5.a Muestre v explique como la
organizaci6n asegure que se realiza la x
venficacion para ascgurar que los
elementos de salida del diseno v desarrollo
sausfacen sus clementos de entrada.
7.3.5.b Muestre los registros donde se ‘
senalan los resultados de la venficacion del x
disefio v desarrollo v de cualquier accion N
Ue sea Necesaria
7.3.6.a Muestre v explique como la
organizacion asegura que se realiza la x
valhdacion del diseno v desarrollo de
acuerdo con el orden plamificado.

7.3.6.b Muestre v explique cémo la .
OTGANIZACION asegura que se realiza la x : i
vabdacion del diseno v desarrolle para
asegurar que el producto resultante es
capaz de sausfucer los requisilos para su
uso especificado o previsto © para su
aplicacion

7.3.6 ¢ Muestre v explique como la 3
OTRANIZACION ASCEUTA Que, Slempre que es SR
posible, la vahdacion se completa antes de
la entrega o implementacion del producto.

3.6.d Muestre los remstros donde se

nalan resuttados de la validacion del x :

diseno v desarrollo v de cualquier accion
ue sea necesana

7.3.7.a Muestre v explique como la - | -

Organzacion asegura que los cambios de ) x R

diseno v desartolio son dentficados.

7.3.7.b Muestre v explique como la DI SIS L
Organzac16n asegura que los cambios de Fc B x .
diseno v desarrollo son remstrados
7.3.7.¢c Muestre y explique como la
Organizacion asegura que los cambios de : X
diseno v desarrollo son revisados

7.3.7.d Muestre v explique como la . i ik
Organizacion asegura que los cambios de x e g
diseno y desarrollo son venficados y
vahdados

7.3.7.¢ Muestre v exphque ¢como la
Organzacion asegurd que los cambios son x
aprobados antes de su implementacion

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:
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LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

PREGUNTAS

CUMPLIMIENTO

NO

D A M |N/A

EVIDENCIAS
OBJETIVAS

7.3.7.f Muestre ¥y explque como la
organizacion asegura que la revision de los
cambios del diseno v desarrollo incluve la
evaluacion del efecto de los cambios en las
partes consutunvas v en el producto
entregado

7.3.7.g Muestre los registros de los
resultados de la 1evision de los cambios de
disenio v desamrollo v de cualquier accion
que sea Necesana

[ 7.4 CoMPRAS

7.4.1.a Muestre v exphque como la
organizacion asegura que el preducto
adguindo cumple los requisitos de compra
especificados

7.4.1.b Muestre v exphque como la
orgamzacion asegura que el upo del control
aplicado al proveedor v al producto
adguindo depende del efecto del producto
adquindo en la postenor realizacion del
producto o en ¢} producte final

74 1 ¢ Muestre v explhique como la
organizacion asegura que el alcance del
control apbeado al proveedor v al producto
adquindo depende del efecto del producto
adquinido en ks postenor realizacion del
producto o en el producto final

T4 1.d Muestre v exphque como la
orgamzacion evalua los proveedores en
tunaion de su capacidad para suminstrar
productos de acuerdo con los requisitos de

la OTpanZacion

No existe SOP para evaluacion y seleccién
de proveedores

7 3 1 ¢ Muestre v explique como la
o1gunizacion selecciona los proveedores en
tuncion de su capacidad para sumuustrar
productos de acuerdo con los requisitos de
la organizacion

T4 Lf Mucestre v expbqgue como la
orgamezacion ha estableaido los entenos
para li seleccion de proveedores

T 4. 1.g Muestre v exphque como la
arganizacion ha establecido los entenos
pira la_evaluacion de proveedores

7% 1.h Muestre v explique como ha
orgamizacion ha estableaido los cntenos
para la re-evaluacion de proveedores

T 4.2.a Muestre v exphque como la
OTRANIZACION asegura que la informacion de
compra descnbe ¢l producta a comprar.

7 4.2.b Muestre » explique como la
OFgAMZacion asegura que la informacion de
compra mncluye los requisitos para la
aprobacion del producto.

x X x

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION
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LISTA DE VERIFICACION S
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
NO | D A M_|N/A OBJETIVAS

PREGUNTAS

7.4.2.c Muestre v explique como la
organizacton asegura que la informacion de p°3 x x
compra incluye los requisitos para la
| aprobacion de procedimientos
7.4.2.d Muestre v exphque como la
organizacion asegura que la informacion de x x X
compra incluye los requisitos para la
aprobacion de procesos v equipos.
7.4.2.¢ Muestre v explique como la
organizacion asegura que la mnformacion de x x x
compra incluye los requisitos para la
calificacion del personal

7.4.2.f Muestre v exphque como la
Organizacion asegura que la informacion de x x x
compra tncluye los requisitos del sistema
de gestion de la cahdad

7.4.2.g Muestre v exphque como la
organizacion asegura la adecuacion de los x x x
requisitos de compra especificados antes
de comunicarselos al proveedor

7.4.3.a Muestre v explique como la
organizacion ha establecido la inspeccion u x X x
otras acuvidades necesarias para asegurar
que el producto comprado cumple los
requisitaos de compra especificados

