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Introduccion.

En los ultimos afios los procesos de transformacion e instalacién son cada vez mas
complejos y los requisitos de seguridad y proteccion del medio ambiente son mas
estrictos, por lo que se ha comprobado que las antiguas practicas de inspeccion
dejaron abiertas muchas posibilidades al error humano, a pesar de la calidad,
alcance y cobertura de la inspeccion.

Hoy en dia, aun persiste la tendencia a conservar estas practicas de inspeccion
que solo son utilizadas para identificar si un articulo o servicio son aceptables o
inaceptables, con base a la famosa palabra “pasa/no pasa”.

Las Unicas mejoras que se han obtenido el la industria moderna es que los
objetivos fundamentales se transmiten en forma verbal o se enmarcan en
procedimientos de produccion muy superficiales o generales.

Anteriormente el cliente aceptaba los productos por la confianza que tenian en el
producto o fabricante, marca o designacion, aunque en ocasiones se aseguraban
un poco mas manteniendo un representante en las instalaciones del proveedor
para comprobar o estar enterado de la aplicacién de algunos puntos de inspeccion
formulares establecidos contractualmente.

Actualmente los requisitos y expectativas exigidas por los clientes en cuanto a la
calidad de un producto o servicio son mas exigentes, por lo que el fabricante ha
desarrollado e implementado sistemas de gestion de calidad, con la finalidad de
mantenerse competitivo en el mercado nacional e internacional, con productos de
calidad.

Para poder demostrar la calidad de un producto, proceso o servicio, ahora la
necesidad de insistir en la evidencia objetiva o real de que existe la calidad, en
lugar de Unicamente suponerla mediante inspeccion o aceptar la garantia de un
subcontratista.

La evidencia real u objetiva confirma que todas las actividades dentro de cada una
de las funciones actividades y responsabilidades de disefio, compras, produccion e



instalacion en el caso de los grandes proyectos, la construccion y el montaje de los
equipos , se han llevado a cabo con las politicas de calidad y de acuerdo o
conforme a los métodos o instrucciones de trabajo establecidos y documentados
en procedimientos operativos.

Los procedimientos junto con la documentacion generada de su aplicaciéon, en
todas las actividades y funciones de una organizacién, son los que proporcionan la
evidencia objetiva de la calidad. Sin embargo se preguntaran ¢ De que manera es
posible asegurar que se cumpla de forma apropiada con un sistema de calidad ?
La respuesta es, implementando un programa de auditorias y llevando a cabo la
ejecucion de las auditorias.

Esta empresa de materiales de friccion tiene implantado y certificado un sistema de
gestion de calidad desde el afio 2001 lo cual representa no solamente un acierto
administrativo y comercial si no que ha adquirido un compromiso como empresa
con la sociedad y los clientes, por lo que no basta obtener el certificado si no que
se tiene que mantener y mejorar continuamente

Por lo que para la organizacion es de suma importancia €l optimo funcionamiento
del proceso de auditorias internas para el mantenimiento y mejora del sgc por
medio de las revisiones sistematicas y planeadas de sistema de calidad de la
empresa.

OBJETIVOS DE LA TESIS
Mostrar que el sistema de calidad no es un producto terminado y que todo sistema
es perfectible.
+ Determinar cual es el grado de conformidad que tiene el sistema de gestion
de la calidad con relacion a los requisitos de la de la norma ISO 9001:2000
para continuar cumpliendo con las auditorias de seguimiento de la
certificacion.

El trabajo realizado en las auditorias internas proporcionara a la empresa
informacién confiable le permitira tomar decisiones que le permitan mejorar su
desempefio como organizacion y sobre todo el mejoramiento del sistema de
calidad.

Una aportacion mas sera que tendra un diagnostico particular del funcionamiento
de la organizacion y asi poder presentar con éxito la revision de las auditorias
externas por venir el tiempo que mantenga este compromiso de ser una empresa
certificada por 1ISO 9001:2000.

Por lo cual el siguiente trabajo de tesis se divide en seis capitulos.



» En el capitulo | se hara un analisis de la norma ISO 9000:2000 , sus
principales cambios ,el enfoque de la norma para la gestion de la calidad ,se
veran los ocho principios de gestion para esta serie de normas, se describira
en si el marco conceptual de lo que son la serie de normas de ISO
9000:2000.

» En el capitulo Il se describira los conceptos basicos de las auditorias
internas de calidad ,los tipos de auditorias asi como la metodologia para la
realizacion de una auditoria.

= En el capitulo Il se describird en forma general la empresa a auditar, su
historia, organizacion y sus procesos de fabricacion.

» En el capitulo IV se describira el sistema de calidad de la empresa a auditar
en forma general ,asi como el sistema documental que la constituye.

= En el capitulo V se menciona la metodologia que se siguio para la
preparacion ,ejecucion y realizacion del informe de la auditoria.

En el capitulo VI estan contenidas las conclusiones en donde se mencionaran el
grado de conformidad que tiene el sistema de calidad con los requisitos de la
norma, las ventajas desventajas y sobre todo las areas de oportunidad que tiene
el sistema.



CAPITULO

1
Analisis de la norma ISO 9000:2000

[.1 Introduccioén.

ISO (La organizacion internacional de normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros
de 1SO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de I1SO. Cada
organismo miembro interesado en una materia para la cual haya establecido
un comité técnico, tiene derecho de estar representado en dicho comité. Las
organizaciones internacionales publicas y privadas, en coordinaciéon con
ISO también participan en el trabajo.

De esta forma se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de
gestion de la calidad establecidos en esta edicion de la forma ISO 9001,
ademas del aseguramiento de la calidad del producto pretenden también la
satisfaccion del cliente .1

Actualmente, la mayoria del trabajo de la organizacion internacional (1ISO)
se enfoca al desarrollo de normas u otros documentos que proporcionen
ayuda para mejorar el desempefio de los sistemas de gestion esto se
encuentra alineado con uno de los principales propositos estratégicos de la
ISO, que es la mejor utilizacion de los recursos del mundo a través de un
mejor desempefio y una reduccion del desperdicio.

Las versiones previas de la ISO 9000 estaban basadas en una lista
prescriptiva de requisitos, que una organizacion estaba obligada a cumplir,
si deseaba solicitar la auditoria de cumplimiento con la norma para poder
considerarse una organizacion certificada, solamente se permitia una
flexibilidad muy estrecha, y esto causaba problemas a algunos tipos de
organizaciones como las de servicios, que eran incapaces de cumplir con
los requisitos de actividades que ellos necesitaban desarrollar.



Ahora las nuevas normas solicitan a la organizacion expresar lo que hace,
identificar los procesos que utiliza, y luego demostrar como su sistema de
calidad funciona efectivamente, con este enfoque se requiere mucho menos
burocracia y esto se refleja con la reduccion de los requisitos de
documentacién en la ISO 9000:2000. También, permite mucha mayor
flexibilidad en la manera en que los requisitos pueden ser aplicados en las
diferentes tipos de organizaciones.

Otro cambio mejor en la ISO 9001 es que ahora se trata de una norma de
“gestion de la calidad”, no solamente de “aseguramiento de calidad”.

También se espera que estos cambios propiciaran que las organizaciones
integren su sistema de gestidon de la calidad con sus sistemas generales de
gestion mas facilmente, y reconoce que los sistemas de gestion de la
calidad no son una disciplina separada si ho que deberia incluir a cada uno
de los miembros de la organizacion.?

1ISO 9001, “Sistemas de gestién de calidad requisitos” 1SO. TC 176, 2000

2Nava Jiménez “ Estrategias para implantar la norma de calidad para la mejora continua” editorial limusa México 2004.



Por lo tanto su uso en el campo de la estandarizacion o normalizacion
corresponde a la equivalencia de caracteristicas que las normas o
estandares proveen.

El nombre de la federacién de nivel mundial que conjunta los esfuerzos en
la materia es la Internacional Organizacion for Standarization, y aglutina a
organizaciones de mas de 140 paises en el orbe.

Los dltimos afios, ISO se ha vuelto un sinénimo de calidad. Para el grueso
de la gente estas letras son una expresion que se asocia a productos o
servicios cuya calidad se encuentra garantizada, aunque en realidad no
sepa el como y el por que.

El propésito de 1ISO es promover el desarrollo de la normalizacion para
fomentar a nivel internacional el intercambio de bienes y servicios y para el
desarrollo de la cooperacion en actividades econdmicas, intelectuales,
cientificas y tecnoldgicas. El resultado del trabajo técnico dentro de ISO se
publica en forma final como normas internacionales.

El Comité Técnico 176 (ISO/TC 176) se form6 en 1979 para armonizar la
creciente actividad a nivel mundial en administracién y aseguramiento de
calidad. La nueva familia ISO 9000 se volvié vigente a partir del 15 de
diciembre del 2000 y sustituye a la version 1994, cuya vigencia fue hasta el
14 de diciembre del 2003. ISO requiere que todas las normas sean
revisadas al menos cada cinco afos para determinar si deben mantenerse,
revisarse, o anularse.

[.2 Principales cambios de la serie de normas 1SO 9000.
La familia 1ISO 9000 version 2000 se ha simplificado con el objetivo de evitar

la proliferacion de normas. Muchas normas de guia de la version 1994
desaparecen y otros se convierten en reportes técnicos.



La nueva familia ISO 9000 version 2000 consiste en las siguientes normas:

ISO 9000:2000 describe los principios y terminologia de los sistemas de
gestion de calidad.

ISO 9001:2000 especifica los requisitos para los sistemas de gestion
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios. Su fin es la satisfaccion del cliente. Es la Unica norma sujeta
a certificacion. Desaparecen 1SO 9002:1994 e ISO 9003:1994.

ISO 9004:2000 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. Su objetivo es la
mejora en el desempefio de la organizacion.

ISO 19011:2002 proporciona orientacion relativa a las auditorias a sistemas
de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Enfoque de la Gestion para la Calidad.

Actualmente se consideran diversos enfoques para la Gestion, tales como la
Gestion financiera, la Gestion de recursos materiales, la Gestién de
recursos humanos, entre otras; sin embargo para tener una organizacion
capaz de mantenerse vigente en los mercados y poder competir a escala
mundial ahora sera necesario hablar mas de un enfoque a la Gestion de la
Calidad y aplicarlo bajo ciertos principios y fundamentos que propone el
Modelo de Gestion de Calidad 1ISO 9000.



I.3 Los ocho principios de Gestién de la Calidad para la norma
ISO 9000:2000

Organizacion Enfocada
Al cliente

/

Gestion Enfocada a
Sistemas

Mejora Continua Liderazgo

Involucramiento

Enfoque pala la toma del personal Enfoque
de decisiones basada a procesos
en hechos
Familia ISO
9000:2000

Relaciones Mutuamente
benéficas con proveedores

A) Enfoque al cliente

B) Liderazgo

C) Participacion del personal

D) Enfoque basado en procesos

E) Enfoque de sistema para la Gestion
F) Mejora continua

G) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones



H) Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor

Principios de Gestion de la Calidad.

[.3.1 Organizacion enfocada al cliente.

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberan crear y
mantener un adecuado ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar
a involucrarse totalmente en la consecucion de los objetivos de la
organizacion.

1.3.2 Liderazgo.

Son ellos quien establecen unidades de propésito y direccion a la
organizacion. Los lideres deberan crear y mantener un adecuado ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la
consecucion de los objetivos de la organizacion.

[.3.3 Participacion e involucramiento del personal.

El personal, independientemente del nivel, es la esencia de la organizacion
y su total involucramiento posibilita que sus capacidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.



[.3.4 Enfoque a los procesos.

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando
recursos y las actividades relacionados se administran como un proceso.

Mejora continua del sistema de
Gestion de la calidad

Responsabilidad
de la direccion

Clientes @ ? N,
Gestion de los Medicién andlisis
TECUrs0s v mejora i | -——---———
1 Realizacid ] Salidas
' Requisitos . HZEZ Producto L
i ®| del productd

P

p Actividades que aportan valor

- —# Flujo de informacion

Clientes

Figura 1 Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

1.3.5 Enfoque del sistemas para la Gestion.

los

Identificar, entender y administrar un sistema de procesos interrelacionados
para un objetivo dado, mejora la eficacia y la eficiencia de una organizacion.



[.3.6 Mejora continua.

Como un elemento continuo y permanente en la organizacion.

[.3.7 Enfoque basado en hechos para latoma de decisiones.

Basada en el analisis de datos e informacion.

|.3.8 Relacion de beneficio mutuo con el suministrador.

Estas relaciones mutuamente benéficas intensifican la capacidad de ambos
para crear valor.

Fundamentos del sistema de gestion de calidad en la norma I1SO
9000:2000.

1.- Base racional para los sistemas de gestion de la calidad.

2.- Requisitos para los sistemas de gestion de la calidad y los requisitos
para los productos.

3.- Enfoque de sistemas de gestion de la calidad.

4.- Enfoque basado en procesos.

5.- Politica de la calidad y objetivos de la calidad.

6.- Papel de la alta direccién dentro del sistema de gestion de la calidad.

7.- Documentacion.



8.- Evaluacioén del sistema de gestion de la calidad.

9.- Mejora continua.

10.- Papel de las técnicas estadisticas.

11.- Sistemas de gestion de la calidad y otros sistemas de gestion.

12.- Relaciones entre los sistemas de gestion de la calidad y los modelos de
excelencia.

Los doce fundamentos de los sistemas de Gestion de la calidad.

1 Base racional para los sistemas de gestion de la calidad.

Los clientes requieren productos son caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas se expresan en la especificacion del
producto y son denominadas “requisitos del cliente” y pueden estar
especificados por el cliente de forma contractual o bien por la propia
organizacion. En cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la
aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y expectativas de los
clientes son cambiantes, las organizaciones deben mejorar continuamente
Sus procesos y sus productos.

El enfoque del Sistema de Gestion de la Calidad, impulsa a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
proporcionen productos aceptables para el cliente y mantener estos
procesos bajo control. Un SGC puede proporcionar el marco para la mejora
continua, con objeto de aumentar la probabilidad de alcanzar la satisfaccion
del cliente y de otras partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la
organizacion como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar
productos que satisfagan los requisitos de forma consistente.



2 Requisitos del SGC vy requisitos para los productos.

La familia de normas ISO 9000:2000 distingue uno de otro. Los requisitos
del SGC se especifican en la norma ISO 9001:2000 y son genéricos y
aplicables a organizaciones de cualquier sector econémico o industrial con
independencia del producto ofrecido.

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes
por la organizacion, anticipAndose a los requisitos del cliente o por
reglamentacion. Los requisitos para los productos y en algunos casos los
procesos asociados, pueden estar contenidos en, ejemplo:

- especificaciones técnicas, normas de productos, normas de proceso,
acuerdos contractuales y requisitos reglamentarios.

3 Enfoque al sistema de gestion de la calidad.

Su desarrollo e implementacion comprenden diferentes etapas tales como:

a) determinar las necesidades y expectativas de los clientes y otras
partes interesadas.

b) establecer la politica y los objetivos de calidad de la organizacion.

c) determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el
logro de los objetivos de calidad.

d) determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

e) establecer las medidas de la eficiencia y la eficacia de cada proceso.

f) aplicar las medidas necesarias para determinar la eficiencia y la
eficacia de cada proceso.

g) determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas.

h) establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del SGC.

Mediante la adaptacion del enfoque anterior, una organizacién genera por
una parte, confianza en la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus
productos, y por la otra, las bases para la mejora continua. Esto puede
conducir al aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas y por supuestos, al éxito de la organizacion.

10



4. Enfoque basado en procesos.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar
y administrar numerosos procesos interrelacionados. A la aplicacion de un
sistema de gestion de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interaccion de estos, se le conoce como “enfoque a
procesos”. Las normas I1ISO 9000:2000 pretenden fomentar la adopcion del
enfoque a procesos para administrar una organizacion.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

5. Politica de calidad y objetivos de calidad.

Se establecen para proporcionar un punto de referencia de hacia donde
debe dirigirse la organizacion. Ambos determinan los resultados deseados y
conducen a la organizacién a aplicar sus recursos para alcanzar dichos
resultados.

La politica de calidad proporciona un marco para establecer y revisar los
objetos de calidad. Los objetivos de calidad precisan ser consistentes con la
politica de calidad y el compromiso de mejora continua y deben ser medible.

El logro de los objetivos de calidad puede tener un impacto positivo sobre la
calidad del producto, la eficacia operativa y los rendimientos financieros y en
consecuencia, sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

6 Papel de la alta direccion dentro del SGC.

A través de su liderazgo y comportamiento, la alta direccion crea un
ambiente en el que el personal se siente completamente involucrado y en el
cual, un SGC puede operar eficazmente. Es recomendable que la alta
direccion como base de su papel, los 8 principios de la Gestién de la
Calidad.

11



7 Documentacion.

7.1 Valor de la Documentacion: la documentacion permite la
comunicacién del propésito y la consistencia de la accion.

Su utilizacion contribuye a:

- lograr el cumplimiento de los requisitos del cliente y la mejora de la
calidad.

- proveer la formacién apropiada.

- larepetibilidad y la rastre habilidad.

- proporcionar evidencias objetivas.

- evaluar la eficacia y la funcionalidad continua del SGC.

7.2 Tipos de documentos utilizados, tales como:

» Manuales de Calidad: documentos que proporcionan informacion
consistente, interna y externamente acerca del SGC.

» Planes de Calidad: documentos que describen como se aplica el SGC
a un producto, proyecto o contrato especifico.

» Especificaciones: documentos que establecen requisitos.

» Guias: documentos que establecen recomendaciones o sugerencias.

» Procedimientos documentados, instrucciones de trabajo, planos:
documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera consistente.

» Registros: documentos que proporcionan evidencia objetiva de las
actividades realizadas o de los resultados obtenidos.

Cada organizacion determina la amplitud de la documentacion requerida y
los medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y tamafio
de la organizacién, de la complejidad e interaccién de los procesos, de la
complejidad de los productos de los clientes, de los requisitos
reglamentarios que le sean aplicables, de la competencia del personal y del
grado en que sea necesario demostrar el cumplimiento de los requisitos del
SGC.
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8. Evaluacion del sistema de gestion de la calidad.

8.1 Procesos de evaluaciéon dentro del SGC:

Cuando se evaluan los SGC, hay cuatro preguntas basicas que deberian
formularse con relacion.

Con cada uno de los procesos que sean sometidos a evaluacion:

-¢,se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?

-¢se han asignado las responsabilidades?

-¢,se han implementado y mantenido los procedimientos?
-¢proporciona el proceso los resultados requeridos de manera eficaz?

8.2 Auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad.

Las auditorias se utilizan para determinar el grado en el que se han
alcanzado los requisitos del SGC. Sus resultados se utilizan para evaluar la
eficacia del SGC y para identificar oportunidades de mejora.

8.3 Revision del Sistema de Gestion de la Calidad.

Uno de los papeles de la alta direccién es llevar a cabo de forma regular,
evaluaciones sistematicas de la aptitud, adecuacion, eficacia y eficiencia del
SGC con respecto a los objetivos y a la politica de calidad.

En estas revisiones pueden considerarse la necesidad de adaptar los
objetivos y la politica de calidad en respuesta a las cambiantes necesidades
y expectativas de las partes interesadas.

8.4 Autoevaluacion

Consiste en una evaluacion, comprensiva y sistematica de las actividades y
resultados de la organizacion con referencia al SGC o a un modelo de
excelencia.