7.4.3.b Muestre v exphque como la
organizacion ha implementado la x x x
mspeccion u otras acinidades necesanas
para asegurar que el producto comprado - <
cumple los requisitos de compra
especificados

7 4.3.c Muesue v exphque como la No hay verificacion de proveedores
OTERANIZACION asCegura que ha especificado x .

en la mformacion de compra las
disposiciones requendas para la
vertficacion v ¢l metodo para la liberacion
del producto. cuando esta ¢ su chente
proponga llevar a cabo acuvidades de
venficacion en las instalaciones del
_proveedor

7.5 OPERACIONES DE PRODUCCION Y SERVICIO
7.5.1.a Demuestre que la organizacion ha
plamificado la produtcion del servicio bajo X
condiciones controladas

7.5.1.b Demuestre que la organizacion ha
llevado a cabo la produccion del servicio x
bajo condiciones controladas

7.5 1.¢ Demuestre que la orgamizacion ha
planificado el sumnistro del servacio bajo x
condiciones controladas

7.5 1.d Demuestre que la orgamzacion ha

-

Hevado a cabo el suministro del senacio x

hajo condiciones controladas

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: el
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
NO | D A M [N/A OBJETIVAS

PREGUNTAS

7.5.1.e Demuestre que la organizacion ha
levado la produccion v el suministro del X
servicio dando la disponibilidad de
informacion que describa las
caracteristicas del producto.

7.5.1.f Demuestre que la organmzacion ha
ado la produccion v el suministro del x
seniacio senalando el equipo apropilado que
se debe uulizar

7.5.1.g Demuestre que la organizacion ha
llevado la produccion v el summstro del . X
senacio senalando la
disponibiidad de informacion que describa
las caractenisticas del producto

7.5.1.h Demuestre que la organizacion ha
llevado la producaion y el sumimistro del

seniacio sefialando la o4
disponibilidad v utilizacion de equipos de
medicion

7.5.1a [)t-muqstn' que la orgamzacion ha
llevado la produccion v el suministro del
servicio senalando in
dispombihidad v utthzacion de equipos de
rpulmiento

1 1 Demuestre que la organizacion ha at
levado la producoion v el suninistro del
senviicio incduvendo la implementacion de
acuvidades de seguinnento

7 5 1.k Demuestre gue la orgamzacion ha
llevadao la produccion v el sumimstro del x
servicto incluvendo la tnplementacion de
actvidades de medicion

T 5 1.1 Demuestre gque Ja organizacion ha
levado ia produccion v el sunnsuo ded x
sernacio mcluvendo la implementacion de
actividades de hiberacion

T 5 1.m Demuestre que la orgamzacion ha
lievado lu produccion v el suminustro del x
senvicio incluvendo la implementacion de
acuvidades de entrega

T 5.1.n Demuestre que la orgamzacion ha
Hevado li produccion v el sumimstro del x -
senicio incluyendo la implementacion de RO
actndades de posventa : ' N )

7.5.2 a4 Demuesire que la organizicion ha
validado todo proceso de las operaciones de
produccion en aquellos puntos en los que
os elementos de sahda resultantes no
puedan venficarse mediante acuvidades de
seguimiento o medicion

5.2.b Demuestre que la organizacion ha
validado todo proceso de las operaciones de
servicio en aguellos puntos en los que los
clementos de salida resultantes no puedan
venficarse mediante acuvidades de
sepuimiento o medicion

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: :
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
NO D A M N/A OBJETIVAS

PREGUNTAS

7.5.2.c Demuestre que la organizacion ha
validado todo proceso en el que las x x x
deficiencias se hagan apurentes
unicamente después de que el producto
esté siendo utilizado o se hava prestado el
Servicio

7.5.2.d Demuestre como la organizacion
asegura haber establecido las disposiciones x x x
para alcanzar con sus procesos los
resullados plamficados.

7.5.2.€ Dermuestre como la organizacion
asegura haber establecido los preparatvos x x x
necesanos para la produccion v servicio

7.5.2.f Demuestre como la orgamzacton
asegura haber incluido en los preparatvos x x x
para la produccion v servicio los cnterios
defimdos para la revision de los procesos.

7.5.2.g Demuestre como la orgamizacion
asegura haber incluido en los preparauvos = x x
para la produccion ¥y senvicio los cnteros
definidos para la aprobacion de los
procesos

7.5.2.h Demuestre como la organizacion

asegura haber incluido en los preparativos x x x

para la produccion v servacio los criterios
para la aprobacion de equipos

7.5.21 Demuestre como la organizacion
asegura haber incluido en los preparativos x x x
para la produccion v servicio los criterios
para la calificacion del personal

7.5.2.) Demuestre como la organizacion
asegura haber incluido en los preparativos x x x
para la produccion vy senicio los cntenos
para la utulizacion de metodos v
procedimientos especificos

7.5.21 Demuestre como la organizacion
asegura haber incluido en los critenos para x x x
la re-vahidacion

7.5.2.k Demuestre como la organizacion
asegura haber incluido en los preparativos X x x
para la produccion ¥ servicio los requisitos
aplicables a los registros

7.5.3.a Muestre v explique como la
organzacion es capaz de dentificar el x X x
producto por medios adecuados, a waves
de la realizacion de éste

7.5.3.b Muestre v exphque como la
organizacion es capaz de wdentificar el x x x
estado del producto con respecto a los
requisitos de medicion v scguimiento.

7.5.3.c Muestre ¥ exphque como la
Organzacion asegura que cuando la x x x
trazabihdad es un requisito, esta controla v
registra la wdenuficacion unica del

producto
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:
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LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

PREGUNTAS

CUMPLIMIENTO

NO

D

A

M

N/A

EVIDENCIAS
OBJETIVAS

7.5.4.a Muestre vy explique como la

organizacion asegura cuidar los bienes de

los chentes mientras esten bajo el control

de la organizacion o esten siendo utibizados
or la organizacion

No se cu

—

bi del cli

7 5.3.b Muestre vy expligue como la
orgamizacion asegura identificar los bienes
dej chente suministrados para su
utihzacion o mcorporacion dentro del
_producto

7.5.4 ¢ Muestre v explique como la

OTRANIZACION ASegura venficar jos bienes

del cliente sumimstrados para su

uulizacion o incorporacion dentro del
roducto

7.5 4.d Muestre v explique como la
Organizacion asCgura proteger v mantener
fos bienes del chiente suministrados para
su utiizacion o incorporacion dentro del
productoe

oy

uestre v explique como la
OTZANIACION ASCREUTA Que cualguter bien

1 del chente que se pierda. detenore o que de

! alpun otro modo se estume que es

| madecuado para su uso este es registrado

Lu» cotune i sl diente

' T 5 5 a Muestre v explique como la
| OIEAnSHCION aseguta preservar la
I contortmidad del producto durante el

' OTEUIIZECION A5CEUTH Preservar la
[ contormidad de! producto durante la
ga al desuno previsto

o Muestre v exphque como la
zacion preserva la conformidad del
producto durante la denuficacion del

msmo

d Muestre v exphque como la

, Wzac1on preserva la confornndad del
producto durante el embalare del nnsmo

T 5 8 e Muestre vy explique como la

ot ganzacion preserva la confornudad del
productoe durante el almacenamento del
TININITICY

7.5 5.8 Muestre v explique como la
organizacion preserva la confornndad del
producto al darle protecaion al nusmo

x

T.5 5 p Muestre v expligue comao la
OTRANMIZACION aseRUTA presenvar las partes
constitutivas del producto

X

x

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION
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LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO

GUN |
PREGUNTAS [NO] D l A I M

]
In/A]

EVIDENCIAS
OBJETIVAS

7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE MEDICION Y SEQGUIMIENTO

7.6.a Muestre v exphque como la
organizacion determinar las actividades de
medicion ¥ seguimiento gue se requieran
para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los
requisitos especificados

x

7.6 b Muestre v exphque como la
organwzsacion ha estableaido procesos para
ascgurar gque las actividades de medicion y
seguimiento pueden reahzarse

7.6.c Muestre v explique como la
orgamizacion ha estabiecido procesos para
asegurar que las acuvidades de medicion v
segumimientoe se realizan de una manera
coherente con los requisitos de medicion y
seguimiento

7.6.d Muestre v exphque como la
organizacion ascgura que donde sea
necesano ascgurar la validez de los
resuliados. los equipos de medicion han
sido calibrados o venficados a intervalos
especificas o antes de su utihzacién

7.6.¢ Muestre v explique como la
organizacion asegura que donde sea
necesano ascgurar la validez de los
resultados. los equipos de medicion han
sido calibrados contra patrones de
medicion trazables nacionales o
iemnacionaies

7.6.f Muestre v explique como la
Organmizacion asegura que cuando no
exIstan patronies, se regisura la base
utilizada para la_calibracion

Existen equipos de medicién aplicables al :
proceso que no muestren patrén de
medaicion

7.6.g Muestre v exphque como la
OTRANIZACION asegura que los Instrumentos
de medicion han sido ajustados o re-

| ajustados segun se ha necesitado.

7.6.h Muestre v exphque céomo la
OFganizacion asegura que en los
instrumentos de medicion puede
denuficarse el estado de calibracion.

7.6.1 Muestre v explique como la
Qrganizacion asegura que los
instrumentos de medicion estan
protegmdos contra mjustes que
pudieran invahidar el resultado de la
medida

7.6) Muestre v explique como la
Organizacion asegura que los
wnstrumentos de medicion estan
protegdos contra danos v el
detenore durante la orgamzacion,
mantenimiento v almacenamiento

NESOP

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
=G AS
PREGUNT NO]T D] A ] M [N/A OBJETIVAS
7.6.k Muestre v exphique como la NESOP
organizacion evaluar y registrar la validez X

de los resultados de las mediciones
antenores cuando se detecte que €l equipo
no esta conforme con Jos requisitos.
7.6.1 Muestre v exphque cémo la
organizacion tomar las acciones X x =
apropiadas sobre e} equipo ¥ sobre
cualguier producto afectado.
7.6.m Muestre los registros de los
resultados de la  orgamizacion y la X X X
organizacion de los equipos.
7.6.n Muestre ¥ exphque como la NESOP
orgamzacion asegura que uene X
confirmada la capacidad de los programas
informatcos para satisfucer su aplicacion
prevista cuando estos se uthcen en la
organizacion de seguimiento y medicion ! . Lo,
de los requisitos especificados 3 - . o
7.6.n Muestre v explique ¢omo la
OrgaNIZaACcIon AsCgUra quec tuenc b. 4
confirmada la capacidad de los programas
informatcos antes de miciar su
orgamzacion
7.b.0 Muestre v exphque como la
Organizacion asegura que tuene b.4
confinnada ia capacidad de los programas
informaticos pudiéndola confirmar de
nuevo cuando sea necesano