La autoevaluacion puede proporcionar una vision global del desempefio y

del grado de madurez del SGC. Asimismo, puede ayudar a identificar las
areas que precisan mejora en la organizacion y a determinar las prioridades.
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9 Mejora continua

El objetivo de la mejora continua del SGC es el aumento de la capacidad de
cumplir y satisfacer los requisitos de los clientes y de otras partes
interesadas.

Las siguientes son las acciones destinadas a la mejora:

-Analisis y evaluacion de la situacion existente para identificar areas de
posible mejora:

-El establecimiento de los objetivos para la mejora.

-La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.

-La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.

-La implementacién de la solucion seleccionada.

-La medicion, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion para compararlos contra los objetivos.

-La formalizacion de los cambios.

10 Papel de las técnicas estadisticas.
El uso de técnicas estadisticas puede ser de ayuda para comprender la
variabilidad y ayudar por lo tanto a las organizaciones a resolver problemas

y a mejorar la eficacia y la eficiencia.

Asimismo, estas técnicas pueden facilitar una mejor utilizacion de los datos
disponibles para ayudar en la toma de decisiones.

11 Enfoque de los SGC y de otros sistemas de gestion.

El SGC es aquella parte del Sistema General de Gestidon de la organizacion,
enfocado al logro de los resultados, comparados con los objetivos de
calidad.

Los objetivos de calidad se complementan con otros objetivos de la

organizacion tales como crecimiento, financiamiento, rentabilidad,
beneficios, seguridad del personal y del medio ambiente, entre otro.
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Los diferentes Sistemas de Gestidon de una organizacion pueden integrarse
conjuntamente con el SGC dentro de un Sistema de Gestion unico,
utilizando elementos comunes.

Esto facilita la planeacion, asignacion de recursos, establecimiento de
objetivos complementarios y la evaluacion de la eficacia global de la
organizacion.

12 Relacién entre los SGC y los modelos de excelencia

Los enfoques de los SGC dados en la familia de las normas ISO 9000:2000
y en los modelos de excelencia estan basados en principios comunes tales
como:

a) Permiten a la organizacion identificar sus fortalezas y debilidades.
b) Posibilitan la evaluacion frente a otros modelos genéricos.

c) Proporcionan una base para la mejora continua.

d) Posibilitan el reconocimiento externo.

La diferencia entre la familia de normas ISO 9000:2000 y los modelos de
excelencia radica en su campo de aplicacion. Mientras las Normas de ISO
9000 especifican los requisitos del SGC y proporcionan directrices para la
mejora del desempeiio, los modelos de excelencia por su parte, contienen
criterios que permiten la evaluacién cuantitativa del desempefio de la
organizacion y proporcionan las bases para que una organizacion pueda
comparar su desempefio respecto de otras.
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I-4 Elementos de un Sistema de Calidad Segun ISO 9000:2000

Elemento Descripcion
1. OBJETOY En este requisito, se especifica si la Norma va a ser
CAMPO DE aplicada para demostrar la capacidad de la organizacion
APLICACION 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.

2.- REFERENCIAS
NORMATIVAS

En este requisito se indican en 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 organizacibn que se aplican en el
desarrollo e implantacion del sistema de gestion de
calidad.

4.- SISTEMA DE

GESTION DE

CALIDAD

4.1.- Requisitos Se indican los requisitos basicos que la organizacion
generales. debe satisfacer en el desarrollo e implantacion del

sistema de gestion de calidad.

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

El enfoque de sistema de gestion 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. Ademas 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
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Elemento

Descripcion

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

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

El enfoque de sistema de gestion 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. Ademas 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
organizacion.

c) Determinar los procesos y las responsabilidades
criticas para seguir los objetivos de la calidad.

d) Establecer medidas para la eficacia de cada proceso.
e) Aplicar las medidas para determinar la eficacia 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.

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

) Poner en practica el plan.

k) Supervisar los efectos de la mejora.

) Evaluar los resultados en relacion con lo esperado.

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

Descripcion

4.2 Requisitos de la
documentacion

Ademas, todo el sistema de gestion de calidad debe
estar debidamente  documentado, tantos los
procedimientos como los resultados de pruebas al
proceso y al personal. Debe de existir un manual de
calidad controlado, registros para todos los documentos
gue incluyan desde su aprobacion, almacenamiento,
recuperacion, proteccion y todo aspecto que incluya el
manejo, uso o alteraciéon de estos.

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

5.RESPONSABILIDA
D 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
qgue 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
obligacién 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 direccion 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 propdsito de la organizacion, 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 direccion debe planificar las acciones necesarias
para cumplir con los requisitos de su sistema, de modo
gue identifique su situacion actual y disefie las
herramientas y mecanismos para alcanzar los objetivos
fijados.
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Elemento

Descripcion

5.5 Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

Dentro del sistema de gestion de calidad, la alta
direccién juega un papel muy importante ya que esta
crea un entorno donde el personal se siente
completamente involucrado y en el cual el sistema
puede funcionar eficazmente.

Para esto es necesario tener una buena documentacion
ya que esta permite una comunicacion efectiva y una
consistencia de accion.

Asi mismo cada integrante del sistema debe conocer su
responsabilidad y funciones dentro de este.

5.6.Revision por la
direccion

Dentro del ciclo del sistema de gestion de calidad es
importante la revision por parte de la direccion, qué
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.- Suministros de
recursos

Se especifican los lineamientos adecuados para que la
organizacion sea capaz de garantizar una adecuada
administracion de los recursos que dispone. La
organizaciébn 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 las 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.

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
conforme a lo establecido sin contratiempos que
pudiese alterar los resultados planeados
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Descripcion

7.- Realizacion del
producto.

En este inciso se indica el conjunto de procedimientos
documentados para controlar y verificar la realizacién de
un producto de modo de que se mantenga constante la
satisfaccion 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 final, asi como identificar y
planear los procesos de produccion e instalacion 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.- Planificacion de
la realizacion del
producto

La planificacion 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 este.

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

De aqui se disefian los registros para proporcionar
evidencia de que los procesos de realizacion y el
producto resultante cumplan los requisitos que fueron
planificados.
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Descripcién

7.2.- Procesos
relacionados con el
cliente

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

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

Con el objeto de mantener al cliente, la empresa
brinda un servicio, posterior a la venta, con lo cual
esta mejora su imagen y dar 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 instalacion y reparacion del equipo o productos si
es posible.

7.3.- disefioy
desarrollo

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

Cuando tenemos los requisitos del cliente podemos
dedicarnos al disefio y al desarrollo, pero tenemos
gue definir las siguientes etapas, las actividades de
revision y asignar las autoridades. Al conocer al
cliente conocemos nuestro fin por que la empresa
vive de las ganancias las cuales se obtienen cuando
se cubre dicho fin.

En el disefio ademéas de tomarse e cuenta las
necesidades del cliente, también se deben ver
aspectos como la seguridad, la mantenibilidad,
confiabilidad, durabilidad, ergonomia, periodo de vida
gue es degradale del producto que se puede reciclar,
los riesgos ecologicos, etc. El disefio implica ver
antes de producir, la produccién, el uso y cuando el p
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el producto va a ser desechado.

Dentro de las entradas de disefio 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 aceptacion y definir sus
caracteristicas para un uso seguro y apropiado.
Finalmente tenemos la etapa de revision del disefio y
desarrollo junto con su verificacion y validacion.

7.4.- Compras

El control de compras es uno de los mas ldgicos en
este proceso del sistema de gestion de calidad pues
es necesario que la organizacién 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 calificacibn en procesos, equipos,
registros y revalidacion. Ademas de que toda la
organizacion debe de tener equipos de medida y de
seguimiento.

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

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 organizacién 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 calificacibn en procesos, equipos,
registros y revalidacion. Ademéas de que toda la
organizacion debe de tener equipos de medida y de
seguimiento.
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Se debe controlar que lo que se compre cumpla con
las especificaciones que satisfagan las necesidades
de las partes implicadas. Se debe de seguir un
proceso para la identificacion y desarrollo de
proveedores que tengan la capacidad de suministrar
los productos requeridos. 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
produccion 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.

También es necesario que identifique al producto por
lotes y procesos, 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 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 estar identificados para
saber cuando llegan a la empresa, que trato se les va
a dar, las condiciones en que llegan y las condiciones
en las que se va, procurando mantener su integridad.

Es importante establecer y mantener procedimientos,
gue digan la manera en que se manejan, almacenan,
empacan, embarcan y entregan los productos, con el
fin de que estos no sufran dafio o deterioro.
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7.6.- Control de los
equipos de control y
seguimiento

En la planta se debe de contar con un procedimiento
para indicar la forma en que se debe de llevar la
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 de 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 medicidon y seguimiento se pueden
hacer pruebas de tres tipos: dimensionales,
funcionales y destructivas.

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
sistema de gestion de calidad a lo largo de los afios,
con el fin de tenerlo implantado al maximo y de tener
mejoras continuas en este.

8.2.- Medicion y
seguimiento

La medicion y seguimiento no solo se da en el
sistema de gestion de calidad (auditoria) o en el
proceso, si ho 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 al alcance al que se cumplen
los criterios de auditoria.
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Para evaluar un sistema de gestion de la calidad es
necesario contestar cuatro preguntas basicas:

1.- ¢ Se ha identificado bien el proceso?

2.- ¢, Se asignado las responsabilidades?

3.- ¢Se han implantado y mantenido los
procedimientos?

4.- ¢Proporciona el proceso de manera efectiva los
resultados requeridos?

La evaluacion de un sistema puede contemplar las
auditorias, que pueden ser de primera parte (llevadas
por la organizacion con fines internos), de segunda
parte (llevadas acabo por un cliente), o de tercera
parte (llevadas acabo 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 y expectativas de
las partes interesadas. Una revision compresiva,
sistematica y regular de las actividades y resultados
de la propia organizacion con referencia al sistema de
gestion, proporciona lo que es una auto evaluacion
importante para dar una vision global del
funcionamiento de la organizacion, y asi poder
identificar las areas que precisan mejora en la
organizaciéon y asi ir estableciendo una mejora
continua.

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

Las mediciones no solo deben de seguir 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.
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8.3.- Control de
producto no
conforme

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

En el caso de encontrar no conformidades después
tendremos que adoptar las acciones apropiadas.

En la informacion que hayamos obtenido
encontraremos datos sobre:

a) Satisfaccion 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.- Andlisis de
datos

Un proceso de auto evaluacion implicaria un analisis
profundo de nosotros, pero nos permite conocernos
mas a fondo, encontramos con este mucho 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 investigacion 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
informaciéon sobre la satisfaccion del cliente,
conformidad con los requisitos del producto,
caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
productos incluyendo las oportunidades para llevar
acabo acciones preventivas y acciones correctivas en
el caso que asi se requiera.
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8.5.- Mejora

La mejora dentro de las normas ISO se ve como una
serie de acciones que nos llevan a mantener el
sistema 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 las causas 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.

Acciones preventivas: las acciones preventivas
serviran para prevenir la ocurrencia de posibles
inconformidades.

Tanto las acciones preventivas como correctivas
deben estar documentadas.
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CAPITULO

2
Auditorias de Calidad

I1.1 Introduccién.

Para poder llevar a cabo el trabajo practico de Auditorias Internas en la
empresa de materiales de Friccion es recomendable conocer y manejar los
conceptos basicos relacionados con las Auditorias.

I1.1.1 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
comun que al cargar un barco, el capitan o el encargado gritaba la cantidad
y categoria de las cosas que iban subiéndose a bordo, mientras un oficial
real oia la descripcién y la registraba oficialmente.

El auditor representaba al rey y estaba ahi para garantizar que los
impuestos por las mercancias embarcadas se pagaran correctamente.

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

Gradualmente, este proceso tomoé su lugar en otras areas y actualmente es
comun tener auditores fiscales, auditores de seguridad, auditores de
calidad, auditores ambientales, etc.

28



[1.1.2 Circulo de Calidad de Deming.

Independientemente de los productos que se fabriguen o de los servicios
gue se proporcionen, todos los Sistemas de calidad deben estar basados en
las cuatro actividades del circulo de control que se muestran en la figura 1.

|. Planear.

Il. Hacer.

Il: Verificar.

IV: Actuar.

IV. Actuar |. Planear

I1l. Verificar Il. Hacer

Fig. 1 Circulo de Control.

Las actividades que se van a desarrollar en una empresa deben
planearse; determinar politicas, objetivos y metas,
procedimientos, métodos, normas, especificaciones,
reglamentos.

Para hacer el trabajo, es necesario educar y capacitar a las
personas para que actuen segun lo planeado, y sean personas
confiables.

El objeto de la verificacion es confirmar que las cosas se estan
haciendo bien, descubrir si hay no — conformidades y tener
datos objetivos que sirvan de base para la mejora.

Las auditorias son herramientas de verificacién junto con la
inspeccion, revision y evaluacion.
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Cuando se encuentran no — conformidades o errores, es
importante tomar medidas, es decir, emprender las acciones
correctivas para corregir y evitar que vuelvan a presentarse.

[1.1.3 Conceptos relacionados.

En las definiciones actuales de calidad mencionadas en el capitulo 1, se
pueden identificar conceptos como “Satisfaccion del cliente” y conformidad
de los requisitos. EIl concepto de calidad no es un concepto nuevo 0 una
moda pasajera, mas bien es un concepto que ha venido evolucionando y
adquiriendo nuevos enfoques. Esta evolucion de la calidad segun Juran se
ha dado en las siguientes etapas:

100% ETAPA 7
Funcién de Calidad
Control total de Despliegue para definir la “voz"del
Calidad al estilo Consumidor en términos operacionales
Japonés (Orientada al Consumidor)
ETAPA 6

Funcién de perdida

Establecimiento de la funcién de perdida de
Calidad

(Orientada a costos en la sociedad)

ETAPA S5

Optimizacion 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)

ETAPA 3
Aseguramiento de Calidad involucrando a todos los departamentos
Control total de Por ejemplo: disefio, manufactura, ventas, servicios, etc.
Calidad al estilo (Orientada a sistemas)
americano
tradicional. ETAPA 2
Control de calidad durante la produccién, incluyendo control estadistico de
Proceso.
(Orientada al proceso).
EATAPA 1

Inspeccion después de la produccion. Auditorias de producto terminado y actividades
de solucién de problemas.
(Orientadas al producto)
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Dentro de esta evolucién 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 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 actlan
entre si.

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

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

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

De acuerdo con lo anterior un sistema de calidad se aplica tipicamente e
interactla 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 sistema de calidad es la forma de estructurar y organizar
nuestras operaciones con la que debemos de ser capaces de dirigir y
asegurar que la organizacion sea: mas rentable, mas efectiva, que se
adapte a las nuevas y cambiantes situaciones del mercado.

Un sistema de calidad demanda:

Personal conocedor y comprometido con la administracion y
operacién de la organizacién bajo los enfoques y filosofia de calidad.

+ Sistemas y procedimientos correctos para funcionar optimamente.

+ Que todas nuestras areas trabajen como una sola.

+ 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 preestablecidos en su
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forma de trabajo, y es responsabilidad de cada area de la organizacién
trabajar conforme a estos requisitos.

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

a) Los requerimientos de la administracion.

b) Las necesidades del sector del mercado potencial.

c) Normas nacionales e internacionales sobre aseguramiento de calidad.

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

e) “Buenas practicas de manufactura” recomendadas por ciertas
agencias regulatorias.

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

I1.1.4 Auditorias de calidad.

La Auditoria de Calidad es una de las herramientas que dispone la
administracion y que le ayudan a controlar, mantener y manejar el Sistema
de Calidad; le proporciona un panorama independiente e imparcial de la
operacion del sistema de Calidad.

Es frecuentemente usada para determinar el grado de implantacion del
sistema de Calidad dentro de la organizacién, asi como verificar su
afectividad.

Proporciona la vision del enfoque sobre los recursos para el cumplimiento
de los objetivos y muestra el trabajo de todos los niveles, tanto los que
estan trabajando bien, como los que necesitan mayor atencion.

Si esta herramienta se usa en forma honesta y abierta, no como medio de
detectar errores y castigar culpables, se convierte en los ojos y oidos de la
direccion y ayuda a desarrollar la confianza del personal en el sistema y a
trabajar en la mejora continua.
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El candidato o auditor, debe tener el conocimiento de los términos mas
utilizados en el proceso de Auditorias de Calidad con objeto de propiciar la
uniformidad de criterios para :

» Asegurar la correcta interpretacion de los requisitos del Sistema de
Calidad.

» Facilitar la comunicacion entre el personal interno y externo a la
organizacion involucrado en las Auditorias.

La norma ISO 8402/NMX-C-C-001 aclara y normaliza los términos relativos
a la Calidad, y los términos relativos a las Auditorias incluyen definiciones
aun mas especificas.

Se da la definicion de Auditorias de Calidad con el propdsito de analizarla
para asegurar su entendimiento:

“Examen sisteméatico e independiente para determinar si las actividades de
Calidad y los resultados relacionados cumplen con las disposiciones
establecidas y si estas disposiciones estan implantadas efectivamente y son
adecuadas para lograr los objetivos”.

En la definicion anterior estan incluidos dos conceptos muy importantes:

1°  El cumplimiento con disposiciones planteadas; esto es, cumplimiento
con ciertos requisitos.

2° La efectividad de esos requisitos para el logro de unos objetivos
fijados.
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[1.1.5.Tipos de Auditorias.

Histéricamente las Auditorias han pertenecido al dominio de las areas de
contabilidad y finanzas, siendo su objetivo detectar errores.

Este enfoque genérico ha cambiado; las organizaciones estan usando las
Auditorias como un medio para detectar si los programas de trabajo y
control funcionan eficientemente.

Las Auditorias estan empezando a ser reconocidas como un medio para
mejorar la Calidad de productos y servicios, de tal forma que las técnicas en
las que se basan, se han desarrollado con la ayuda de normas, de las
cuales las mas utilizadas en el ambito internacional se mencionan en la
familia de normas ISO 9000 enfatiza la importancia de la Auditoria de
Calidad como una herramienta clave de la administracion para lograr los
objetivos en la politica de la organizacion.

El enfoque de estas normas no es buscar errores o culpables, sino buscar
las causas de problemas, y con ello, encontrar las areas de oportunidad de
mejora.

TIPOS DE AUDITORIAS

 DE CALIDAD
Fiscales.
AUDITORIAS: < Ambientales.
De Seguridad.
Otros.

( SISTEMAS.
AUDITORIAS Producto.
DE CALIDAD: 3 Servicio.

Proceso.
|

(" INTERNAS.
De 12 Parte.

AUDITORIAS DE < EXTERNAS.
SISTEMAS DE Por Parte de un Cliente.
CALIDAD: (De 22 Parte).
Por Parte de un Organismo de Certificacion
9 (De 32 Parte)
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e Auditorias Internas (de 12 Parte).

Las Auditorias Internas, también llamadas Auditorias de 12 Parte, son
aquellas que se ejecutan dentro del mismo organismo, bajo el control
directo de éste, con sus propios recursos y sin involucrar a personal
externo. Son el objeto central de este curso.

e Auditorias Externas (de 22 Parte).

Son aquellas cuyo objetivo es evaluar y determinar la capacidad de los
proveedores de bienes y servicios, para satisfacer los requisitos de un
contrato tanto técnico como de calidad. Asi como para asegurar que los
proveedores calificados mantienen un nivel de calidad aceptable.

Por los recursos necesarios, su costo y el surgimiento de las normas
ISO9000 estas Auditorias estan siendo sustituidas por las Auditorias de 32.
Parte.

e Auditorias Externas (de 32 Parte).

Conocidas también como Auditorias de Certificacion, en otros paises como
Auditorias de Registro, su proposito es obtener evidencia de que el Sistema
de Calidad cumple con ciertos requisitos previamente establecidos, por
ejemplo las de la norma ISO 9001/NMX-CC-003.

Estas Auditorias son efectuadas por personal de instituciones de
certificacion preferentemente acreditadas en el pais.

e Auditorias de seguimiento.
Es una Auditoria Externa, cuyo proposito es verificar que la accion

correctiva se ejecutd tal como se programod, asi como determinar, en su
caso, si las acciones implantadas previenen su recurrencia.
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[I.2 Principios de la auditoria de Calidad.
[1.2.1 Propdésito de la Auditoria de calidad.

Las Auditorias se efectian normalmente para uno o mas de los siguientes
propositos:

a) Determinar la conformidad o no-conformidad de los elementos del
Sistema de Calidad con los requisitos especificados.

b) Determinar la efectividad del Sistema de Calidad implantado para
cumplir con los objetivos de Calidad especificados.

c) Dar al auditado la oportunidad de mejorar su sistema de Calidad.

d) Cumplir con requisitos regulatorios.

Obtener el registro del Sistema de Calidad para el organismo

I1.2.2 Elementos de la Auditoria de calidad.

Se debe tomar en cuenta que la responsabilidad es todo aquello por lo que
se estd obligado a responder, y que las auditorias son procesos con
muchas responsabilidades, las cuales deben ser definidas y distribuidas
entre las diferentes partes que intervienen.

Las funciones son las actividades ejercidas por cada uno de los personajes
gue participan en un evento.

Los personajes claves de una Auditoria son:
> El cliente.
Es la persona u organismo que solicita la Auditoria, y puede ser:

a) Un organismo que desea tener auditado su propio sistema de Calidad
(1a. Parte).

b) Un organismo que desea auditar el Sistema de Calidad de un
proveedor o subcontratista (22. Parte).

c) Un organismo autorizado para determinar si el Sistema de Calidad
posee el control adecuado de los productos o servicios que
proporciona (alimentos, medicamentos, servicios médicos) (22. Parte).
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Las responsabilidades del cliente son:

a)
b)
c)
d)

e)

f)

>

Determinar el objetivo de la Auditoria e iniciar el proceso.

Determinar quién hara la Auditoria.

Determinar el alcance general de la Auditoria.

Determinar qué norma o documento sera la referencia para conducir
la Auditoria.

Recibir el informe de la Auditoria.

Determinar, en su caso, cuales acciones de seguimiento se tomaran,
e informar sobre esto al auditado.

El auditado.

Es el organismo a ser auditado.

La administracion del auditado tiene las siguientes responsabilidades:

a)
b)
c)
d)
€)

f)

>

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

Asignar al, o los miembros de la organizacion responsables de
acompafiar a los miembros del equipo auditor.

Proveer todos los recursos necesarios para el equipo auditor, a fin de
asegurar un proceso de Auditoria efectivo y eficiente.

Permitir el acceso a las instalaciones y al material evidencial, cuando
sea solicitado por los auditores.

Cooperar con los auditores para permitir que se alcancen los
objetivos de la Auditoria.

Determinar e iniciar las acciones correctivas con base en el informe
de Auditoria.

Los auditores.

Para efectuar la auditoria, ya sea con una sola persona o con un equipo de
gente, debe designarse a un Auditor Lider responsable de la misma.

Dependiendo de las circunstancias, el equipo auditor se integrara con uno o
mas auditores, pueden incluirse auditores expertos con conocimientos
especializados, auditores en entrenamiento u observadores que sean
aceptados por la organizacién auditada.
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>

El auditor lider.

El Auditor Lider es el responsable de todas las fases de la Auditoria y debe
tener la capacidad administrativa, la experiencia, asi como la autoridad para
tomar las decisiones finales con respecto a la conduccién y a cualquier
observacion de la Auditoria.

Las responsabilidades del Auditor Lider también comprenden:

a)
b)
c)
d)

Ayudar en la seleccion de los demas miembros del equipo auditor.
Preparar el Plan de la Auditoria.

Representar al grupo auditor.

Presentar el informe de Auditoria.

Las actividades del Auditor Lider son:

a)

b)
c)
d)

e)

f)

9)

Definir los requisitos de ejecucion de la Auditoria (calificacion de
auditores, confidencialidad, imparcialidad e independencia de los
auditores).

Cumplir con los requisitos de la Auditoria y de otras directrices
aplicables.

Revisar la documentacion sobre el Sistema de Calidad para
determinar su adecuacion.

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

Informar las no — conformidades criticas inmediatamente al auditado.
Informar cualquier obstaculo importante encontrado al efectuar la
Auditoria.

Informar claramente los resultados de la Auditoria en forma
concluyente y sin demora.
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> Los auditores.

Las responsabilidades de los auditores son:

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

Comunicar y aclarar los requisitos de la Auditoria.

Planear y ejecutar las responsabilidades designadas en forma
efectiva y eficiente.

Documentar las observaciones y las no — conformidades.

Informar los resultados de la Auditoria.

Mantener y salvaguardar los documentos de la Auditoria.

Cooperar y apoyar al Auditor Lider.

Las actividades de los auditores:

a)
b)

c)

d)

Mantenerse dentro del alcance de la Auditoria.
Actuar con objetividad.

Recoger y analizar evidencias suficientes y relevantes, que permitan
obtener conclusiones respecto al Sistema de Calidad.

Permanecer alerta a las indicaciones de evidencias que puedan influir
en los resultados de la Auditoria y que puedan requerir un examen
mas amplio.

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 informacion
gue 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?

actuar siempre en forma ética.
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[I-3 Proceso de la Auditoria de calidad.
Etapas de la Auditoria.
La Auditoria puede dividirse en tres etapas secuenciales:

> Planeacion.
> Ejecucion.
> Informe.

[1.3.1 Requerimientos para llevar a cabo la Auditoria de calidad.
[1.3.1.1 Planeacion de la Auditoria de calidad.

La Auditoria debe ser cuidadosamente planeada para tener un resultado
eficaz en costo y en la fiabilidad del juicio sobre la adecuacion de la
organizacion para lograr su objetivo.

Esta etapa se inicia desde el momento en que se toma la decision de llevar
a cabo una Auditoria e incluye las actividades siguientes:

> Determinacion del objetivo de la Auditoria.

» Alcance de la Auditoria.

» Seleccion del equipo auditor.

> Identificacion, obtencion y analisis de la documentaciéon del Sistema
de Calidad.

> Elaboracién del Plan y Programa de la Auditoria.

> Elaboracion de la documentacion para llevar a cabo la Auditoria.

Determinacién del objetivo de la Auditoria.
Es responsabilidad del cliente determinar el objetivo de la Auditoria. Para el
Auditor Lider debe quedar bien claro cual es el objetivo, es decir, qué se

pretende verificar durante la realizacion de la Auditoria.

En ocasiones, el objetivo esta difuso y mezclado con las metas o los
medios. El paso inicial para el Auditor Lider es ayudar al cliente a aclararlo.

Generalmente en Auditorias de 12 Parte, el objetivo estd asociado a la
mejora de los procesos internos.
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Una vez que estd determinado, el objetivo debe ponerse por escrito,
normalmente se expresa con frases cortas como se muestra en los
siguientes ejemplos:

a) El objetivo de esta Auditoria es evaluar si el Sistema de Calidad esta
implantado y listo para recibir la Auditoria de certificacion ISO9000.

b) El propdsito de esta Auditoria, es evaluar el funcionamiento del area
de inyeccion de plasticos de la gerencia de produccion.

c) El objetivo de esta Auditoria es evaluar la satisfaccion de los clientes
respecto al servicio prestado por la empresa.

Alcance de la Auditoria

Esta es una responsabilidad también del cliente, el cual debe establecer que
actividades, que departamentos, que tareas van a ser sometidas a la
auditoria y con que profundidad se va a llevar a cabo.

Es importante fijar el nUmero de dias que se necesitan para llevar a cabo la
auditoria, puesto que las actividades de la auditoria generalmente provocan
interrupciones en las actividades normales de la organizacion.

Generalmente, el auditor lider asiste al cliente en la definicion del alcance,
cuando el auditado es otra organizacion, debe haber una comunicacion
estrecha con el, para definir este punto.

El alcance y profundidad de la Auditoria, debe ser disefiado para cumplir
con las necesidades especificas del cliente.

El cliente debe de especificar las normas o documentos que requiere sean
satisfechos por el sistema de calidad.

Como en el caso del objetivo, el alcance y profundidad de una Auditoria ,
también pueden expresarse en una frase corta , como se muestra en los
siguientes ejemplos

a) Esta Auditoria sera aplicada a todo el sistema de calidad de la
empresa de acuerdo con la norma ISO 90027NMX-CC-004:1995

b) Esta Auditoria sera aplicada al area de inyeccion de plasticos de la
gerencia de produccion.

c) Esta Auditoria sera aplicada a las areas de prestacion de servicio a
clientes de la compafia de acuerdo con la instruccion de trabajo
N°ABC-SC-03 “Medicion de la satisfaccion del cliente”
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La correcta definicion del alcance puede ayudar a hacer mejor uso de los
recursos de Auditoria, en especial cuando estos son limitados.

Seleccion del Grupo auditor

Dentro de las responsabilidades del auditor lider, esta ayudar en la
seleccion de los deméas miembros del grupo auditor.

Es evidente que el principal recurso en una auditoria es el equipo Auditor,
que como minimo, debe estar formado por dos personas . Generalmente un
equipo Auditor consiste en un lider Auditor y varios auditores, si solamente
se cuenta con una persona para realizar la Auditoria, solo se podra auditar
un numero limitado de areas y el programa de auditorias presentara una
vision unilateral, esto limitara el propdsito y alcance de la Auditoria.

Los miembros de un equipo auditor deben ser personas competentes en el
desarrollo de estas actividades, para lo cual deben ser calificados

Los integrantes del equipo auditor deben ser imparciales en la recoleccion y
andlisis de evidencias, esta caracteristica esta asociada con la
independencia del auditor, es decir, debe estar libre de influencias que
pueden afectar su objetividad.

Todas las personas y organismos involucrados en la auditoria deben
respetar y apoyar la independencia e integridad del auditor.

Para evitar este tipo de problemas, la administracién del organismo debe
cuidar que los auditores no pertenezcan al area auditada o bien que no
estén involucrados con las actividades auditadas.

Se debe que el auditor sea juez y parte para lo cual, si una persona
interviene en el desarrollo de una parte especifica del sistema de calidad, no
debe auditar esta parte.

De igual manera, si una persona ha sido responsable del desarrollo global
de un sistema, como puede ser el gerente de aseguramiento de calidad, al
colocarlo como auditor lider o auditor se le pondra en una posicion
inadecuada.

Una vez integrado el equipo auditor se inicia la preparacion de la Auditoria.
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Identificacion, obtencion y analisis de la documentacion del sistema de
calidad.

El primer paso es identificar las fuentes de identificacion relevantes que
deben tomarse en consideracion para obtener una vision balanceada de la
operacion de la empresa.

e Conocimientos sobre el proceso por auditar.

Muchos de los problemas que perturban a una empresa, estan firmemente
anclados al disefio conceptual de su estructura organizacional y por ende,
su sistema de calidad lo cual afecta a todos sus elementos, tales como
procedimientos, métodos gerenciales, caracteristicas econdmicas,
distribucion fisica, los procesos industriales, el entorno ambiental, el flujo de
informacién y la toma de decisiones.

Todo esto puede ocasionar una serie de problemas que atafien a la alta
direccion y para solucionarlos es necesario hacer cambios al disefio
conceptual de la organizacion.

Un auditor apropiadamente capacitado estudia este disefio conceptual de la
organizacion y la implantacion del sistema de calidad, pone a prueba
continuamente la evidencia objetiva y ldégica e interrelaciona cada
desviacion con los controles que se requieren.

De aqui que un auditor experimentado pueda proporcionar a la alta gerencia
una valiosa ayuda al penetrar en la organizacion para identificar los
problemas basicos, en cuanto al disefio conceptual de la organizacion.

Para llegar a este nivel de profundidad, el auditor debe iniciar su actividad
analizando a fondo la informacion.

Sin embargo, es comun que los expertos en determinados campos dejen de
comportarse como auditores y se conviertan en consultores emitiendo
opiniones sobre lo que “es bueno” y lo que “es malo” para la empresa-

El auditor debe evitar caer en esta violacion al requisito de imparcialidad,

concretandose a manifestar en su momento solo los problemas vy
situaciones encontradas.
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El conocimiento del sistema por auditar es una base para planear la
Auditoria, el auditor debe de revisar lo adecuado de su descripcion
registrada en el manual de calidad y los métodos para cumplir con los
requisitos.

Muchos auditores llaman a la revisibn documental una Auditoria de
escritorio, la cual sirve para dos propositos.

» Verificar en el papel si en el encadenamiento del manual, los
procedimientos y las instrucciones de trabajo son adecuados, es
decir, si son congruentes con los requisitos de la norma de referencia
y la politica de calidad.

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

Si al revisar la documentacion, faltan datos, no estan suficientemente
explicados o hay equivocaciones, el auditor debe anotarlo como una de las
preguntas a efectuar.

e Evaluacion de la documentacion.
La documentacion necesaria para llevar acabo la auditoria es:

a) la documentacién del sistema de calidad, tal como el manual de
calidad, procedimientos, instructivos, planes de calidad, las
especificaciones, normas y requisitos contractuales referenciados, y
los procedimientos de auditoria.

b) Registros de evaluaciones previas y otros documentos relativos a los
mismos (quiza existan acciones correctivas aun pendientes a los que
se les debe dar seguimiento).

c) Deben reunirse también las normas de referencia para la adecuacion
del manual de calidad y los procedimientos para satisfacer los
requisitos del sistema.

Como ya se menciono en las responsabilidades del auditor lider lo mas
conveniente es que esta actividad se realice en equipo con el resto de los
auditores para iniciar su involucramiento.

Dentro de las responsabilidades del auditado esta permitir el acceso al
material evidencial, cuando sea solicitado por los auditores.
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La revision de la documentacion sera tan profunda como lo permita el
tiempo y el personal disponible.

Si la revision documental revela que el sistema descrito por el auditado no
es adecuado para cumplir con los requisitos, no se deben gastar mas
recursos en la auditoria; es recomendable que tales hallazgos se resuelvan
a satisfaccion del cliente, del auditor y cuando sea aplicable del auditado.

Esto quiere decir que el Auditor lider tiene facultades para posponer una
auditoria hasta que se hayan resuelto la no- conformidades encontradas.

Elaboracion del plan y programa de la Auditoria .

El responsable de elaborar el plan de auditorias es el auditor lider , dicho
plan debe ser aprobado por el cliente y comunicado a los auditores y al
auditado.

El plan de auditoria no debe confundirse con la planeacion o
calendarizacion del programa de auditorias, que se hace cada seis o doce
meses.

El plan de auditoria debe ser disefiado como un documento flexible con el
fin de permitir cambios durante la auditoria

e Objetivos del plan

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

e El plan de auditoria debe incluir:

=

El objetivo y el alcance de la auditoria.

2. La identificacion de los miembros del equipo auditor, (sus nombres y
tareas asignadas).

3. La identificacion de los documentos de referencia,(tal como la norma

sobre el sistema de calidad aplicable y el manual de calidad del

auditado).
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No o

9.
10.

La identificacién del personal de la empresa que debe contactarse
durante la auditoria con sus responsabilidades directas (la matriz de
responsabilidades y funciones que normalmente estan en el manual
de calidad de la organizacion, sirve de referencia).
La fecha y el lugar de realizacion de la auditoria
La identificacion de las unidades organizacionales a ser auditadas.
La fecha estimada y la duracion de cada actividad principal de la
auditoria.
La programacion de las reuniones a realizarse con el personal
auditado (reunion de apertura y de clausura de la auditoria).
Los requisitos de confidencialidad.

La distribucion del informe de auditorias y la fecha esperada de
emision.

Es importante sefialar que:

> Si el auditado objeta cualquiera de las medidas del plan de
auditoria, tal objecion debe comunicarse inmediatamente al
auditor lider y debe resolverse entre el auditor lider y el
auditado, y si es necesario, con el cliente antes de iniciar la
auditoria.

» Normalmente el plan de auditorias es entregado al auditado por
lo menos con siete dias de anticipacién para que, en su caso,
pueda hacer sus observaciones.

> El plan de auditorias debe ser estructurado en forma légica con
instrucciones suficientes para asegurar que los componentes
del equipo auditor entiendan claramente lo que se espera de
ellos.

> El plan de auditorias debe ser firmado por el auditor lider

» El auditor lider, previo a la auditoria, debe organizar una 0 mas
reuniones con el equipo auditor para:

a). Analizar el objetivo y alcance de la auditoria.

b) Analizar la documentacién del sistema, y en su caso, los
registros de auditorias previas.

c) Analizar los procedimientos de auditoria de la organizacion
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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El auditor lider debe asignar las tareas y actividades especificas que
tendran que cubrir los integrantes del grupo auditor para evitar confusiones,
esta asignacion puede hacerse:

» Con base en los parrafos de la norma (que no es
adecuado para empresas grandes).

» Con base en los procesos, productos o departamentos
de la organizacion .

» Una combinacion de las dos.

El auditor lider se asegurara que ademas de la documentacion generada
para llevar a cabo la auditoria como son las listas de verificacion y formatos,
los auditores conocen y manejan los documentos del sistema y la
documentacion generada como consecuencia de auditorias anteriores.

Elaboraciéon de la documentacion para llevar a cabo la Auditoria.

Los documentos de apoyo requeridos para facilitar la investigacion del
equipo auditor y para documentar e informar los resultados son los siguientes:

a) listas de verificacion para evaluar elementos del sistema de calidad.
b) Formas para el informe de no- conformidad y accién correctiva.

c) Formas para el informe de auditorias.

d) Listas de asistencia a las reuniones y otros que juzgue el auditor.

Los documentos de trabajo deben disefiarse de modo que no restrinjan
actividades de auditoria adicionales o0 investigaciones necesarias como
resultado de la informacién recopilada durante la auditoria.

Los documentos de trabajo que contengan informacién confidencial o de
propiedad deben ser resguardados apropiadamente por la organizacion
Auditora.
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e Listas de verificacion.

Los beneficios de las listas de verificacion:

» Es una herramienta de trabajo y memoria para el auditor que le
permiten cubrir el alcance y objetivo, mantener la continuidad, el
ritmo y orden de trabajo, organizar mas faciimente las
desviaciones y asegurar la completa cobertura de la Auditoria.

> Facilita la distribucién de tareas para cada integrante del grupo
auditor.

» Es una evidencia objetiva de la realizacion de la auditoria y
constituye un historial de la que se evalu6 y de los comentarios
gue hace el auditor y que no estan en el informe de la Auditoria.

» Proporciona consistencia, profundidad, reconstruccién vy
continuidad a las Auditorias.