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA e T e

DLSCRIPCION  En este requisito se tratan los lneamientos que se deben tener en la organizacion hacia u;

que lleve aia consohdacion del sistema de gestion de calidad.

na mejora continua

8.1 (GENERALIDADES

& 1l.a  Muestre v explhgque como la
organizacion plantfica e implementa x x x
procesos para demostrar la conformidad
del producto

81b Muesire v exphque como la
organizacion planfica e umplementa x x x
procesos para asegurar la conforridad del
sistema de gesuon de la cabidad

8.1« Muestre v explique  como  la
OTEaNIZacion planifica e mmplementa x x x
procesas para asegurar la mejora continua
de la eficacia del sistema de gesuon de la

calidad

8.1.d Muesure v  exphque como la

orgamzacion  determina  los métodos v x x x

tecnicas estadisucas adecuados para sus -
procesos

8. la  Muestre v explique como la

orgamzacion realiza el seguumento de la x x x

informacion relativa a la percepaon del
chente con respecto a si la organizacion ha
cumphido sus requisitos

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: : . G SEE
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTQ | EVIDENCIAS

PREGUNTAS

INoT D A | M [N/AT QBJETIVAS l
[ 8.2 MEDICION Y SEQGUIMIENTO
8.2.b Muesue ¥y explique como la
organizacién deternuna Jos métodos para x x x
obtener v utihzar la informacion generada
por la percepcion del chiente
8.2.c Muestre v exphque s la organizacion

leva & cabo a intervalos planificados x x x
audstorias mternas del sistema de gestion

de la cabdad

8.2.d Muestre ¥ exphque si mediante

auditorias imnternas la orgamzacion x x x

determina s1 el sistema de gesuon de la
calidad esta conforme con las acuividades

lanificadas
8.2.¢ Muestre v exphqgque s1 mediante El drea de pintura no se incluye en las

audtorias intemas 1a organizacion X . auditorias
detennina s1 ¢l sistema de gesuon de la
calidad se ha implantado

8.2f Muestre v exphque s mediante
auditorias mnternas lu organizacion x
determina s e] sisterna de gesuon de la
cabdad se manuene de manera eficaz

8.2g Muesue vy explique como  la

orgamzacion  plamifica un  programa de x x x

audnonas internas

8.2h Muestre v  exphque como la DXC
organzacion define los crntenos v alcance x

de las auditorias internas

8.21 Muestre v exphque como la

orgumzacion  define  la  frecuenaa ¥ x x x

metodologia de las auditorias intemas

8.2.1 Muestre v expligue conmo selecciona la
organmizacion a los auditores v realizacién x x x
de las auditorias  para  ascgurar la
objetividad e imparcialhidad de la suditoria
8.2.k Muestre v explique como asegura la Audita quien conoce al area
organizacion que los auditores no auditen x !
su propio trabajo
8.21 Muestre v explque como la DXC
organizacion defimio en un procedimiento x
documentado las responsabilidades v
requisitos para la planificacion ¥y
realizacion de audstonas

82m Muestrec v explgue como la DXC
organizacion definio en un procedimento x
documentado la forma de la presentacion
de resultados v_mantenmimiento de repistros
8.2n Muesuc 3 explique como la
Organzacion asegura que el responsable x x X
del area auditada garanuce la toma de
acciones para elinnnar no conformidades v
SUS Causds

8.2.0 Muestre v  explique como las
acuvidades de seguimiento incluyen la x x x : B ,
verificacion de las acciones tomadas v el B .
informe de los resultados de la verificacion : -
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:
NUM DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD. :

138 ANEXO A2

S Pagina 25 de 30




LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

PREGUNTAS

CUMPLIMIENTO

NO

D A

M [N/A

EVIDENCIAS
OBJETIVAS .

8.2.p Muestre y explique c¢omo la
organizacion aplica métodos apropiados
para e] seguimiento y medicion de los
procesos del sistemna de gestion de la
calidad

x x

8.2.q Muestre y explique cémo la
organizacion emplea métodos que permitan
demostrar la capacidad de los procesos

para alcanzar los resultados planificados
8.2r Muestre y explique como la
organizacion asegura la conformidad del
producto mediante acciones correctivas
cuando no se alcancen los resuliados

pretencidos

8.2.s Muesue ¥y explique como la
orgamzacion mide y da seguimiento a las
caracteristicas del producto para verificar
que se cumple con los requisitos del
producto

8.2t Muestre y explique cémo la
OrganIZacion determina las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del
producto venificar sus caracteristicas de
acuerdo con los preparativos planificados

8.2.u  Muestre y explique cémo la
organizacion mantiene ewvidencia de la
conformidad con los cnterios de aceptacion