Algunas organizaciones utilizan listas de verificacion ya normalizadas, su
uso generalmente origina que la Auditoria se convierta en un ejercicio
mecdanico, sin oportunidad de incluir preguntas sobre las caracteristicas
particulares del sistema por auditar.

Es mas efectivo elaborar listas especificas cada vez que se realiza una
Auditoria, ya que esto permitira cubrir mejor los objetivos.

Cuando la “Auditoria de escritorio” documental o notas sobre ésta, que
incluya datos relevantes sobre las caracteristicas tecnoldgicas,
administrativas y humanas, asi como cuestionamientos sobre lo que falta o
no esta claro, y en su caso, sobre evaluaciones previas y quizd acciones
correctivas pendientes.

Todo esto ayuda a lograr listas de verificacion mas efectivas.

La elaboracion de las preguntas que componen la lista de verificacion, debe
llevarse a cabo utilizado los criterios de la norma de referencia y los
procedimientos elaborados.
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[1.3.1.2 Ejecucion de la Auditoria de calidad.

El desarrollo de una Auditoria a menudo se conoce como el trabajo de
campo y abarca desde la llegada a las instalaciones del auditado hasta el
término de la reunién de cierre y comprende las siguientes actividades:

» Reunidn de apertura.

> Auditoria.

» Preparacion del informe de no — conformidades.
» Reunion de cierre.

Reunion de Apertura.

Esta reunion debe ser corta y formal, deben estar presentes el equipo
auditor, y por parte del organismo auditado como deben patrticipar.

1. El directivo de mayor jerarquia de la organizacion
2. El gerente o representante de Aseguramiento de Calidad.
3. Los gerentes o responsables de las areas auditadas.

Los objetivos de esta reunién son:

a) Confirmar el objetivo y alcance de la Auditoria.

b) Revisar el programay las reglas del juego.

c) Establecer los canales de comunicacion entre el equipo auditor y los
auditados.

d) Confirmar que los recursos y facilidades necesarias para el equipo
auditor estan disponibles: acompafiantes, lugar para reunion de
auditores, horarios de comida.

e) Confirmar las horas y fechas para la reunién de cierre y para las
reuniones intermedias del equipo auditor y la alta gerencia del
auditado.

f) Aclarar dudas.

De esta reunion el Auditor Lider debe levantar una minuta con los nombres
y firmas de los asistentes.
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Auditoria.

Que hay que tener en cuenta:

» La Auditoria es una labor profesional que consiste en recoger y
analizar evidencias que sean relevantes y suficientes, que permitan
hacer conclusiones.

» Es importante mantenerse dentro del alcance y objetivo de la
Auditoria y recordar que ésta es un muestreo mas o menos amplio,
segun las circunstancias de cada caso, y que por lo tanto no consiste
en ver todo de todos, pues resultaria costosamente inviable.

Las Listas de Verificacion.

Las preguntas previamente elaboradas sirven de guia y recordatorio durante
el proceso de la Auditoria y pueden dar lugar a preguntas improvisadas.

Los puntos clave que pudieran surgir no — conformidades deben anotarse,
aun cuando no estén incluidos en la lista de verificacion, para comprobarse
posteriormente.

La Revision Documental.

Durante la Auditoria se debe hacer un analisis de la documentacion que
muestra al auditor la forma en que el organismo comunica los requisitos de
calidad al personal que ejecuta las operaciones productivas.

Este analisis permite comprobar si las operaciones productivas se estan
realizando de acuerdo con los pasos indicados en el procedimiento, y si sus
registros son conservados adecuadamente.

“Sequir la pista”.- A partir de un documento, seguir la pista a los documentos
en él referenciados y los que de él se deriven, o bien remontarse a los
originales.

“A fondo”.- Elegir una actividad, producto o zona y hacer Auditorias a fondo
del sistema o proceso.

50



“Eleccién de muestras”.- No solicitar ejemplos, pedir la lista de planos, de
contratos y elegir muestras al azar, o ir a los archivos y elegir carpetas.

Si se encuentra una no — conformidad, elegir otra muestra y seguirla.

El Auditor debe cambiar de una técnica a otra.

La pregunta.

La principal herramienta del auditor es la pregunta, existen palabras que son
clave para elaborar preguntas, éstas son: cémo, cuando, donde, qué,
quiénes, por qué y para que.

El auditor debe tener especial cuidado en no hacer preguntas que sugieran
la respuesta o puedan ser contestadas con un simple si 0 un no.

Evitar poner las palabras de respuesta en la boca de la persona que esta
entrevistando.

Un ejemplo de pregunta que no debe hacerse es la siguiente: “Observé que
una vez que termina su trabajo, coloca el registro en su lugar, ¢eso es
siempre?” De esta pregunta so6lo se obtendra in si 0 un no, o bien una sefal.

Al preguntar es conveniente tener en cuenta ciertos aspectos tales como:

Hacer s6lo 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 informacién para recordar pedirla.

YVVVVVYVYYVYY
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La Entrevista.

La entrevista es una forma de obtener informacion de como se realiza una
tarea u operacion en particular. Entrevistando al operario se puede
determinar el conocimiento que éste tiene de dicha tarea u operacion, y
cOmo encaja en los otros procesos para obtener el producto final.

La entrevista es conveniente mantenerla en una atmoésfera lo mas informal
posible, tome la menor cantidad posible de notas, pero prepare su informe
inmediatamente después de terminarla.

Existen palabras que ayudan a iniciar la entrevista y que incitan al auditado
a dialogar y presentar evidencia objetiva, éstas son: “muéstreme” o bien,
“expliqgueme por favor”, ejemplo:

“Muéstreme su lista de proveedores calificados”

“Muéstreme como lo hace”, o bien “Por favor, ¢Puede explicarme cémo lo
hace?”

“No entendi, ¢, Podria repetirlo?”.

Se puede utilizar los tiempos gramaticales del verbo, por ejemplo:

“Expliqgueme cémo fue preparado”.
“Muéstreme que pasa despueés”.
“Cual sera el resultado™

Las preguntas son hechas por el auditor para conocer acerca de lo que no
esta escrito en los procedimientos y acerca del nivel de comprension que
tiene el personal responsable.

No subestime el uso del silencio, en donde usted estime que no ha recibido
una respuesta correcta o completa, usted puede pedir al auditado que
proporcione mayor informacién usando el lenguaje corporal o sencillamente
permaneciendo en silencio.

Las entrevistas no deben limitarse a gerentes, jefes y a directores; debe

procurarse incluir a personal de todos los niveles, a los responsables y a los
gue ejecutan.
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Durante la entrevista deben cuidarse ciertos aspectos, tales como:

> Iniciar la entrevista en forma general y cambiar hacia preguntas mas
especificas.

Hablar lo menos posible y presentar total atencion al entrevistado.
Asegurarse de entrevistar a la persona correcta.

Tomar notas claras y concisas.

Ser paciente y objetivo.

Evitar conducir la entrevista como un interrogatorio policiaco.

Evitar amenazar, advertir, sermonear, discutir y criticar.

VVVVVYVYYVY

La informacion obtenida en entrevistas debe ser probada y cruzada con la
de otras fuentes de informacibn como: documentos, observacion fisica,
mediciones, registros.

Los Aspectos Humanos (Auditores/Auditados).

Una Auditoria puede ser una situacion que genere estrés, donde el auditado
se sienta bajo presion al justificar su capacidad, para manejar su trabajo y
ve la identificacion de no — conformidades como una critica directa a su
capacidad laboral.

En estas circunstancias, el auditor puede ser recibido con tacticas de
bloqueo por los miembros del personal auditado. Sin embargo, el auditor
debe estar capacitado para sobrellevar estas reacciones para asegurar que
las respuestas a las preguntas sean obtenidas.

Esto requiere que el auditor sea firme, lo cual no necesariamente significa
ser rudo; significa perseguir el punto de satisfaccion, pero mantenerse
cortés al hacer las preguntas.

No es necesario ser rudo para ser efectivo, muchas veces se obtiene mayor
informacion al tener a la gente de su lado que al realizar un interrogatorio.

Las habilidades del auditor incluyen ser capaz de hacer que un individuo
gue se esta interrogando, se sienta en confianza rapidamente.

No se necesita mucho tiempo dentro de una Auditoria para crear una
conversacion casual que ponga a alguien en confianza, siendo esto natural
para obtener la informacion acerca del papel de ese de ese individuo en el
Sistema de Calidad.
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Con esa confianza, el auditor puede adoptar un acercamiento abierto que
permita al auditado apreciar:

a) Que el auditor es también humanao.
b) Que tiene un trabajo que cumplir.
c) Que los resultados de tal Auditoria son par

Evite el desarrollar un aire de tension conforme la Auditoria vaya
progresando, manteniendo al auditado informado acerca del avance de la
Auditoria.

Si se han identificado un numero considerado de no — conformidades de
naturaleza seria, notifigue al auditor tan pronto sea posible para que
comience a pensar en posibles soluciones al respecto.

Este acercamiento evitard que la sesion final se convierta en una
confrontacion.

El tiempo empleado en la Auditoria es mas productivo si se emplea para
idear las posibles acciones correctivas y soluciones, en lugar de discutir la
relevancia del individuo de cada punto encontrado.

Un auditor con experiencia estara al tanto de la reaccién del auditado y
tratara de disminuir la situacion potencial de estrés antes de que progrese.

El programar auditor y las listas de verificacion contemplan muy poco
tiempo dentro del Programa de la Auditoria. Tenga cuidado de las personas
gue ayudan pero que quitan tiempo.

Entre méas tiempo gaste, debido a que no se encuentra la informacion o que
el auditado guie al auditor en una discusién acerca de temas que no
competen a la Auditoria, menor sera el tiempo disponible, y por lo tanto,
habra menos muestras consideradas de lo que se pretende.

Si la informacion no esta disponible inmediatamente o se requiere de un
viaje mas largo para obtenerla, haga entonces anotaciones sobre la
informacién requerida y proceda con el Programa de Auditorias.

La informacion puede ser proporcionada posteriormente por el auditado o

puede ser conseguida por el auditor cuando se encuentre cerca de la fuente
de informacion.
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Recuerde, la Auditoria es su responsabilidad, asi como completarla en
tiempo que el programa lo pide.

No permita que el auditor tome el control 0 marque el paso de la Auditoria.

Las No-conformidades.

Una no — conformidad es el incumplimiento de un requisito especificado.

El auditor debe tener presente que la no — conformidad se pone de
manifiesto cuando se compara el procedimiento con la practica.

Cuando una actividad o practica es cuestionable, el auditor debe insistir en
su investigacion para identificar la causa y establecer los hechos relevantes,
el auditor no debe temer discutir las no — conformidades pues éstas pueden
tener explicaciones aceptables, para lo cual, debe mantener un criterio y no
juzgar con base en ideas preconcebidas.

Cuando se identifigue una no — conformidad suficiente para definir el
problema y ademas con suficiente detalle, no es necesario registrar todos
los hechos, es suficiente establecer por escrito lo que se atestiguo.

Las no — conformidades deben seguirse si es un caso aislado o esta
generalizado.

El auditor debe asegurarse que todas las no — conformidades vy
observaciones estén documentadas y respaldadas por evidencias obijetivas.

Las evidencias objetivas es una informacion que puede ser probada como
verdadera, basada en hechos, observaciones, mediciones, pruebas u otros
medios.

De todas las no — conformidades identificadas debe mantenerse informada
a la organizacion; ademas deben ser revisados y aceptados por la gerencia
de Aseguramiento de Calidad o su equivalente.

Lo ideal seria que una no — conformidad fuera registrada y firmada de
aceptada en el momento de su identificacion. Sin embargo, en la realidad
esto es raramente posible, dado que el auditor necesita tiempo para pensar
la no — conformidad y ello quitaria tiempo a la Auditoria.
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Esto no significa que el auditor no se dio cuenta de la no — conformidad;
sino que ésta sera redactada horas mas tarde.

Cuando se registre una no — conformidad, debe identificarse en términos del
requisito de la norma de referencia que no se cumple y usarse en lo posible
la terminologia de ésta.

Debe estar en un formato de trabajo, preparados con la referencia necesaria
gue permita re-examinarla, ain cuando el auditor no esté presente y es
conveniente que tenga un espacio para que el auditado describa las
acciones correctivas planeadas y sus fechas compromiso.

La no — conformidad debe ser redactada tan breve como sea posible y a la
vez mantener la informacién necesaria.

El Grado de No — Conformidad.

Existe gran variedad de sistemas para determinar el grado de no —
conformidad, la mayoria de las organizaciones certificadoras tienden a
categorizar sus no — conformidades en dos tipos.

Las no — conformidades menores que constituyen un incidente aislado,
mientras que una no — conformidad mayor es una falla de todo un sistema o
la ausencia misma de dicho sistema.

Entre ambos extremos existe la situacion de una diferencia entre el nimero
de discrepancias identificadas, en donde cada una de ellas son incidentes
aislados, pero al ser considerados juntos, se identifica un sistema de fallas y
origina una no — conformidad mayor.
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Reuniones de Auditores.

El auditor lider, durante el desarrollo de la Auditoria, debe mantener
reuniones regulares con el equipo para comunicarse, acordar y ajustar.

Durante la Auditoria el auditor lider puede hacer cambios a los trabajos
asignados a los auditores y al plan de auditoria con la aprobacién del
cliente, y de acuerdo con el auditado, si es necesario, para asegurar el logro
del objetivo de la Auditoria.

En casos extremos en que el equipo determine que el objetivo de la
Auditoria es inalcanzable, por razones validas, la Auditoria debe ser
suspendida.

Preparacion del Informe de No — Conformidades.

Después de auditar todas las actividades, y antes de la reunion de cierre de
la Auditoria, el equipo auditor debe darse tiempo para pensar, discutir y
preparar el informe de no — conformidades a los auditados que se les
entregara en la reunién de cierre.

Esta es una funcion clave que es una responsabilidad del auditor lider y por
lo tanto, debe de ser firmada por el.

Las declaraciones de no — conformidades deben ser revisadas para
completarse y de manera objetiva solamente deben presentarse aquellas
gue muestren evidencia del suceso.

El informe de no — conformidades debe ser un registro conciso de aquellos
hechos relativos a la actividad presenciada durante la Auditoria.

Debe evitarse el uso de términos como todos algunos, varios, ninguno.

Debe ser claro y poder entenderse aisladamente, no disminuir ni agregar
importancia a ninguna de las no — conformidades de las que se informa.
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Reunidon de cierre.

Preparacion de la Reunion

El auditor lider debe establecer la linea de actuacion del equipo en funcion
de las circunstancias particulares a las que se enfrenten y aclarar que la
reunion sera conducida por él, que la participacion de los demas auditores
esta condicionada a que el lider le ceda la palabra.

En la presentacion de no — conformidades, el lider debe tener presente
cuales son los temas que debe pasar por alto y cuales no.

El lider, si estd convencido de la validez de su juicio, debe defenderlo y no
ceder a presiones; pero debe atender, reflexionar y estar dispuesto a retirar
una no — conformidad, si la empresa presenta evidencia de que dicha no —
conformidad no existe, no ha sido debidamente documentada o es
indefendible.

Los puntos dificiles o desagradables a tratar, deben ser presentados con
tacto, eligiendo cuidadosamente las palabras.

Los componentes del equipo deben conservar en todo momento el dominio
de sus impulsos, dando una apariencia de tranquilidad por muy
desagradable que pueda ser la reunion.

Antes de la reunion de cierre con todo el personal, es conveniente que el
equipo auditor ser reuna con la Alta Direccion del auditado y con el
responsable del Sistema de Calidad, con el propdsito de presentar las no —
conformidades de forma tal que se asegure que han sido entendidas y
aceptadas; con el objetivo de presentar a firma del Director el informe de no
— conformidades.
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Desarrollo de la Reunion.

Se debe preparar y distribuir a los asistentes, una orden del dia de la
reunion.

a)

b)

d)

El auditor lider es el responsable de dirigir esta reunién, en su
introduccion puede expresar:

e El agradecimiento a todos los participantes por su colaboracion
y si es apropiado haciendo referencia a algunas en particular.

e Recordar a los asistentes que la Auditoria es un muestreo, por
consiguiente, puede haber no — conformidades que no fueron
detectadas.

e Pedirle a la audiencia que sus preguntas sean planteadas
después de la presentacion del informe.

El lider presenta las no — conformidades, el resumen general, las
conclusiones y recomendaciones.

Solicita a la empresa, el plan de acciones correctivas para cada una
de las no — conformidades y su fecha de conclusion.

Se informa a la organizacion auditada, cuando recibira el informe final
de la Auditoria (maxima en 15 dias para Auditorias Internas), y se
solicita el acuse de recibido del informe, en el cual debe incluirse la
fecha estimada de la accion correctiva.

Da entrada a las preguntas de la empresa.

El auditor lider debe levantar una minuta de esta reunién con los
nombres y firmas de los asistentes.

11.3.1.3 Informe de la Auditoria de calidad.

Informe Final de la Auditoria.

Esta tercera etapa de la Auditoria, tiene como propdésito, la elaboracién y
emision formal del informe final de la Auditoria realizada y esta compuesta
por las siguientes actividades:

Contenido del informe.
Distribucion.
Terminacion de la Auditoria.
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Contenido del Informe.

La responsabilidad que el informe sea un documento completo y exacto es
del Auditor Lider, debe estar terminado por él y continuar con los siguientes
temas, en tanto aplique el alcance y objetivo de la Auditoria.

Alcance y Objetivo de la Auditoria.

a) Detalles del plan de Auditoria; identificacién del equipo auditor y de
los representantes del auditado, identificacion de la organizacion
auditada y fecha de Auditoria.

b) Identificacion de los documentos de referencia (norma de referencia,
Manual de Calidad).

c) Los resultados de las Auditoria, las no — conformidades, la
apreciacion del equipo auditor sobre la extension del cumplimiento del
auditado con los documentos de referencia.

d) La capacidad del sistema para lograr el objetivo.

e) La lista de distribucion del informe de Auditoria.

Al elaborar el informe, se debe tomar en cuenta que ésta es la Unica fuente
de informacion de la actividad realizada para personas que no participaran
directamente en ella, por lo que debe ser un documento claro.

El informe debe ser emitido tan pronto como sea posible, usualmente es en
un lapso de 10 dias o el acordado con el cliente.

Distribucion del informe.

El informe debe ser enviado al cliente por el Auditor Lider.

Cuando este sea el caso, es responsabilidad del cliente proveer de una
copia del informe de Auditoria a la Direccion del auditado, cualquier

distribucion adicional debe ser determinada consultando al auditado.

Los informes de Auditoria que contengan informacion confidencial, deben
ser cuestionados apropiadamente por el organismo auditor.

Terminacion de la Auditoria.

La Auditoria se termina con la presentacion del informe final al cliente.
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CAPITULO
3

Descripcion de la Empresa a Auditar

29 ANOS DE EXPERIENCIA EN EL DISENO, DESARROLLO, FABRICACION Y
COMERCIALIZACION DE MATERIALES DE FRICCION

[11.1 Descripcién general de la empresa

Para llevar a cabo con éxito una auditoria, se debe conocer la organizacion
y el funcionamiento de la empresa a auditar, por tal motivo en este capitulo
tiene la finalidad fundamental de presentar una descripcion de manera
general el sistema de gestion de calidad a revisar. Por rezones obvias no
se manejara el nombre de esta empresa dentro de este trabajo en el
desarrollo de este se mencionara como empresa de materiales de Friccion
(EMF).

[11.1.1 Breve historia de la empresa.

Empresa mexicana fundada en el afio de 1977 actualmente da empleo a
mas de 900 trabajadores, ha desarrollado productos de calidad mundial y
tiene una estructura organizacional que le permite mantenerse a la
vanguardia de las nuevas tecnologias de materiales de friccion.

el acervo tecnologico que se ha capitalizado durante estos afios ha sido la
base para el crecimiento y desarrollo del liderazgo que la marca tiene
actualmente en el mercado.

Hoy en dia se encuentran instalados en 16 plantas, en una superficie
aproximada de 36,000 metros cuadrados.

La empresa cuenta con certificados de prueba de laboratorio desarrolladas
bajo normas internacionales en todas sus formulas de friccion Laboratorio
de friccidn Unico en Latinoamérica.
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SAE J2430/BEEP DESEMPENO

SAE J2522 AK Master DESEMPENO
FMVSS 135 DESEMPENO
ISO-SWG4 DESEMPENO
JASO C427 DESGASTE
U1169 DESGASTE
SAE J-661 PRUEBA DE FRICCION Y PROPIEDADES FISICAS
R-60 PRUEBA DE DESGASTE

EXTREMOSistema de calidad certificado ISO 9001:2000.

La empresa tiene presencia en mas de 25 paises

*México
*Estados Unidos
Canada
«Centroamérica
Sudameérica
*Europa
*Sudafrica
Medio Oriente
*Australia

*0tros paises

Disefa y fabrica los moldes y troqueles para la manufactura del 100% de los
productos de friccion que ofrece al mercado.

su taller mecénico cuenta con maquinaria de avanzada tecnologia:
Electroerosionadoras de hilo marca charmilles y centro de maquinado con
programas de control numerico.

Fabrica todos los respaldos (zapatas) y antirruido que necesita en sus
lineas de freno de disco , también ha integrado el 90 % de los accesorios y
herrajes.

Fabrica los empaques y cajas para todos los productos cubriendo sus
necesidades y las de sus clientes.

Disefa y fabrica su maquinaria para produccién: como hornos especiales,
prensas de moldeo y equipo de acabado.
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Es una empresa orgullosamente mexicana, comprometida con los clientes,
ofreciendo su amplia experiencia y conocimiento en el area de materiales de
friccibn para dar solucion a los problemas particulares que se presenten en
todos los segmentos del mercado.

[11.2 Descripcién de la planta a auditar.

[11.2.1 Organizacion de la empresa.

La planta esta organizada basicamente como se describe en el organigrama
de la figura 2.

La responsabilidad de la planta esta bajo el cargo del gerente de
produccién, el cual se encarga de la direccion general de la planta.

Es el encargado de hacer alcanzar los objetivos establecidos y coordinar
todas las actividades en relacion a lo planeado y cuenta con la colaboracion
de su personal compuesto por:

e Supervisor de produccion.

e Personal operativo.

e Jefe de aseguramiento de calidad.
¢ Inspector de control de calidad.

e Jefe de mantenimiento.

e Personal de mantenimiento.
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DIRECTOR DE
INGENIERIA'Y
MANTENIMIENTO

DIRECTOR DE
MANUFACTURA

SUB-GERENTE
DE
MANTENIMIENTO

GERENTE
DE
PRODUCCION

JEFE
DE
MANTENIMIENTO

EMPLEADO
DE
MANTENIMIENTO

SUPERVISOR
DE
PRODUCCION

CUADRO DEPARTAMENTAL DE LA PLANTA

DIRECTOR DE
CALIDAD

JEFE DE

ASEGURAMIENTO

DE CALIDAD

A 4

PERSONAL
OPERATIVO

Fiaura 2

A

INSPECTOR
DE CONTROL DE
CALIDAD
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[11.2.2 Descripcion de funciones por departamento.

Planeacion

e Planear en forma ordenada y sistematica, los requerimientos de
mezcla, zapatas, cajas y accesorios.

e Realizar el plan de produccion que permita mantener un ritmo
continuo de trabajo en todos los departamentos de produccion y que
a su vez nos permitan cumplir con el surtido de los pedidos de
nuestros clientes.

e Mantener los stocks establecidos.

Aseguramiento de calidad
e Verificar el apego y cumplimiento de los parametros de proceso y
especificaciones del producto.
e Proveer mejoras a los mecanismos de control de los procesos,
para el cumplimiento de las especificaciones del producto.

Manufactura
Proveer de todos los medios necesarios (maquinaria, equipo, materias
primas, mano de obra y demas que apliqguen en los procesos productivos),
para planear y procesar en forma ordenada y eficiente, los programas de
produccion de los productos requeridos.

Mantenimiento

e Atender en forma eficiente y oportuna a todas las solicitudes de
mantenimiento preventivo y correctivo, manteniendo en estado optimo
para la fabricacion a toda la maquinaria e instalaciones de la
organizacion.

Ingenieria de producto

e Disefiar, actualizar, resguardar y distribuir la informacion técnica de
los productos y los procesos.

¢ Definir y asignar las nomenclaturas de los productos en proceso.

e Participar en la emision y actualizacién de los catalogos de producto
y especificacion de aplicaciones.
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Metal Mecanica

e Cumplir en forma ordenada y sistematica con los requerimientos
planeados por manufactura y direccion general, de los moldes,
dispositivos y herramientas aplicables a la produccién y control de
calidad, que como resultado de las actividades y procesos, se
soliciten al departamento de metal-mecanica.

Ingenieria de procesos

e Analizar y estandarizar los procesos, con apego a las
especificaciones.

e Efectuar pruebas y mejoras a los procesos.

Seguridad e higiene
e Establecer las politicas y normas de seguridad e higiene, asi como los
equipos de proteccion personal para el desarrollo de las actividades.

Proyectos, construccidén y reconstruccién de maquinariay equipo

e Fabricar, instalar y liberar la nueva maquinaria y equipo, elaborando y
difundiendo los manuales de operacién de los mismos

» Ingenieria de materiales

e Autorizar los cambios de mezclas de prueba a mezclas de
produccién.

e emitir, controlar, actualizar y distribuir la informacion técnica de las
mezclas de friccion.

e coordinar y dar seguimiento a pruebas de materiales de friccion

Investigacion y desarrollo de materiales friccion

e Coordinar el desarrollo de productos especiales y prototipos

Aseguramiento de calidad de materiales de friccion

e Certificar las mezclas de friccidbn de prueba, especiales, prototipos y
llevar su registro.

e Inspeccionar y liberar oportunamente las mezclas de friccion, para su
uso en planta.
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Compras

Cotizar, evaluar y proveer los requerimientos de la planta , en forma
responsable y oportuna

[11.2.3 Descripcion de funciones por puesto.

Gerente de Produccion.

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

Funciones principales

Establecer el plan de objetivos de produccién conjuntamente con el
Director de Manufactura, asi como verificar el cumplimiento del
mismo.

Elaborar el programa de produccion de la planta

Reportar a la Unidad Administrativa de Manufactura las actividades
de produccion y sus resultados

Evaluar y coordinar la evaluacién del Personal Operativo a su cargo.

Coordinar los inventarios de los productos de las diferentes lineas de
la planta.

Revisar los avances en los pedidos, faltantes, inventarios, etc., en las
juntas de Planeacion y Operaciones Comerciales

Coordinar el envio de los productos terminados al almacén de
Producto Terminado.
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Jefe de Aseguramiento de Calidad

Su tarea principal es de asegurar que todo producto fabricado este dentro
de los requisitos y caracteristicas especificadas, asi como de que la planta
colabore con el buen desempefio del sistema de gestion de calidad. Para
cumplir con esta funcidn debe de existir una integracion interdepartamental,
gue conozca a fondo el proceso de transformacion del producto.

Funciones principales.

e Establecer conjuntamente con el Director de Calidad el plan de
objetivos del Departamento, asi como verificar el cumplimiento del
mismo.

e Participar en la solucién de problemas, acerca del cumplimiento de
las especificaciones del producto o parametros del proceso, asi como

efectuar su seguimiento.

e Participar activamente y con responsabilidad en la planeacion del
Sistema de Gestion de la Calidad de la Organizacion.

e Participar activamente en la liberacion de productos especiales y
prototipos.

e Analizar la informacién generada por el control del proceso, en los
registros de calidad, asi como elaborar los respectivos planes de accion.

e Autorizar el uso de la informacion técnica en las diferentes Plantas de
la Organizacién, participar en el control y actualizacion de la
informacién técnica del producto y del proceso

e Participar en el control del equipo de seguimiento y medicion.

e Coordinar la identificacion de los productos durante todas las etapas
del proceso como parte del control del mismo.
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Supervisor de Produccién

Su labor principal es la de efectuar inventarios de los productos en linea
y requerimiento de mezclas de friccion y controlar su uso.

Coordinar y asignar las actividades del personal a su cargo, asi como
proporcionar las herramientas y consumibles del departamento, para su
funcionamiento.

Efectuar inventarios de los productos en linea y requerimiento de
mezclas de friccion y controlar su uso.

Funciones principales.

e Supervisar y/o realizar instrucciones de puestas a punto, inspeccion y
proceso de las maquinas, de las diferentes lineas a su cargo.

e Reportar la produccién diaria y semanal de las lineas a su cargo.

e Efectuar la liberacion de la puesta a punto de los hornos y de sus
cargas.

e Preparar para su autorizacion las solicitudes de materiales auxiliares
de la produccioén.

e Preparar el programa de produccion para el segundo turno en funcion
a los requerimientos y prioridades de los planes de produccion.

e Realizar el patrullaje de supervision a las diferentes actividades de las
lineas a su cargo.

e Participar con los Departamentos de Aseguramiento de Calidad e
Ingenieria de Procesos en la solucion de problemas que afecten a la
produccién y/o al producto.

e Preparar y entregar los requerimientos de zapata y accesorio, asi
como realizar la recepcion de los mismos.

e Recibir y controlar las mezclas de friccion que llegan a la planta;
distribuyéndolas a las diferentes lineas.

e Cumplir con las politicas de seguridad e higiene.
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Inspector de Control de Calidad

La actividad principal dentro de la planta de fabricacion es la de asegurar
que los productos fabricados sean conforme con los parametros y
especificaciones definidos en la informacion técnica ultima actualizada.

Funciones principales.

e Verificar la puesta a punto y/o liberacion de operacion, asi como el
patrullaje de las lineas a su cargo.

e Participar y/o elaborar los catidlogos de defectos, las instrucciones
para puesta a punto, proceso e inspeccion de las diferentes lineas a
Su cargo, asi como participar en el control de documentos.

e Reportar los incumplimientos a las especificaciones del producto y/o
parametros de proceso, llevando el control de las mismas y
elaborando los planes de accién correspondientes.

e Verificar la correcta identificacion de los productos durante las
diferentes etapas del proceso productivo aplicables, como parte del
control del proceso.

e Realizar los levantamientos dimensionales de dispositivos nuevos o
con mantenimiento mayor, utilizados en la inspeccion del producto y
parametros del proceso.

e Elaborar los reportes de aprobacion con sus respectivos
levantamientos dimensionales:
-De productos nuevos.
-De productos de linea con herramental nuevo y/o con mantenimiento
mayor.
-De productos especiales.

e Participar activamente en la liberacion de productos especiales y
prototipos.

e Preparar los indicadores de la linea.

e Verificar el uso y la correcta aplicacion de los lotes de mezcla de
friccion.
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e Preparar, elaborar y analizar el reporte de porcentaje de producto
defectuoso, elaborando los planes de accidn necesarios.

[11.3 Distribucién de planta.

La empresa para su 6ptimo funcionamiento esta distribuida de tal manera
gue le permite tener un flujo continuo tanto de materia prima como de
producto semiterminado y terminado.

El objetivo principal de la distribucion de planta es contar con un sistema de
produccién que permita que el proceso de transformacion genere la
cantidad y la calidad de los productos deseados al menor costo que sea
posible, por eso la distribucion y organizacion de la maquinaria y equipo es
parte fundamental de un sistema de produccion.

La planta esta dividida en areas de produccion, talleres, inspeccion,
embarques, areas de medicion y oficinas generales.

La distribucion de planta contiene areas por tipo de producto o linea debido
a que el proceso de fabricacion difiere de las caracteristicas de la
maquinaria y el equipo que se utiliza para la produccion

La planta tiene como objetivo el de incrementar la productividad por medio
de apegarse a la informacion técnica requerida para cada producto cumplir
con las especificaciones y parametros de proceso que contando con
suficiente capacidad instalada para producir mas y a menor costo.
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[11.3.1 Departamentos de produccion.

I11.4 Proceso de fabricacion.

I11.4.1 Mezclado.

Objetivo de la operacion:

Integrar todas las materias primas que forman una mezcla de friccién, con el
fin de permitir la homogeneizacion de las mismas.

Descripcion de la operacion:

La operacion de primer mezclado de mezclas de friccion organicas, consiste
en integrar en una maquina mezcladora, mediante una secuencia de
cargado y un ciclo establecido, las materias primas que forman dichas
mezclas.

1.-El Personal Operativo, verifica en la pantalla de la estacion de pesado el
programa de produccion por dia, y registra el cargado de las materias
primas en la secuencia establecida por los contenedores numerados en el
formato.
2.-Subir la resina y las demas materias primas preparadas en el Pesado de
Materias Primas, segun la mezcla a fabricar.
3.-Revisar y encender la maquinas de mezclado, si existe algun problema
reportarlo de inmediato al Jefe o Supervisor de Produccion.
4.-Cargar la materia prima (y el hule que por especificacion, asi lo requiera)
a la Malaxaladora, de acuerdo a la Operacion (Abrir Fibras para Carga a
Mezclas de Friccion).
5.-Una vez que empieza a caer la materia prima, se cargan las demas
materias primas en la maquina mezcladora, de acuerdo a la secuencia de
cargado establecida, la cual esta indicada en las banderillas.
6.-Dar ciclo de mezclado de 30 minutos (si no se especifica de otra forma):

- 15 minutos de mezclado.
7.-Descargar 50 Kg. aproximadamente de mezcla “tapon” (sin parar la
maquina).

- Cargar el “tapon” a la maquina.

- 15 minutos de mezclado.
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8.-En el transcurso del ciclo de mezclado, sacudir los tambos, llenar los
marbetes, formato y obtener las firmas de autorizacion del Jefe o Supervisor
de Produccién y del Personal de Aseguramiento de Calidad de Materiales
de Friccion.

9.-Descargar la mezcla en los tambos y colocar los marbetes
correspondientes.

10.-Pesar los tambos con mezcla, colocar tapa y anotar el peso en el
marbete.

Acomodar los tambos con mezcla en el area de espera de transporte a
plantas.

[11.4.2 Enresinado o aplicacion de adhesivo.

Objetivo de la operacién:

Obtener una aplicacion uniforme del adhesivo sobre la zapata.
Descripcion de la operacion:

La operacion de Resinado por Aspersion de Zapata consiste en aplicar una
pelicula de adhesivo sobre la cara de la zapata en la cual va unido el
material de friccion, por medio de un equipo de aplicacion por aspersion.

Secuencia de operacion:

1.-Preparar y asignar la orden de produccion en el formato

2.-ldentificar y habilitar la zapata de acuerdo con el formato verificando:

- Planicidad de la zapata en el formato.

- Limpieza de la zapata en el formato.

- Fecha maxima para el resinado.

3.-Realizar la liberacion del adhesivo de acuerdo al formato
correspondiente.

4.-Realizar la liberacion del equipo de aspersion.

5.-Colocar las camas de zapatas por resinar, incluyendo 8 piezas testigo
tres veces por turno, completando 25 placas (preparar el formato, con los
datos del adhesivo, turno y operador).

6.-Resinar las zapatas, de acuerdo a lo indicado en el formato
correspondiente

7.-Pasar la zapata resinada a los racks de secado

8.-Dar tiempo de secado de acuerdo a las instrucciones de inspeccion en el
formato correspondiente.

9.-Recoger la zapata.
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10.-Habilitar la zapata a las prensas que las estén prensando y las piezas
testigo, entregarlas al personal del laboratorio.

11.-Reportar la produccion y zapatas con defecto en los formatos
correspondientes.

111.4.3 Pesado.

Objetivo de la operacion:

Dosificar, preformar y compactar el material de friccion.

Descripcion de la operacion:

La operacion de Pesado-Pastillado de Materiales de Friccion Mdultiple
consiste en dosificar por pesos unitarios y someter a presion controlada, al
material de fricciobn, con el fin de darle forma y tamafio orientado al
cumplimento de las especificaciones técnicas del producto.

Secuencia de operacion:

1.-Habilitar la mezcla de friccion.

2.-Habilitar los herramentales necesarios, de acuerdo con el formato
correspondiente, en funcién al nimero de parte a procesar.

3.-Realizar la puesta a punto de la maquina segun formato correspondiente,
en funcion al numero de parte a pastillar.

4.-Verificar:

a) Nivelacion de la bascula.

b) Calibracién de la bascula a peso establecido por nimero de acuerdo con
los pesos unitarios establecidos, en funcién a lo descrito en el procedimiento
de calibracion de basculas mecanicas.

5.-Llenar el balanzén de la bascula con mezcla de friccion procurando que
la cantidad sea siempre aproximada.

6.-Adicionar o quitar mezcla de friccién hasta que de el peso determinado
7.- Liberar la operacion de pesado, aplicando el procedimiento.

Nota : Si aplica deben hacerse los puntos anteriores con mezcla de friccion
solamente mezcla de friccion, o solamente segun lo establecido.

8.-Retirar los punzones de las cavidades del molde.

9.-Vaciar con ayuda del (los) embudo(s) correspondiente.
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10.-Distribuir con ayuda del “peine”.

11.-Vaciar la mezcla de friccion en la cavidad, con ayuda del (los)
embudo(s) correspondiente(s).

12.-Distribuir la mezcla de friccion.

13.-Colocar los punzones por numero de cavidad, vigilando no mezclarlos.
14.-Introducir el molde al area de compactacion.

15.-Activar el ciclo de pastillado.

16.-Retirar el molde

17.-Extraer las pastillas

18.-Liberar la operacion de pastillado, aplicando el procedimiento, para
ambas operaciones.

19.-Acomodar las pastillas en tablas y las aspirinas en gavetas
20.-Procesar el lote

21.-Identificar el producto de acuerdo con lo descrito en el procedimiento.
22.-Realizar la inspeccion del Proceso, aplicando el procedimiento.
23.-Reportar la produccion en el formato.

I11.4.4 Prensado

Descripcion de la operacion:

La operacion de Prensado (balata integral de camion), consiste en distribuir
homogéneamente la mezcla de friccion dentro de la cavidad del molde de
prensado y someterla a presion y descompresion, con temperaturas
controladas, durante un ciclo de moldeo, con el fin de adherir y compactar
estos materiales a la zapata o respaldo metalico.

Objetivo de la operacion:
Adherir el y material de friccion a la zapata resinada.
Compactar el material de friccion a presion controlada.

Iniciar el proceso de polimerizacion de la resina que contiene la mezcla de
friccion.
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Secuencia de operacion:

1.-Preparar y asignar la orden de produccion en el formato

2.-Verificar la identificacion de la mezcla dosificada, por N.P. y Piezas corta
y larga en funcién a lo descrito en el procedimiento identificacién y
rastreabilidad

3.-Realizar la puesta a punto de la prensa de acuerdo con las instrucciones
del formato correspondiente.