8.2.v ¢Los registros indican la(s} persona(s)
que autonza(n) la liberacion det producto

8.2.w Muestre y expligune como la
organizacion  se  asegura de que un
producto no sea lberado smn haber
completado  sausfactornamente  todos los
preparatvos planificados

8.2.x Muestre ¥y exphque c¢omo la
orgianizacion se asegura de que un servicio
no sea entregado sin haber completado
satisfactoriamente  todos los preparativos
planificados

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

8.3.a Muestre v exphgque coémo la
Organizacion asegura que un producto no
conforme se identifique

8.3.b Muestre v exphque como la
Orgunizacion dscgura que un producto no
conforme sea controlado para prevenir su
uulizacton o entrega no intencionados

8.3.¢ ¢la organizacion trata los productos
no conformes mediante 1A toma de acciones
para ehnminar la no-conformidad detectada?

8.3.d ¢la organizacion trata los productos
no conformes mediante la  autonzacion
para su utihzacion bajo concesion por una
autondad o por ¢l cliente?

X x

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION
NUM. DEL MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD.
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LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

PREGUNTAS

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS

NO D A M_|N/A OBJETIVAS

8.3.e ¢La organizacion trata los productos
no conformes mediante la autorizacion
para su liberacidon bajo concesion por una

autoridad o por el clicnte?

X x x

8.3.f ¢La organizacién trata los productos
no cordformes mediante la autorizacion
para su aceptacion bajo concesion por una
autoridad o por el cliente?

8.3.g ¢la organizacion trata los productos
no conformes mediante la toma de acciones
para prevenir su utilizacion o aplicacion

original?

8.3.h Muestre y explique coémo la
organizacion mantiene registros de la
naturaleza de las no confonmidades

8.3.i Muestre y explique como la
organizacion mantiene registros de las
acciones tomadas después de presentarse
una no-conformidad

8.3, Muestre v explque  cémo  la
organizacion mantiene registros de  las
concesiones gque se  havan  obtenido
después de una no-conformdad

8.3.h Muestre vy explque como la
organizacion somete @& una nueva
verificacion los productos no conformes
que sc  commgen para  demostrar  su
conformidad con los requisitas

B8.3.h Muestre y explique como la
organizacion adopta acciones respecto a las
consecuencias onginadas por una no-
conformidad detectada  después de la

entrega o una vez comenzada su utilizacion
8.4 ANALISIS DE DATOS

8.4.a Muestre y exphque como la
organizacion determina los datos
apropiados para demostrar la adecuacion y

eficacia del sistema de gestion de la calidad

84b Muestre y explique como la
organizacion recopila los datos apropiados
para demostrar la adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de la calidad

8.4.c Muestre y exphique como la
organizacion analiza los datos apropiados
para demostrar la adecuacion v eficacia del

sistema_de pestion de la calidad

8.4.d Muesure v explique como la
organizacion evalua donde puede realizarse
la mejora continua del sistema de gestion
de ia cabdad

84.e Muestre v explique  como  la

organizacion incluye datos generados por

140

A ) x b4 b4 nEERTL
otra  fuente de  informacion  como o o b
mediciones o seguimiento en los procesos
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: T N
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

PREGUNTAS CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
NO D A M | N/A OBJETIVAS

841 Muesue v explique como la
organizacion anahza los datos para x x x
proporcionar informacion sabre la
sausfaccién del chente
84.g Muestre v explque cémo la
orgamzacion  analiza  los  datos para x X x
proporcionar infortnacion sobre la
conformdacd con los  requisitos  del

roducto
84.h Muestre v explique coémo la
organizacion  anahza los datos para x x x
proporcionar mnformacion sobre las
caracteristicas de los procesos v de los
productos incluvendo las oportunidades
para llevar a cabo acciones prevenuvas
8.4h Muestre v explhque cémo la

organizacion analiza los datos para x

proporcionar informacion sobre las

tendencias de los procesos v de los

produrtos incluvendo las oportumidades

ara llevar a cabo acaiones preventivas
84.h Muestre v explhque como la

orgamzacion  analizh los  datos para x

proporciones mformmacion sobre los

rovecdores

8.5 MEJORA R > - > T
8.5.4 Muesue v explhque como la

organizacion  mejora continuamente  la x x X
eficacia del sistema de gestion de la cahdad

por medie de la vulizacion de la poliica de

la_cahdad

8 5hb Muestre v explique como  la

OFganIZACION  mejori  conunuamente  la x x x

Lanh s 4o §istin 4 la Cabdad

por medio de la unhzacion de los objeuvos
de calidad

H 5.¢ Muestre v explque como la
OTgANIZACION  mMEJOra  conttnuamente  la x x x
eficacia del sistema de gesuon de la calidad

por medio de  la uulzacion de los G

resultados de las auditonias N K E
8.5.d  Muestre v exphque como  la No se ticnen acciones preventivas
organizacion  mieora  continuamente  la x v o e A
eficacia del sistema de gestuon de Ja cahdad

por medio de la uulizacion v analisis de

datos
&.5.¢ Muestre v explique como la B ) T B
Orginizacion  mejora  conunuamente la x x x -
eficacia del sistema de gesuon de la cahdad
por medio de la unbzacion de acciones
COITECUVAS Vv Preventivas
851 Muestre v explique c¢omo la
organizacion  mejora  conunuamente  la x x x
eficacia del sistema de gesuon de la cahdad
por_medio de la revision por la direccion L '
AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: :
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LISTA DE VERIFICACION

NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:

NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO

GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
NO D A M N/A OBJETIVAS

PREGUNTAS

8.5.g Muestre v explque como la
organizacion toma acciones para elimnar x x x
la causa de no conforrmdades pera evitar
Su repeticion

8.5h Muestre v explque como la
organizacién asegura guc las acclones x x X
correcivas deben ser aproptadas a los
efectos de las no conformidades
encontradas

851 Muestre v explique como la
organizacion establece un procedimuento x x x
documentado para definr los requisitos
para revisar las no conforinidades v quejas
de los chentes

8.5) Muesuwe v explique como la
organizacion establece un procedimiento x x x
documentado para determinar las causas
de las no conformidades

8.5k Muestre ~ explique como la
organizacion  establece un procedimiento x x X
documentado para evaluar la necesidad de
adoptar acciones para asegurar que las no
conformidades no vuelven a ocurmr

£#.5.1 Muestre v expligue como la
organizacion establece un procedimiento x X x
documentado para deterrmnar e

unplementar las acciones necesanas

8.5m Muestre v expligue como la
organizacion  establece un procedumento x x x
documentado para registrar jos resultados
de las acciones tomadas

8.5n Muestre v explque  como  la
organizacion  establece un  procedumiento x = x
documentado para revisar las  acciones
correcuivas tomadas

850 Muestre v  explique como la
organizacion determuna  Acclones  para x = x
ehminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia

85 p Muestre v explique como la
orgamzacion asegura Qque¢  las  acciones x x =
preventivas tomadas son apropiadas a los
efectos de 1os problemas potenaiales

8.5q Muestre v  exphque como la
organizacion establece un procedimiento x x x
documentado para definir los requisitos
para determinar no conformidades
otenaales

851 Muestre v exphque como  la
organizacion establece un procedimiento x
documentado para defirur los requisitos
para determunar las  causas de no
conformidades potenciales

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha: ! B
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LISTA DE VERIFICACION
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA AUDITADA:
NOMBRE Y FIRMA DE LOS AUDITORES: BUSTAMANTE TERAN RAUL ALEJANDRO
GARRIDO GALINDO ARMANDO

AREA AUDITADA:

. CUMPLIMIENTO EVIDENCIAS
PREGUNTAS No T D A M [ N/A OBRJETIVAS

8.5t Muestre v expliqgue como la
orgamzacion establece un procedimiento X
documentado para definir los requisitos
para cvaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurrencia de no conformidades
&.5.u Muestre vy exphque como la
orgamzacion  establece un procedimiento x
documentado para definir Jos requisitos
para determnar ¢ unplementar  las
HCClONEs necesanas

85\ Muestre v explique  como  la
organizaciéon establece un procedimiento x
documentado para definit los requisitos
para  regstrar los  resultados de  las
acciones tomadas

8.5w Muestre v explque como la
organizacion establece un procedimiento x
documentado para definur los requisitos
para  revisar las  dacaones  prevenuvas
tomadas

En esta Auditoria se efectuaron preguntas de un total de .

Bustamante Teran Ratil Alejandro
Garrido Galindo Armando

AUDITORIA EFECTUADA SOBRE LA REVISION Fecha:
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AUDITORIA INTERNA

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

PLAN DE ACCION
Auditoria No. Pagina ____de ____
Area Auditada Fecha: de de 2002
Responsable de Acciones Correctivas:
Nombre: Firma:
HALLAZGO ACCION A RAZON METODO FECHA RESPONSABLE LUGAR

TOMAR




AUDITORIA INTERNA

REPORTE DE AUDITORIA

Auditoria: TESIS RABT Y AGG 001

Pagina #

Area Auditada: Documentacién del Sistema Fecha: 20 de Junio del 2002

vy Area de Pintura
Equipo Auditor

Nombre: Bustamante Teran Alejandro Firma:
Nombre: Garrido _ Galindo Armando Firma:
HALLAZGO RECOMENDACIONES FORTALEZAS DEL
SISTEMA
No. 001
Detalle: Los requisitos|Solicitar al corporativo
legales utilizados por elllos requisitos legales

corporativo para definir

empleados para_definir

las _caracteristicas de

la_caracteristicas _de los

los productos _no estan

productos.

difundidos dentro de la
planta.

Nu. 502

Detalle: El glosario de

El area de recursos

términos v definiciones

humanos implante pla-

de la empresa no es del
conocimiento de todo el

ticas _para que todo el
personal tenga conoci-

Personal.

miento del glosario _de
términos_y definiciones.

No. 003

Detalle: No se cuenta

Crear un _documento

con_un documento gue

que  sirva para deter-

sirva _para determinar

minar_los métodos ade-

los métodos adecuados

cuados para _asegurar la

para asegurar una

operacion eficaz de los

operacion eficaz de los

Procesos.