4.-Sacar los moldes de la prensa y abrirlos (en la primer prensada del dia
y/o cambio de modelo).

5.-Abrir los moldes y aplicarles desmoldante.

6.-Cuando suene el primer chicharrazo colocar la zapata en el comal y
poner la cavidad del molde, cuidando que cada cavidad corresponda con
su comal.

7.-Repetir el inciso No. 6 para cada molde.

[11.4.5 Horneado.
Objetivo de la operacion:

Lograr el curado o polimerizacion de la resina que se encuentra el las
diferentes mezclas de friccion.

Descripcion de la operacion:

La operacion de horneado consiste en someter a los distintos productos a
temperaturas controladas por periodos de tiempo establecidos en hornos de
recirculacion de aire caliente.

Secuencia de operacion:

1.-Preparar la carga del horno en rejas y/o carros y/o dispositivos, dejando
el espacio suficiente para la circulacion del aire caliente, de acuerdo con el
formato FSF-00036 correspondiente y en funcién al programa de produccién
(formato FSF-00206) o de acuerdo a lo descrito en el procedimiento en los
gue apliquen, por numeros de parte completos.

a) Piezas unicas.

b) Piezas cortas y piezas largas.
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c) Piezas izquierdas y derechas.
2.-Anotar los productos que integran cada carga del horno en el formato.
3.-Preparar la hoja de control del proceso formato.

4.- Liberar la puesta a punto del horno conjuntamente con el Coordinador de
area yl/o Inspector de Control Calidad y/o Supervisor de Produccion y
Personal Operativo, revisando:

a) Limpieza de rejillas.

b) Limpieza de filtros del horno.

b) Carga del horno.

5.-Preparar y colocar la grafica de control de temperatura del horno, formato
6.-Acomodar los termopares testigo.

7.-Meter al hogar del horno la carga para horneado.

8.-Encender el horno seleccionando ciclo de horneado de acuerdo con el
procedimiento encendido de hornos y al formato correspondiente.

9.- Dar ciclo de horneado, verificando el cumplimiento de los parametros de
proceso establecidos, en formato.

10.-Dejar ventilar 60 enfriar en funcion a las instrucciones de proceso,
formato correspondiente y/o especificaciones del ciclo de horneado, formato
correspondiente.

11.-Sacar el producto e identificarlo de acuerdo a lo descrito en el
procedimiento

I11.4.6 Pintura.

Objetivo de la operacion:

Dar al producto un acabado superficial que lo proteja del medio ambiente,
ademas de mejorar su apariencia.

Descripcion de la operacion:

La operacion de pintado de balata con pintura en polvo consiste en la
aplicacion electrostatica del recubrimiento en polvo sobre la balata,
posteriormente se hornea el tiempo necesario, a una determinada
temperatura, que asegure el curado de la pintura.
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Secuencia de operacion:

1.-Realizar la puesta punto de la maquina segun lo establecido en el
formato correspondiente.

2.-Acomodar las piezas a pintar sobre las rejillas, con la zapata hacia arriba
segun formato correspondiente.

3.-Pintar las piezas.
4.-Introducir las rejillas en la banda para horneado y enfriado.

5.-Recoger, contar y acomodar las piezas pintadas en cajas de plastico
identificando el producto de acuerdo a lo descrito en el procedimiento
identificacion y rastreabilidad.

6.-Elaborar el reporte de produccion, formato (segun instructivo de llenado),
al final del turno.

A lo largo del turno, se debe realizar el control e inspeccion del proceso de
pintura en polvo, registrandose en el formato correspondiente segun
instructivo de llenado).

Simultaneamente a la operacion de Pintado de Balata con Pintura en Polvo,

se debe realizar el cernido y recuperacion de la pintura que se recolecta en
la cabina de aplicacion, de acuerdo al procedimiento.

[11.4.7 Rectificado.
Objetivo de la operacién:

Lograr el espesor final especificado del producto por numero de parte,
garantizando una perpendicularidad del rectificado.

Descripcion de la operacion:

La operacion de Rectificado Exterior Multiple, consiste en colocar la balata
en el dispositivo (si aplica), colocando el dispositivo o balata en la mesa
giratoria y pasar la piedra para ir rebajando la pieza hasta obtener el
espesor especificado y una area de contacto plana.
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Secuencia de operacion:

1.-Identificar y habilitar las balatas a rectificar, de acuerdo a lo descrito en el
procedimiento y/o catalogos del producto, segun ordenes de produccion en
el formato correspondiente.

2.-Verificar los espesores a trabajar para cada numero de parte, de acuerdo
a la informacion técnica ultima actualizada vigente de las especificaciones
del producto y del proceso.

3.-Realizar la puesta a punto de la maquina segun formato correspondiente,
namero de parte a rectificar y el procedimiento.

a) Seleccionar el dispositivo segun namero de parte.

b) Colocar el dispositivo en la plancha de rectificado.

c) Colocar la balata integral en el dispositivo o plancha de rectificado.

e) Ajustar la piedra hasta que la balata dé el espesor especificado.
4.-Realizar la liberacion de operacion en base al procedimiento.

5.-Procesar el lote.

6.-Colocar en cajas de plastico e identificar el producto de acuerdo a lo
descrito en el procedimiento.

7.-Realizar la Inspeccién del Proceso en base al procedimiento.

8.-Reportar la produccion y defectos en los formatos los que apliquen.

111.4.8 Ranurado

Objetivo de la operacion:

Realizar la(s) hendidura(s) necesarias para liberar el polvo generado por la
friccién de la balata contra la pista de frenado.

Descripcion de la operacion:

La operacion de Ranurado, consiste en pasar la balata por el disco de corte,
y asi obtener la(s) hendidura(s) establecidas en el disefio de la balata.
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Secuencia de operacion:

1.-Identificar y habilitar las balatas a ranurar, de acuerdo a lo descrito en el
procedimiento identificacién y rastreabilidad, segun ordenes de produccion
en el formato.

2.-Verificar las dimensiones a trabajar para cada numero de parte, de
acuerdo a la informacion técnica Ultima actualizada vigente de las
especificaciones del producto y del proceso.

3.-Realizar la puesta a punto de la maquina segun hoja de instruccion
correspondiente, numero de parte a ranurar y el procedimiento
correspondiente.

a) Ajustar el disco.

b) Ajustar la guia.

c) Seleccionar el dispositivo segan nimero de parte.

d) Colocar la balata integral en el dispositivo. o directamente sobre la mesa
de trabajo.

[11.4.9 Identificacion y empaque.

Objetivo de la Operacion:

Proveer al producto un empaque (embalaje) que lo proteja e identifique y
facilite su manejo, interno y externo.

Descripcion de la operacion:

La operacion de Empaque e Identificacion, consiste en introducir el
producto, previamente empacado en caja individual, etiguetada con la

identificacion del mismo, en su caja mdltiple de acuerdo a las
especificaciones técnicas del producto y del proceso.
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Secuencia de operacion:

1.- Habilitar las cajas, etiquetas y productos de acuerdo a las ordenes de
surtido al almacén y/u ordenes de produccién y las especificaciones
técnicas del producto y del proceso.
2.- Armar las cajas necesarias para el empaque multiple, engrapando y/o
pegando tiras de papel con pegamento.
3.- Poner la etiqueta en la caja multiple que identifique el producto a
empacatr.
4.- El empaque multiple (embalaje) se hace introduciendo las cajas
individuales de manera que no tenga movimiento dentro de la caja y de
acuerdo a lo indicado en las tablas de inspeccion.
5.- Cerrar la caja.
6.- Rotular la caja con la identificacion del producto de la siguiente forma:
Numero de parte
Cantidad de juegos
Nombre del empacador
Fecha de empaque
7.- Sellar la caja con cinta adherible (cinta canela o similar) con la maquina
encintadora y/o manualmente.
8.- Registrar y liberar la produccion en el formato correspondiente.
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CAPITULO

4

Sistema de calidad de la empresa.

IV.1 Descripcién del sistema de calidad de la empresa.

Para llevar a cabo una Auditoria en cualquier empresa es necesario conocer
y comprender el funcionamiento fundamental del sistema de calidad de la
organizacion a la cual se aplicara la Auditoria, es por eso que en este
capitulo se pretende establecer los elementos basicos para realizar dicha
Auditoria en comparacion con el sistema de calidad de la empresa en
relacion con las normas 1SO 9000:2000.

Al igual que en el capitulo anterior no se manejara el nombre del sistema de
calidad de la organizacion y en su lugar se utilizara el seudénimo SCO.

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

Es una empresa de clase mundial, certificada de acuerdo a los requisitos de
las normas ISO 9001 desde el 2001 con el objetivo claro de lograr la
satisfaccion de nuestros clientes.

La organizacion ha reconocido siempre las necesidades del mercado y de
sus clientes, una de ellas a finales de los 90’s, era la realizacion de
negocios con empresas certificadas.

Como ISO 900 se volvié casi un requisito a nivel mundial.

En funcion a esto el presidente, disefio a finales de 1998, la creacién de un
equipo que se encargara de la documentacion, revision, adecuacion y
certificacion de un sistema de gestion de la calidad al cual se denomino
SCO.

Este equipo contaba con 4 analistas de métodos, politicas y procedimientos,

un gerente de métodos y un director de informatica, contaba con la asesoria
de un asesor externo para lograr el objetivo.
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La idea era clara, elaborar una fotografia de los procesos que realizaban y
documentarlos de tal manera que estos sirvieran al mismo tiempo como
documentacién del sistema y soporte interno para la capacitacién entre
otras cosas.

El primer certificado tenia una vigencia hasta el 15 de diciembre de 2003,
motivo por el cual se preparo la recertificacion ahora ya en el ambito de la
version de 1SO 9000:2000.

En busca siempre de un mejor servicio para los clientes y mayor
reconocimiento en el mercado la 2da recertificacion se hizo el 28 de febrero
de 2007 y tiene una vigencia hasta el 13 diciembre de 2009, esta vez con un
nuevo organismo certificador autorizado.

Como podemos observar el certificado esta vigente y tiene una trazabilidad
hasta el 2009. lo que viene a demostrar el gran compromiso de la
organizacion por contar con un sistema de gestion de la calidad certificado
siempre con el afan de entender las necesidades actuales y futuras de los
clientes , con la firme intencion de mantener una organizacion de primer
nivel donde sus trabajadores se sientan orgullosos de trabajar y de aportar
sus esfuerzos en la busqueda constante de la mejora continua.

IV.1.2 Descripcion del sistema de calidad de la organizacion.

La empresa ha desarrollado su sistema de gestion de la calidad de acuerdo
y con apego a los requisitos de la norma 1SO 9001:2000(1SO 9000:2000
(NMX-CC-9001-INMC-2000))

La organizacion ha documentado el SCO, implementandolo vy
manteniéndolo adecuado con relacion a la norma 1SO 9001:2000.

La alta direccion se asegura de que la eficiencia de que el SCO este en un
permanente estado de mejora continua a través de las revisiones periédicas
que permitan la comunicacion del cumplimiento con los requisitos
establecidos y los arreglos planeados.

Para dar cumplimiento a los puntos anteriores la direccion general del
sistema de gestion de calidad ha tomado las siguientes acciones:
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a).-ldentifica los procesos necesarios para el optimo funcionamiento del
SCO y se asegura de su aplicacién a todos los niveles de la organizacion
segun el mapeo de procesos de la empresa.

CLIENTES

6 INFRAESTRUCTURA

PROVEEDORES

b).-También determina los métodos aplicables y los criterios necesarios
para asegurar el funcionamiento efectivo y el control de los procesos.

c).-Asegura la disponibilidad de los recursos humanos y materiales
necesarios para asegurar el funcionamiento efectivo y el seguimiento de los
procesos.

d).-Asegura la disponibilidad de la informacién necesaria para se cumpla
con el funcionamiento efectivo y el seguimiento de los procesos;

e).-Asegura que se realice la medicidon, andlisis y seguimiento de los
procesos;

f)Asegura que se tomen las acciones necesarias para alcanzar los
resultados previstos y el cumplimiento con los requisitos establecidos; y

g).-Asegura la mejora continua de los procesos y del SCO
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IV.1.3 Documentacién del sistema de calidad de la empresa.

Sefalar e identificar claramente la informacion que constituye, en forma
ordenada y sistematica, con imparcialidad y apego a las normas y politicas
de la organizacion.

Presentar las politicas, objetivos, procedimientos e indicadores de
desempefio de los procesos identificados asi como cada unidad
administrativa y sus departamentos que los integran y la documentacion de
la organizaciéon en conjunto.

Coadyuvar a la ejecucion de las tareas inter departamentales.proporcionar
la informacion organizacional para la plantacion e implementacion de
correcciones acciones correctivas, acciones preventivas mejora continua y
programas organizacionales.

La documentacion del SCO incluye:
la declaraciéon documentada de la politica de calidad de la empresa como se
indica a continuacion:

IV.1.3.1 Politica de Calidad.

Esta politica es la bandera con que navega la organizacion es su razén de
ser, son los objetivos primarios definidos en unos cuantos péarrafos es un
referente de mucha importancia para cada uno de los empleados que labora
en la organizacion ya que una vez difundida explicada y entendida tendra
que ser practicada en cada una de las descripciones de puesto para
cumplirla.

La politica de calidad de la empresa es asegurar la calidad de nuestros
productos, procesos y servicios para el mercado de materiales de friccion,
garantizando la satisfaccion de los clientes a través de la mejora continua y
del desemperio del sistema de gestion de la calidad.
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IV.1.4 Objetivos de calidad.

Mantener la calidad de los productos procesos y servicios en funcion a:
-La realizaciébn de los productos bajo los procesos de transformacion
controlados.

-Reducir el % de producto no conforme a menos del 0.35% que fue el
indicador del afio pasado.

-Realizar las acciones correctivas y preventivas en los casos en los que asi
se requiera.

-Mejorar nuestras formulaciones de materiales de friccion cuando asi sea
requerido por nuestros clientes y/o por el mercado.

-Reducir los mantenimientos correctivos por lo menos hasta que estos sean
iguales a los mantenimientos preventivos.

-Mantener y mejorar los niveles de ventas y numero de clientes activos en
funcion a:

-Mejorar las entregas de los pedidos nacionales (locales area metropolitana)
a 72 hrs. de dias habiles.

-Mejorar las entregas a 96hrs de dias habiles al transportista en pedidos
nacionales foraneos exceptuando aquellos con empaques especiales.

-Mejorar la entrega a 20 dias héabiles en pedidos de exportacién con
productos de linea y sin modificacion extemporanea al contenido del pedido
por parte del cliente.

-Los pedidos nacionales con productos de linea seran surtidos al 95% como
minimo.

-Mejorando los envios en cuanto a su preparacion (contenido) para lograr
gue las opiniones de insatisfaccion del cliente sean menores a 10/52 en
nuestra proxima encuesta.

-Mejorar los empaques de nuestros productos en cuanto a la presentacion
la identificacion y la resistencia, donde esto proceda, hasta lograr que las
opiniones de insatisfaccion del cliente sean menores a 9/52 en nuestra
proxima encuesta.
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IV.1.5 Manual de calidad.

La empresa ha establecido, y mantenido un manual de calidad que incluye:
El alcance del SCO que fue definido por la direccion general de la
organizacion y que se describe a continuacion:

La fabricacidn, distribucion, compra, venta, representacion, consignacion,
comisién importacion y exportacion de balatas y materiales de friccién para
aplicaciones automotrices e industriales asi como sus derivados vy
accesorios.

El manual de calidad hace referencia a los procedimientos documentados
gue se requieren para el adecuado funcionamiento del sistema de calidad e
indica también que estos pueden encontrarse mencionados en la lista
maestra de documentos.

Contenido también en el manual de calidad esta la descripcion de la
interaccion entre los procesos del SCO misma que se muestra en la matriz
de responsabilidades y en el mapa de proceso de la empresa.

Unidades Administrativas Del Sistema De Gestion De La Calidad SCO
cusuia |GENERAL |DIRECCION | FiNANZA | CALIDAD | MANUFACTURA | INGENIERIA | CGyERaial S | INFORMATICA
4 B A B B B B B B
5 A B B B B B B B
6 A B B B B B B B
7.1 B B B B A B B N/A
7.2 B B B B B B A N/A
7.3 B B N/A B B A B N/A
7.4 B B A B B B B B
7.5 B B N/A B A B B N/A
7.6 B B B A B B N/A N/A
8.2 B A N/A B B B B N/A
8.3 B B N/A A B B B N/A
8.4 B B B A B B B B
8.5 A B B B B B B B
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A unidad administrativa directamente responsable del cumplimiento de la
clausula.

La letra B se aplica aquellas unidades administrativas de SCO que
comparten algunas actividades relativas a la clausula con el responsable
directo de su cumplimiento.

N/A indica que la unidad administrativa no tiene actividades relacionadas
con la clausula.

IV.1.6 Procedimientos Documentados

Estos son los requerimientos basicos en cuanto a procedimientos se refiere:
Segun la norma 1ISO 9001:2000(NMX —CC-9001-2000).

1.-Control de la documentacion.

En el procedimiento documentado establece una matriz de
responsabilidades de cada unidad administrativa en donde incluye:

-La aprobacion, revision y actualizacion de estos los documentos.

-Indica que estos documentos deben encontrarse disponibles en sus puntos
de uso.

-Que son legibles estar bien identificados y son de facil acceso.

-Y los documentos de origen externo estan identificados y su distribucion es
controlada.

-Los documentos de origen externo seran controlados Unica y
exclusivamente por los departamentos a los cuales les afecten directamente
y seran sustituidos cuando estos sufran alguna revisidn externa, si es
necesario.

-Los documentos que no hayan sufrido algiin cambio o modificacion durante
el proceso de control de documentacion se consideran documentos con
revision 0.

-Estos documentos deberan contener un sello de revision y aprobacion asi

como las firmas de las personas responsables indicadas en la tabla y se
integraran al documento de control indicados en la misma.
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-Cuando un documento del Sistema de Gestion de la Calidad, sufre una
modificacion, adicion, cancelacion, etc., es retirado de los puntos de uso
cuando haya sido aprobado y/o emitido, y serd desechado inmediatamente;
0 en su caso sustituido por el nuevo. El control de los documentos
obsoletos que requieran ser controlados se haran por medio de un sello que
indica “FUERA DE USO".

2.-Control de registros.

El control de los registros de calidad se describe detalladamente en el
procedimiento documentado “control de registros”ya que son considerados
otro tipo de documentos cuyo control se describe de manera general.

Los registros se establecen y mantienen para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos.

Estos registros son la evidencia objetiva de la operacion eficaz del SCO.
Indica que los registros permanecen legibles identificables y recuperables.
Esta definido en este procedimiento los controles necesarios para la
identificacion almacenamiento, recuperacion, tiempo de retencion vy
disposicién de los registros.

3.-Auditorias internas

Realizar las Auditorias Internas al SCO en forma ordenada y sistematica,
gue nos permita evaluar la efectividad y operatividad del mismo.

4.-Control de producto no conforme.

Asegurar que los productos que no sean conformes con los requisitos, sean
identificados y controlados en prevencién a su uso no intencionado.

5.-Acciones correctivas.

Tomar las Acciones Correctivas en la Organizacion con el fin de eliminar las
causas de las No Conformidades y para prevenir la recurrencia de
incumplimientos:

a) En el producto

b) El proceso

c) El cliente / servicio

d) En el sistema de Gestion de la Calidad; y

e) Solicitar las correspondientes a nuestros proveedores.
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Mantener una produccion en flujo continuo, contar con materias primas y servicios
con la calidad requerida y dar una respuesta a la insatisfaccion de nuestros
clientes.

6.-Acciones preventivas

Tomar las Acciones Preventivas en la Organizacion con el fin de eliminar las
causas de las No Conformidades potenciales u otra situacion potencialmente
indeseable y para prevenir su ocurrencia en:

a) El producto

b)EI proceso

C)EI cliente / servicio

d)El sistema de Gestion de la Calidad; y

e)Solicitar las correspondientes a nuestros proveedores.

Mantener una produccion en flujo continuo, contar con materias primas y servicios
con la calidad requerida y dar una respuesta a la posible insatisfaccion de
nuestros clientes.

IV.2 Contenido documental del sistema de calidad de la empresa.

Sistema De Gestion De La Calidad Documentado.

SECC-1-9

MOM
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Las carpetas donde esta contenida la toda la informacion del sistema esta
organizada en 9 secciones mas el manual de manufactura. Cada seccion
tiene relacion directa con las otras secciones

SECCION 1 Politicas y objetivos del departamento.

En esta seccion esta contenida la informacion referente a las politicas y
objetivos del departamento, asi como una breve introduccion acerca del
desarrollo de las carpetas.

Cada carpeta de departamento contiene sus propias politicas y objetivos,
aungque en esencia son los mismos ya que provienen de la politica de
calidad asi como de los objetivos de la organizacion.

SECCION 2 Organizacion.

En este apartado se puede identificar la estructura de la empresa, que
departamentos existen y donde se encuentran dentro de la organizacion.
Aqui se encuentran identificadas donde se encuentran los departamentos o
areas de trabajo y cuales son las nomenclaturas utilizadas. Es en esta
seccion donde se identifica la interrelacion que tiene el departamento con
los demas departamentos y la interrelacion entre los procesos de la
organizacion.

SECCION 3 Descripcion de funciones por puesto.

Cada persona dentro de la empresa tiene asignado un puesto, este puesto
debe de efectuar ciertas actividades a lo largo de su jornada laboral.

Aqui se encuentran las actividades que desempeiia cada miembro del
departamento, con que medios de control registran sus actividades asi
como quien es su jefe inmediato y quienes le reportan.

SECCION 4 Descripcion de funciones departamentales.
Aqui se encuentran cuales son las actividades que realiza el departamento.

SECCION 5 Procedimientos administrativos y operativos.

Aqui los procedimientos detallan la forma en que se efectian las
actividades.También se puede dar el caso de que dentro de un
procedimiento se haga referencia de otro procedimiento o algun formato o
anexo.

SECCION 6 Formatos e instructivos.

En esta seccion se encuentran los formatos con los cuales, una vez llenos
es evidencia de que se esta haciendo lo planeado en los procesos.
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SECCION 7 Control de documentacion.
En esta seccidbn se encuentra el registro de toda la documentacion
aplicable a los procesos o areas de trabajo.

SECCION 8 Anexos.
Los anexos es documentacion adicional al sistema, que puede:

cambiar constantemente y que resultaria improductivo estar.

actualizando, también pueden ser manuales o documentacion.

externa o documentacion de alto volumen. que aunque los anexos son
adicionales, estos forman parte integral del SCO.

SECCION 9 Flujogramas.

-En esta seccion se encuentra la secuencia operativa de un formato.
-Quien lo hace a quien se lo entrego.

-Quien lo guarda.

-Por cuanto tiempo se guarda.

Manual de Operacién de Manufactura.

Detalla la forma en que se efectian las actividades del area operativa de la
organizacion

I
V.2.1 Aplicacion del ciclo de deming.

¢Como es que la organizacion cumple con los requisitos de ISO
9001:2000?
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El sistema de calidad de la organizacién cumple con los requisitos de 1SO
9000:2000 apegandose a la al ciclo de deming planear hacer verificar actuar

ACTUAR

tomando las acciones
preventivas y correctivas para
alcanzar los objetivos
planeados y la

mejora continua

del sistema de gestion de la
calidad

PLANEAR

Identificando los procesos elaborando
el plan de calidad elaborando un
manual del sistema de gestion de la
calidad.

VERIFICAR

realizando la medicion de los
procesos para

verificar si se han alcanzado
los objetivos planeados

HACER

Realizando las actividades para la
realizacion del producto de acuerdo
a los procedimientos administrativos
y operativos del sistema de gestidn
de calidad de la empresa.
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CAPITULO

5

Auditoria aplicada a la empresa.

V.1 Aspectos generales de la auditoria.

El objetivo de este capitulo es presentar el procedimiento, tipo y
caracteristicas de la auditoria, determinadas para este caso practico, asi
mismo se mostraran algunas de las evidencias objetivas obtenidas con la
realizacion de este trabajo.

Es importante destacar que algunos elementos no se mencionan dentro de
este trabajo por la confidencialidad requerida por la empresa auditada.

V.1.1 Normas de referencia para realizar la Auditoria.

+ 1SO 9000:2000 (NMX-CC-9000-INMC-2000), Sistemas de gestion de
la calidad — fundamentos y vocabulario.

% 1SO 9001:2000 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

s I1SO 19011:2000. Directrices para la auditoria de los sistemas de
gestion de la calidad y ambiental.

V.1.2 Aplicacion de Auditoria.

La auditoria se practico en algunos procesos de la organizacion. Es una
auditoria de primera parte 0 mas conocida como auditoria interna,
llevandose a cabo dentro de la misma organizacion bajo el control directo de
esta y en apego a sus politicas y procedimientos y con sus propios
recursos, el personal responsable de aplicar la revision esta autorizado y
calificado por la empresa y tiene los elementos y los conocimientos para la
realizacion de este trabajo.
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V.1.3 Objetivos de la Auditoria.

Los objetivos de las auditorias en la organizacion son determinados por la
unidad administrativa conjuntamente con la direccion general en el
momento de llevar a cabo la reunion de apertura estableciéndose los
siguientes:

> Verificar el grado de cumplimiento que tiene la organizacion en
algunos de sus procesos con los requisitos de la norma ISO
9001:2000

» Revisar de que manera el sistema de calidad de la organizacion es
conforme con los requerimientos de la norma ISO 9000:2000 para la
proxima auditoria de seguimiento de tercera parte.

» Mostrar a los responsables de los procesos las areas de oportunidad
para mejorar su desempefio y preparar con éxito la proxima revision
externa.

> Determinar la efectividad del sistema de calidad de la empresa para
cumplir con los objetivos de calidad definidos por la organizacion.

V.2 Funciones y Responsabilidades.

Estas funciones y responsabilidades estan definidas, debidamente
documentadas en el procedimiento interno de la fabrica, y son descritas a
continuacion:

V.2.1 El cliente.

En este trabajo de Auditoria el cliente fue la empresa de materiales de
friccibn que necesita conocer el grado de conformidad que tiene
actualmente el sistema de calidad de la empresa, y que esta respaldado
por:

El Director General:
Con lo que respecta a las auditorias internas una de las responsabilidades
del cliente es:

Otorgar los recursos y facilidades necesarias para realizar las Auditorias
Internas de acuerdo al programa anual establecido.
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V.2.2 El auditado.

Las Unidades Administrativas y areas de la Organizacion.

-Su responsabilidad esta en otorgar las facilidades necesarias para llevar a
cabo las Auditorias Internas establecidas en el Programa Anual de
Auditorias Internas.

-Proponer y llevar a cabo las Acciones Correctivas, que nos permitan
corregir las desviaciones al Sistema de la Calidad, para que este mantenga
su eficacia y operatividad.

-Preparar lo necesario para dar respuesta a la Auditoria Interna y evidenciar
el:

-Cumplimiento de la(s) actividad(es) auditada(s).

-Resolver los hallazgos encontrados en la Auditoria Interna para demostrar
la eficacia del proceso y/o area auditada.

V.2.3 Los Auditores.

-Preparar la documentacion necesaria para realizar las Auditorias Internas
asignadas.

-Realizar la Auditoria Interna asignada.

-Efectuar el seguimiento a las Acciones Correctivas resultantes de la
Auditoria Interna, verificando que estas sean implantadas y efectivas.

-Informar de los resultados de la Auditoria Interna asignada a:
-Unidad Administrativa correspondiente.
-Al responsable del Proceso correspondiente y/o Area auditada.

-Al Coordinador de Auditorias Internas y/o al Representante de la Direccion.
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Coordinador de Auditorias Internas:

-Elaborar y revisar el programa anual de Auditorias Internas de acuerdo al
estado e importancia de los procesos y areas de la Organizacion.

-Supervisar el cumplimiento del programa anual de Auditorias Internas.

-Efectuar el seguimiento a las actividades resultantes de las Auditorias
Internas.

-Informar en la revision por la Direccidén de los resultados de las Auditorias
Internas.
Representante de la Direccion:
- Autoriza la asignacion de las Auditorias Internas en el programa anual de
acuerdo al estado e importancia de los Procesos y areas de la
Organizacion.
V.3 Fases de la Auditoria.
En esta Auditoria se en trabajo se dividio en tres etapas que son:

e Planeacion

e Ejecucion

e Informe
V.3.1 Planeacion.
En esta fase da inicio en el momento de comenzar la elaboracion de un
programa anual de Auditorias que esta a cargo del coordinador responsable

del proceso de Auditorias internas y llevandose a cabo de la siguiente
manera:

3

%

Definicion del objetivo de la auditoria.

Alcance de la Auditoria.

Seleccion del equipo auditor.

Identificacion, obtencion y andlisis de la documentacion del
sistema de calidad.

Elaboracién del plan y programa de la Auditoria.

Elaboracién de la documentacién para llevar a cabo la Auditoria.

%

%

/7
0‘0

3

A

/ O/
0‘0 0’0
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V.3.1.1. Definicion del objetivo de la Auditoria.

La definiciobn de los objetivos de esta Auditoria interna se realizaron en el
momento de elaborar la documentacion previa a la Auditoria y en relacién a
la norma ISO 9001:2000.

La responsabilidad de establecer los objetivos de la Auditoria esta a cargo
de la organizacion o de la empresa a auditar, para esta Auditoria el objetivo
principal fue:

“Determinar cual es el grado de conformidad que tiene el sistema de
gestione de la calidad con relacion a los requisitos de la de la norma ISO
9001:2000 para continuar cumpliendo con las auditorias de seguimiento de
la recertificacion”.

V.3.1.2 Alcance de la Auditoria.

También la determinacion del alcance de la Auditoria es responsabilidad del
cliente el cual establecié que el sistema de la gestion de la calidad de la
empresa seria auditado por procesos Yy bajo los requisitos de la norma ISO
9001:2000.

El alcance es auditar los procesos de acuerdo al programa establecido por
la misma organizacion en donde establece que procesos seran auditados
de acuerdo al estado e importancia de cada uno de ellos.

V.3.1.3 Seleccion del grupo auditor.

1.- El representante de la direccion y/o el coordinador de Auditorias internas
de la empresa selecciono al personal de la organizacion aquellos que
cumplan con la competencia necesaria para formar parte del grupo de
auditores:

a) Auditor en entrenamiento.

EXPERIENCIA: Tener como minimo 6 meses laborando en la Organizacion.
ESCOLARIDAD: Educacion media superior o equivalente.

FORMACION:

-Induccion a 1ISO-9001:2000 y curso sobre Auditorias internas.

HABILIDAD: Participar como observador en las diferentes etapas de las
Auditorias internas:

-Planeacion de la Auditoria interna.

-Ejecucion de la Auditoria.

-Seguimiento a las Acciones Correctivas.

-Verificacion de la efectividad de las Acciones Correctivas.
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b) Auditor interno.

EXPERIENCIA: Haber participado en al menos una Auditoria Interna
completa.

ESCOLARIDAD: Educacion media superior o equivalente.
FORMACION:

-Induccion a 1ISO-9001:2000 y Auditorias Internas.

-Curso de “Auditor Interno”.

HABILIDAD:

-Planeacion de la Auditoria.

-Ejecucion de la Auditoria.

-Seguimiento a las Acciones Correctivas.

-Verificacion de la efectividad de las Acciones Correctivas.

c) Auditor lider.

EXPERIENCIA: Cubrir 160 Hrs. en Auditorias Internas y haber realizado
como minimo 10 Auditorias Internas completas.
ESCOLARIDAD: Educacion media superior o equivalente.
FORMACION:

-Induccién a 1ISO-9001:2000 y Auditorias Internas.

-Curso de “Auditor Interno”.

HABILIDAD:

-Planeacion de la Auditoria.

-Ejecucion de la Auditoria.

-Elaboracién del informe de la Auditoria.

-Seguimiento a las Acciones Correctivas.

-Verificacion de la efectividad de las Acciones Correctivas.

2.-El representante de la direccion y/o el coordinador de Auditorias internas
de la empresa, integra al personal competente a la relacion de auditores en
el formato 00481.

3.-El representante de la direccion y/o el coordinador de Auditorias internas
de la empresa, integran a los auditores al programa anual de Auditorias
internas segun las necesidades de la organizacion.

4.-Coordinador de Auditorias internas de la empresa, registra en el formato

00522 las horas y numero de Auditorias que han realizado los auditores,
para evidenciar su experiencia como auditor.
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V.3.1.4 Ildentificacion, obtencidon y analisis de la documentacién del
sistema de calidad.

En esta etapa se identificaron la mayoria de las fuentes de informacion
relevante que serian consideradas para obtener una vision general de la
operacion del sistema de calidad de la organizacion y de cada uno de los
procesos que la integran haciendo una revision y andlisis de los manuales y
documentos que conforman el sistema de la empresa.

+ Conocimientos sobre el proceso por auditar.

Para poder llevar a cabo la auditoria fue necesario conocer el sistema de
calidad documentado que esta integrado por politicas y objetivos de los
departamentos, organigramas, descripciones de funciones por puesto,
descripciones de funciones departamentales, procedimientos
administrativos y operativos, formatos e instructivos, control de la
documentacion, anexos, flujogramas, asi como el manual de operaciéon de
manufactura en donde se detalla la forma en que se efectian las
actividades del area operativa de la organizacion.

El conocer la interrelacion de cada uno de los procesos y areas que integran
la empresa proporciona una herramienta indispensable para llevar a cabo
una revision de manera sistematica y objetiva que permita agregar valor a la
organizacion.

Asi mismo se realiz6 una revision al manual de calidad de la empresa
conjuntamente con los requisitos que sefiala la norma ISO 9001:2000, a
esta actividad se le nombra comun mente Auditoria de escritorio que tiene
como finalidad dos obijetivos:

% Verificar en los documentos si la interaccion del manual, los
procedimientos y las instrucciones de trabajo son adecuados, es decir
si son congruentes con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y la
politica de calidad de la empresa.

% Obtener una mayor comprension y conocimiento de las actividades de
la organizacion con la finalidad de llevar a cabo de una manera eficaz
y eficiente el trabajo Auditoria que se pretende.
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V.3.1.5 Elaboracion del plan y programa de Auditoria.

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS
(Procedimiento de auditoria)

1.- El coordinador de Auditorias internas, elaboro y reviso para su
autorizacion, el programa anual de Auditorias internas, en el formato -
00475, considerando los siguientes puntos:

a)Incluir a los Procesos y areas identificadas en el Sistema de Gestion de la
Calidad, asi como las Auditorias Externas que seran efectuadas durante el
periodo anual.

b) De acuerdo a los criterios de estado e importancia definidos como:

ESTADO.- Es la condicion de conformidad en que se encuentran los
procesos y areas de la organizacion en funcion de:

-Incumplimientos de los indicadores de cada procesos.

-Las solicitudes de acciones correctivas al sistema de gestion de calidad en
las Auditorias internas del afio anterior inmediato.

- Satisfaccion del cliente (encuestas de satisfaccion del cliente)

- Reclamaciones de los clientes.

- Producto no conforme.

- Auditorias extraordinarias.

Este tipo de Auditorias se realizaran cuando sean requeridas en el
transcurso del periodo anual debido a:

a)Cambios de personal en cualquiera de los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

b)Como resultado de la revision por la direccion.

» La frecuencia de Auditoria queda establecida en el andlisis de datos
en el formato -00514.
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IMPORTANCIA.- Determina que todos sus procesos identificados son
igualmente importantes, por lo que deberan ser auditados una vez al afio
como minimo.

> El orden o prioridad de las Auditorias internas queda establecido por
el estado de cada proceso.

2.- El representante de la direccion debera autorizar el programa anual de
Auditorias internas (formato 00475), verificando que cumpla con lo
establecido en el punto anterior, evidenciando con su firma dicha revision.

3.- El coordinador de Auditorias internas, realiza la distribuciéon del
programa anual de Auditorias por medio de un memorandum y/o via emalil
a:

- Direccién general.

- Representante de la direccion.

- Directores de las unidades administrativas.
- Responsables de cada proceso y/o area.

Desarrollo de auditorias internas al sistema de gestion de la calidad.

V.3.1.6 Elaboracion de la documentacion para llevar a cabo la
Auditoria.

1.- Elaborar el plan de Auditorias en el formato 00479-1 de acuerdo al
programa de Auditorias internas (formato 00475) y presentarlo al
coordinador de Auditorias internas y/o al representantes de la direccion para
Su revision.

2.- Presentar el plan de Auditorias al responsable del proceso y/o area a
auditar previo a la Auditoria  programada, para su aceptacion o
modificacion.

3.-Elaborar lista de verificacion, formato 00619 considerando el plan de
auditoria.
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V:3.2 Ejecucion.

El desarrollo de la Auditoria es el trabajo de campo y abarca desde la
llegada a los sitios e instalaciones de la empresa hasta el término o reunion
de cierre y comprende las siguientes actividades:

“ Reunion de apertura.

+ Ejecucion de Auditoria.

+ Preparacion del informe de no-conformidades.
+ Presentacion de hallazgos.

V.3.2.1 Reunion de apertura.
En esta reunion previa estuvieron presentes el equipo auditor y por parte de
la empresa el responsable de la unidad administrativa y los responsables de
area.
= Primeramente se realizo y registro la reunion de apertura en el
formato 00479-2 de acuerdo a lo programado en el plan de Auditoria
de SCO.
V.3.2.2 Desarrollo de la Auditoria.

= El grupo auditor realizo la Auditoria, sobre la base de los procesos
y/o a los puntos de la norma y/o documentos de referencia.

= Se utilizé el formato 00477 ( Hoja de trabajo) como soporte de
apuntes tomados durante la realizacion de la Auditoria.

= El personal auditado contesto a cada una de las preguntas hechas
por el Auditor, mostrando evidencia del cumplimiento de la actividad
solicitada en cada una de las preguntas de la lista de verificacion.
V.3.2.3 Preparacion del informe de no-conformidades.
= El auditor registro las no-conformidades detectadas al sistema de la
calidad en el formato 00478-1/2 (Solicitud de Accién), informando al
auditado de la no-conformidad encontrada.

= EI director de la unidad administrativa responsable del proceso y/o
area gue se audito se aseguro de que su personal tomara acciones
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sin demora injustificada para eliminar las no-conformidades
detectadas y sus causas de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento (Acciones Correctivas).