Procesos.
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AUDITORIA INTERNA

REPORTE DE AUDITORIA

Auditoria: TESIS RABT Y AGG 001

Pagina #

Area Auditada: Documentacion del Sistema Fecha: 20 de Junio del 2002

y Area de Pintura

Equipo Auditor

Nombre: Bustamante Teran Alejandro Firma:
Nombre: Garrido Galindo  Armando Firma:
HALLAZGO RECOMENDACIONES FORTALEZAS DEL
SISTEMA

No. 004

Detalle: No estalCrear un__manual de

incluida la politica de|calidad alterno, _que

calidad dentro del jcumpla con los

manual de calidad reguisitos de la norma

1SO 9000:2000

[No. 005

Deialle: No estan |[Crear _un manual de
incluidos los obijetivos | calidad alterno, que
de calidad dentro_dellcumpla con los

manual de calidad.

requisitos de_la norma
1ISO 9000:2000.

No. 006

Detalle: No_ existe un|{Documentar el
documento que | procedimiento _existente
determine elipara el control,
procedimiento de {identificacion Y

control, identificaciéon v

distribucién de los

distribucién de los

documentos externgs.

documentos externos.
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AUDITORIA INTERNA

REPORTE DE AUDITORIA

Auditoria: TESIS RABT Y AGG Q01 Pagina #

Area Auditada: Documentacién del Sistema Fecha: 20 de Junioc del 2002
y Area de Pintura

Equipo Auditor

Nombre: Bustamante Teran Alejandro Firma:
Nombre: Garrido__ Galindo  Armando Firma:
HALLAZGO RECOMENDACIONES FORTALEZAS DEL
SISTEMA
No. 007
Detalle: No existe un{Crear v documentar un
método para lalmétodo gque _permita
identificacion fisica dejidentificar _ fisicamente
los documentos|la documentacion
obsoletos. obsoleta.
No. 008
Detalle:  No_ existe un{Documentar el
procedimiento procedimiento_existente
documentado quelpara_el tratamiento de
sefnale el tratamiento aldisposiciones v
disposiciones vipreguntas de los
preguntas de los|clientes.
clientes.
No. 009 Determinar v
Detalle;  No  existen|documentar un
procedimientos para_el|Rrocedimiento —_quc
maneio_v_atencion de analice e identifique
acciones preventivas. posxbles. no
conformidades para
atenderlas mediante
acciones preventivas v
darle el seguimiento
adecuado.
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AUDITORIA INTERNA

REPORTE DE AUDITORIA

Auditoria: TESIS RABT Y AGG 001

Pagina #

Area Auditada: Documentacién del Sistema Fecha: 20 de Junio del 2002

y Area de Pintura

Equipo Auditor

Nombre: Bustamante Teran_ Alejandro Firma:
Nombre: Garrido _Galindo _ Armando Firma:
HALLAZGO RECOMENDACIONES FORTALEZAS DEL
SISTEMA
No. 010
Detalle: No existen fAgilizar los trabajos que
procedimientos vise estan realizando

criterios _que permitan

para_crear un_sistema

seleccionar v _evaluar, jde evaluacion A%
asi__como__reevaluar v|seleccién de
dar seguimiento al|proveedores
decsempeno de los

proveedores.

No. 011

Detalle: No _existe un|Elaborar un
procedimiento procedimiento
documentado para |documentado para

evaluacion de software
No. 012

evaluacion de software.

Detalle: No existe un{Documentar el
documento que senale|procedimiento para
como se_ protege contra|proteccién de
danos v deterioro loslinstrumentos _durante
instrumentos durante|su manipulacion,
su manipulacion, |mantenimiento AN
mantenimiento v]almacenamiento
almacenamiento.
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AUDITORIA INTERNA

REPORTE DE AUDITORIA

Auditoria: TESIS RABTY AGG 001

Pagina #

Area Auditada: Documentacién del Sistema Fecha: 20 de Junio del 2002

y Area de Pintura

Equipo Auditor

Nombre: Bustamante Teran Alejandro Firma:
Nombre: Garrido _Galindo Armando Firma:
HALLAZGO RECOMENDACIONES FORTALEZAS DEL
SISTEMA
No. 013
Detalle: No existe  unjDocumentar el
documento que _indigue | procedimiento que

como se evalua v

indigue como se_evalua

registra la validez de

v _registra la validez de

mediciones anteriores

mediciones anteriores

cuando _se ha detectado

cuando_se ha detectado

que el equipo no{que el equino no
funciona, funciona.

No. 014

Detalle: No existe un|Documentar un_proce-

procedimiento docu-

dimiento para auditoria

mentado para auditoria

en el area de pintura.

en el area de pintura.

No. 015

Detalle: Los auditores

Hacer _que gente de

internos__ auditan su

otras areas audite.

propio trabajo.
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AUDITORIA INTERNA

LISTA DE ASISTENCIA A REUNION

NOMBRE PUESTO FIRMA
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AUDITORIA INTERNA

LISTA DE AUDITORES INTERNOS

CALIFICADOS

NOMBRE

PUESTO

FIRMA

ANEXO A6
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México, D.F. a 20 de Junio del 2002

GERENTE DE PLANTA
EMPRESA METAL MECANICA EMM
PRESENTE

Por este conducto nos permitimos informarle los resultados
obtenidos en la auditoria interna de calidad, efectuada del 3 al 7 de Junio
del 2002.

Cldusula 1.1 En lo referente al requisito de la norma y para cumplir con
esta clausula se detecto que falta sean difundidos dentro de la empresa los
requisitos legales utilizados por el corporativo para definir las
caracteristicas de los productos.

Cldausula 3 EI glosario de términos y definiciones de la empresa no es del
dominio de todos los empleados.

Clausula 4.1 No se cuenta con un documento que sirva para determinar
los métodos adecuados para asegurar una operacion eficaz de los
procesos.

Clausula 4.2 En lo referente a esta clausula se encontraron los siguientes
detalles:
e No esta incluida la politica de calidad dentro del manual de calidad.
e No estan incluidos los objetivos de calidad dentro del manual de
calidad.
e No existe un documento que determine el procedimiento de control,
identificacién y distribucién de los documentos externos.
s No existe un método para la identificacion fisica de los documentos
obsoletos.

Cldausula 7.3 Se detecté la falta de un procedimiento documentado que
senale e} tratamiento a disposiciones y preguntas de los clientes.

Cldusula 7.4 Se encontré que no existen procedimientos y criterios que
permitan seleccionar y evaluar, asi como reevaluar y dar seguimiento al
desemperio de los proveedores.

Clausula 7.6 En lo referente a esta clausula se encontraron los siguientes
detalles:
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s No existe un documento que sefiale como se protege contra dafos y
deterioro los instrumentos durante su manipulaciéon, mantenimiento
y almacenamiento

e No existe un documento que indique como se evalia y registra la
validez mediciones anteriores cuando se ha detectado que el equipo
no funciona.

e No existe un procedimiento documentado para evaluacién de
software

Cliausula 8.2 Se encontraron en este punto los siguientes detalles:
e No se audita el area de pintura y por lo tanto no existe un
procedimiento documentado para este fin.
e Los auditores internos auditan su propio trabajo

Clausula 8.4 y 8.5 Se encontré que no existen procedlrruentos para el
manejo y atencion de acciones preventivas

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS.

La calificacién final de esta auditoria interna al sistema de calidad
de la empresa metal mecanica (proceso de botes de pintura), fue de
86.195.

En general se hizo la revision de la documentacion del sistema de
calidad de acuerdo a las clausulas de la norma ISO 9000:2000, con lo que
se verificé la existencia de los documentos, asi como su aplicacion 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 auditorias internas de calidad, por lo que esta auditoria puede
ser tomada como la primera auditoria formal al sistema de acuerdo a ISO.
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A continuacién se presenta un diagrama que representa el
porcentaje de avance del sistema de calidad de acuerdo a los lineamientos
de la norma.

Porcentaje de Avance

o e L e

0 R st A - G -
DocumentadoAplicado Mantenido TOTAL

Asi 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
organizacion.

% de Cumplimiento

Medicion, Analisis y Mejora ~ 80.28
Realizacion del Producto J 86.36
Gestion de Recursos —400
Responsabilidad de la Direccion - W00
Sistema de Gestion de la Caldad . . ¥ 89.69
Términos y Definiciones 33! : ; '
1as Normatrvas =100
Generalidades —x00
0 20 40 60 80 100
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Es recomendable corregir los hallazgos encontrados en esta
Auditoria, ya que la calificacion obtenida es muy aceptable y existen las
bases necesarias para poder iniciar un proceso de certificacion, lo que
provocaria un mayor compromiso dentro de la empresa para adecuarse a
la norma.

El sistema de calidad de la empresa permite a la organizacién contar
con los principios suficientes para poder cumplir con los lineamientos que
establece la norma ISO serie 9000:2000, ademas el SCE e ISO no se
contraponen. Es importante sefnalar que para futuras auditorias es
necesario gque se cuente con la documentacion empleada por el corporativo
para crear y controlar el sistema de calidad.

Seria conveniente realizar los ajustes senalados para poder de esa
manera cstar de acuerdo a la tendencia mundial de certificacion de
acuerdo a la norma empleada para csta auditoria.

Esperando que esta auditaria halla cumplido con los requisitos por

ustedes solicitados, nos ponemos a sus drdenes para cualquier aclaracién
de ésta.

ATENTAMENTE

Alejandro Bustamante Teran Armando Garrido Galindo
Auditor Externo Auditor Lider

C.C.P. Gerente de aseguramiento de calidad
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AT A

PROGRAMA ANUAL DE
AUDITORIAS INTERNAS 2003

DEPTO. Enc

Feb

Mar

Abr

May

Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Auditoria de Seguimiento

Auditoria Programada

Auditoria Ejecutada

V]

Gerente de Aseguramiento de Calidad
Aprobacion

“BTRAYAGG
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AUDITORIA INTERNA

REPORTE DE SEGUIMIENTO

Auditoria No. ___ Pagina de

Area Auditada Fecha: de de 2002

Equipo Auditor

Nombre: Bustamante Teran Alejandro Firma:

Nombre: Garrido Galindo __ Armando ;Finna:

HALLAZGO DESCRIPCION ] ABIERTA CERRADA
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