V.3.2.4 Reunidén de cierre.

En esta reunibn se convoco a las mismas personas que estuvieron
presentes en la reunion de apertura con el objeto de informarles el
desarrollo general y resultados de Auditoria, en donde se especifican
principalmente los hallazgos encontrados, observaciones y sobre todo se
muestran las no-conformidades encontradas solicitando los planes de
accion correspondientes que permitan eliminar la no-conformidad.

» El auditado registro en el formato 00478-1/2 la fecha de implantacion
de las acciones tomadas y devolvio dicho formato al auditor en un
plazo no mayor a 5 dias habiles.

V.3.3 Informe final de la Auditoria.

En esta tercera etapa de la Auditoria, tuvo como obijetivo, la elaboracion y
emision formal del informe final de la Auditoria realizada.

V.3.3.1 Contenido del informe.

El auditor termino el reporte de la Auditoria en el formato 00479-1/3,
verificando que se incluyan correctamente los incisos siguientes:

= Descripcion breve de los eventos importantes ocurridos en la
Auditoria.

= Descripcion breve de las desviaciones al sistema de gestion de la
calidad.

= Se anotaron las acciones, que se presentaron durante la Auditoria
incluyendo las fechas previstas para su implantacion.

= Se anotaron los hallazgos encontrados durante el desarrollo de la
Auditoria interna.

El auditor informo al coordinador de Auditorias internas y al representante

de la direccion acerca de las conclusiones de la Auditoria por medio del plan
y reporte de Auditoria en el formato 00479-1/3.
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El auditor y el coordinador de Auditorias internas y el representante de la
direccion se reunieron con el responsable del proceso y area auditada para:

-Compatrtir los hechos, conclusiones y no-conformidades detectadas
durante el desarrollo de la Auditoria.

- Se entrego al auditado el plan y reporte de Auditoria en el formato 00479-
1/3 para realizar el cierre de la Auditoria.

Una vez realizado el cierre de Auditoria, el auditor le entrego los registros
siguientes al coordinador de Auditoria y/o al representante de la direccion
para que quede como evidencia de la realizacion de la Auditoria.

-00477.-Hoja de trabajo para auditorias.

-00478-1/2.-Copia de la solicitud de accion.
-00479-1/3.-Plan y reporte de Auditoria.

-00496.-Cambios al programa anual de Auditorias internas.

NOTA: Se podran generar acciones preventivas derivadas de:

-Las Solicitudes de Accion detectadas en las Auditorias internas.

-Durante la realizacion de las Auditorias internas se nos recomendo revisar
el procedimiento de acciones preventivas.

V.3.3.2 Distribucién del informe.

» EI Coordinador de Auditorias Internas , reviso el plan y reporte de
Auditoria, asi como los registros mencionados en la “Ejecucion de la
Auditoria Interna” lo que utilizé para elaborar el informe de la Auditoria
en el formato 00480.

= El| coordinador de Auditorias internas , presento el informe de
auditoria en el formato 00480 al representante de la direccion para
liberar su distribucion.

= El coordinador de Auditorias internas distribuye copias a:

-Direccién General
-Director de la Unidad Administrativa correspondiente y/o
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-Responsable del proceso y/o area auditada del formato 00480
anexando copias de los registros siguientes:

-00478-1/2.-Solicitud de Accidn.

-00479-1/3.- Plan y Reporte de Auditoria

V.4 Evaluacion de la Auditoria.

El coordinador de Auditorias internas elabora el reporte trimestral de
los resultados de las Auditorias internas.

El representante de la direccidon revisa el reporte trimestral de los
resultados de las Auditorias internas para integrarlo en el reporte
gerencial de la revision por la direccion.

El coordinador de Auditorias internas presenta el reporte trimestral de
las Auditorias internas en la revision por la direccion para evidenciar
la eficacia del sistema de gestidon de la calidad de la organizacion.

V.5 Seguimiento de las acciones correctivas.

El auditor debera realizar el seguimiento a la implantacion vy
efectividad de las acciones correctivas acordadas en el formato
00478-1/2 en funcion a la fecha de implantacion y de acuerdo a lo
establecido en el procedimiento ( acciones correctivas).

El auditor debera dar por cerrada la solicitud de accion en el formato
00478-1/2 al verificar la efectividad de las acciones correctivas y
eliminacion de las causas que generaron la no-conformidad.

El auditor debera entregar al coordinador de Auditorias internas y/o al
representante de la direccion el formato 00478-1/2 (S.A.C.) para
informar del cierre de la solicitud de accion.

En caso de que las acciones correctivas acordadas no hayan sido
implantadas o efectivas, el auditor entrega la solicitud de accion
(formato 00478-1/2) al Jefe del Auditado para realizar un nuevo
analisis de causas y plan de acciones de acuerdo a lo establecido en
el procedimiento (Acciones Correctivas).
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y establecer la nueva fecha de implantacion de las acciones
correctivas en el formato 00478-1/2.

El Jefe inmediato del auditado debera entregar la solicitud de accion
correctiva (formato FSF-00478-1/2) al auditor en un plazo no mayor a
5 dias habiles.

El auditor debe dar por cerrada la solicitud de accion en el formato
0478-1/2 al verificar la implantacion y efectividad de las Acciones
tomadas.

En caso de que la solicitud de accion no haya sido cerrada por el jefe
inmediato del auditado, el auditor entregara la solicitud de accién al
coordinador de Auditorias internas y/o al representante de la
direccion para coordinar la solucion definitiva.

El coordinador de Auditorias internas y/o el representante de la
direccion aplicaran el procedimiento (Planeacion de la Calidad) para
resolver el incumplimiento a la solicitud de accién (00478-1/2)

El coordinador de Auditorias internas controla los registros de las

Auditorias internas como evidencia de su realizacibn como se
establece en el procedimiento (Control de Registros).

107



V. 6 Documentacion utilizada para realizar la Auditoria.

108



LISTA DE WYERIFICACION

FECHA:
AUDITORIA No.: PROCESO O AREA DE LA EMPRESA: HOJA: DE :
REFERENCIA / PUNTOS DE VERIFICACION CUMPLIMIENTO
No DOCUMENTO DE LA AUDITORIA / REGUISITO DE LA ACTIVIDAD COMENTARIOS Y OBSERVACIONES
E 1} | M
423 [y EXPLIGIIE DE GIUE FORME SE ASEGURA DE GIE
1 CONTROL DE LAS YERSIONES PERTIMENTES DE LOS DOCUMENTOS
DOCUMENTOS SE EMCLUENTRAN DISPOMIBLES EMN LOS PUNTOS DE SO,
423 E) MUESTRE ¥ EXPLIGILIE COMO PUEDE ASEGURARSE
2 CONTROL DE DE @UE LOS DOCUMENTOS PERMANECEN LEGIBLES
DOCUMENTOS FACILMENTE IDEMTIFICABLES.
423 FIDE QUE FORMA PREVIEME EL USC MO INTENCIOMADC
] CONTROL DE DE DOCUMENTOS OBSOLETOS ¥ DE APLICARLES UMA, IDEN-
DOCUMENTOS TIFICACION ADECUADA, EN EL CASD DE GUE SE MANTEMGAM.
424 MUESTRE ¥ EXPLIGUE DE QUE MAMERA LOS REGISTROS SE
'4 COMTROL DE MANMTIEMEN FARA PROFPORCIONAR EVIDEMCIA DE LA COMFORMIDAD
REGISTROS COM LOS REQUISITOS ASI COMO LA OPERACIAN EFICAZ S.G.C.
424 MIUESTRE DE GIUE MANERA LOS REGISTROS PERMAMECEN
5 COMTROL DE LEGIBLES, FACILMENTE IDENTIFICABLES ¥ RECIPERABLES.
REGISTROS
424 EM DOMDE ESTARN DEFIMIDOS LOS COMTROLES MECESARIOS PARS LA
E COMTROL DE IDEMTIFICACION, EL ALMACEMAMIEMTO, LA PROTECCION, LA RECUFERA-
REGISTROS CIOn, EL TIEMFO OE RETEMCION Y L& DISFOMIEILIDAD OE LOS REGISTROS
751 MIUESTRE v EXPLIGUE DE GIUE MAMER A DEBE PLAMIFICAR v
7 CONTROL DE L& LLEVAR ACABO LA PRODUCCION BAJO COMDICIONES
PRODUCCION CONTROLADAS.
E = EXISTE D = DOCUMENTADC I=IMPLAHTADC M=MANTENIDO
AUDITOR AUDITOR
No EMPLEADO FIRMA No EMPLEADO FIRMA
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LISTA DE YERIFICACION

FECHA:
AUDITORIA No.: PROCESO O AREA DE LA EMPRESA: HOJA: DE :
REFERENCIA / PUNTOS DE VERIFICACION CUMPLIMIENTO
No DOCUMENTO DE LA AUDITORIA / REQUISITO DE LA ACTIVIDAD COMENTARIOS ¥ OBSERVACIONES
E| D] I | M
751 MUESTRE @IE LAS COMDICIONES COMNTROLADAS IMCLLIY AR,
B CONTROL DE LA 41 LA DISPONBILIDAD DE INFORMACION GUE DESCRIBA LAS
PRODUCCION CARACTERISTICA DE LOS PRODUCTOS
751 B) LA DISPOMEILIDAD DE INSTRUCCIONES DE TRABAJO
] CONTROL DE L&
PRODUCCION
751 ) EL USC DE EQUIPO ARRCPIADG
0 CONTROL DE L&
PRODUCCION
751 D) LA DISPONEILIDAD * USO DE DISPOSITIVOS DE SEGUI -
"1 CONTROL DE LA MIERTC ¥ MEDICION,
PRODUCCION
M2 |7 e E) L& IMPLEMENTACION DEL SEGUIMENTC ¥ LA MEDICION
COMTROL DE LA
PRODUCCION
M3 |75 F) L& IMPLEMENTACICON DE ACTIVIDADES DE LIBERACION,
COMNTROL DE LA ENTREGA.
PRODUCCION
M4 |7.53 IDENTIFICACION ¥ |MUESTRE DE GUE MANER IDENTIFICA EL PRODUCTO
RASTREABILIDAD |POR MEDIOS ADECUADOS ATRAWEZ DE L& REALIZACICN
DEL FRODUCTO.
E = EXISTE D = DOCUMENTADG I-IMPLANTADO M=MAHTEHIDO
AUDITOR AUDITOR

No EMPLEADO

FIRMA

No EMPLEADO

FIRMA
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LISTA DE YERIFICACION

No EMPLEADO

FIRMA No EMPLEADO

FIRMA

FECHA:
AUDITORIA No.: PROCESO O AREA DE LA EMPRESA: HOJA: DE :
REFERENCIA / PUNTOS DE VERIFICACION CUMPLIMIENTO
No DOCUMENTO DE LA AUDITORIA / REQUISITO DE LA ACTIVIDAD COMENTARIOS ¥ OBSERVACIONES
E 1] | L]
i 753 IDEMTIFICACION ¥ [MUESTRE % EXPLIQUE COMO IDEMTIFICA EL ESTADO DEL
RASTREABILIDAD [PRODUCTC CON RESPECTO A LOS REQUISITOS DE SEGUI-
MIERTO W MEDICICR.
753 |IDENTIFICACION % |MUESTRE DE QUE FORMA CONTROLA, v REGISTRA L& IDEN-
"6 RASTREABILIDAD [ TIFICACION DEL PRODUCTO,
824 SEGUIMENTO Y |iCOMO SE MIDE ¥ SE HACE SEGUIMENTO DE LAS CARAC-
M7 MEDIZION DEL TERISTICAS DEL PRODUCTO PARA VERIFICAR QUE SE CUM-
PRODIICTO FLARN LOE REGUISITOS DE LOS MISMOET
8.2.4 SEGUMENTOY |;CUALES SOM LA EVIDEMCIA DE LA CONFORMIDAD CON LOS
18 MEDICION DEL CRITERICS DE ACEPTACION?
PRODUCTO
8.2.4 |SEGUIMENTOY |MUESTRE EM LOS REGISTROS LAS PERSONAS GUE AUTORIZAN
iE MEDIZION DEL L& LIBERACICH DEL PRODIUICTO.
PRODUCTO
824 |SEGUMENTC Y |DEMUESTRE QUE LA LIBERACION DEL PRODUCTO MO SE LLEYA,
0 MEDIZION DEL ACABD HASTA GIUE SE HAY AN COMPLETADO SATISFACTO-
PRODIUCTO RIAMENTE LAZ DISPOSICIONES PLANIFICADAS, & MEMOS GQUE
e SEAM APROBADAS DE OTRA MANERA POR UNA AUTORIDAD
\ PERTIMEMTE % CUANDC CORRESPONDA, POR EL CLIENTE.
E=EXISTE ¥ = DOCUMENTADO IFIMPLANTADO M=MAHNTEHIDO
AUDITOR AUDITOR
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LISTA DE WERIFICACIOM

FECHA:
AUDITORIA No.: PROCESO O AREA DE LA EMPRESA: HOJA: DE :
REFEREMNCIA / PUNTOS DE VERIFICACION CUMPLIMIENTO
No DOCUMENTO DE LA AUDITORIA / REQUISITO DE LA ACTIVIDAD COMENTARIOS Y OBSERVACIONES
E 1] 1 M

8.3 JCOMO SE ASEGURA DE GUE EL PRODUCTO GLE MO SEA
21 COMTROL DE PRODUCTO  [CONFORME COM LOS REQUISITOS, SE IDENTIFICA, ¥ COMTRO-

MG CONFORME L&, PARS PREVEMIR SU USO O ENTREGA MO INTEMCIONAL?

8.3 FCUALES SOM LOS CONTROLES, LAS RESPONSABILIDADES Y
22| |CONTROL DE PRODUCTD  |AUTORIDADES RELACIONADAS COM EL TRATAMENTO DEL

MO CONFORME PRODUCTO MO CORFORME (MOSTRAR PROCEDIMIENTD DOC)?

8.3 FCUALES SOM LAS ACCIONES QUE HAM TOMAD PARA ELIM-
23 |COMTROL DE PRODUCTO  |MAR LAS MO COMFORMIDADES DETECTADAS?

WO CONFORME

8.3 COMNRELACION AL FRODUCTO MO CONFORME DE QUE MAMERA AUTO-
24 COMTROL DE PRODUCTO  |RIZA EL USO, LBERACION O ACEPTACION E&JD COMCESION POR UNA

MO COMNFORME AUTORIDAD FERTIMEMTE ¥ CUAMDO SEA APLICABELE FOREL CLIEMTE

8.3 FCUALES SOM LAS ACCIONES QUE SE HAN TOMADD PARL,
25 |CONTROL DE PRODUCTO  |IMPEDIR SU USO O APLICACION ORIGINALMENTE PREVISTO?

MO CONFORME

g.4 DEMUESTRE DE GUE MANERS RECOPILA  SAMALIZS LOS
26 |AMALISIS DE DATOS  |DATOS APROPIADOS PARA DEMOSTRAR LA IDOMEIDAD v

EFICACIA DEL SGS EM ESTA PLANTA,.

852 MUESTRE % EXPLIGILE COMO TOMA ACCIONES PARA,

Kl BCCIOM ELIMIMAR LA CALSA DE MO CONFORMDADES PARS, EVITAR
CORRECTIVA, SU REPETICION
E = EXISTE D = DOCUMENTADO I-IMPLANTADO M=MAHTEHIDO
AUDITOR AUDITOR

No EMPLEADO

FIRMA

No EMPLEADO

FIRMA
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LISTA DE WERIFICACIOM

FECHA:
AUDITORIA No.: PROCESO O AREA DE LA EMPRESA: HOJA: DE :
REFERENCIA / PUNTOS DE VERIFICACION CUMPLIMIENTO
No DOCUMENTO DE LA AUDITORIA / REQUISITO DE LA ACTIVIDAD COMENTARIOS Y OBSERVACIONES
E U] | M
8.4 b DEMUESTRE GIUE EL ANALISIS DE DATOS PROPORCION S,
w7 AMALISIS DE DATOS IMFORMACION SOBRE LA CONFORMIDAD DE LOS REQUISITOS
DEL PRODUCTO
g.5.1 MIUESTRE % EXPLIGIUE COMO MEJORA COMTINUAMENTE
28 MEJORA, L& EFICACIA DEL S POR MEDIO DE LA UTILIZACICN DE LA,
COMTINUA, POLITICA CALIDAD.
8.5.1 MUESTRE % EXPLIGUE COMOD MEJORA COMTINUAMENTE
9 MEJORA, L& EFICACIA DEL ScC POR MEDIC DE LA UTILIZACION DE
COMTIMLA, LOS OBJETIVOS DE CALIDAD
8.5.1 MUESTRE % EXPIGIUE COMO MEJORA CONTINUAMENTE
50 MEJORA, SUEFICACIA DEL SGC POR MEDIC DE LA UTILIZACION DE
COMTIRLIA ACCIONES CORRECTIVAS v ACCIONES PREVENTIVAS
g.5.2 MIUESTRE % EXPLIGIUE COMO ASEGURA QUE LAS ACCIONES
52 ACCION CORRECTIVAS SO APROPIADAS & LOS EFECTOS DELAS
CORRECTIVA MO CONFORMDADES
852 MUESTRE % EXPLIGUE COMOD REVISS LAS MO CONFOR-
=3 ACCION MDA DES.
CORRECTIVA
8.52 MIUESTRE % EXPLIGUE COMO DETERMINA LAS CAUSAZS
54 ACCION DE LAS MO CONFORMIDADES.
CORRECTIVA
E = EXISTE ¥ = DOCUMENTADO IFIMPLANTADO M=MANTEHIDO
AUDITOR AUDITOR

No EMPLEADO

FIRMA

No EMPLEADO

FIRMA
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LISTA DE VERIFICACZION

FECHA:
AUDITORIA No.: PROCESO O AREA DE LA EMPRESA: HOJA: DE :
REFERENCIA / PUNTOS DE VERIFICACION CUMPLIMIENTO
No DOCUMENTO DE LA AUDITORIA / REQUISITO DE LA ACTIVIDAD COMENTARIOS Y OBSERVACIONES
E | D L |m
B.53 MUESTRE % EXPLIGUE COMO DETERMINA LAS ACCIONES
35 ACCION PARA ELIMINAR LAS CAUSAS DE NO CONFORMIDADES
PREVENTI & POTENCIALES PARA PREVEMIR SU OCURRENCIA.
B.53 MUESTRE * EXPLIGLE COMO ASEGURA GUE LAS ACCIONES
55 ACCION PREVEMTIVAS TOMADAS SOM APROPIADAS & LOS EFECTOS
PREVENTI & DE LOS PROBLEMAS POTENCIALES.
MUESTRE % EXPLIGUE COMO ASEGURA GUE LAS ACCIONES
AUDITOR AUDITOR
No EMPLEADQ FIRMA No EMPLEADO FIRMA
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RELACION DE AUDITORES

Aflo: 2008
Ho. HOMBRE IMICIALES COMPETENCIA PROCESO DEPARTAMENTO
0 AREA
1 s ATt AUDITOR INTERMG REVISION POR LA DIRECCION PP
(RPDY
2 Rl ARL AUDITOR INTERMG MANUF 2CTURA, (MFG) ASC I POS
0003 LR AJR AUDITOR INTERMG MANUF 2CTURA, (MFG) AN 7 PO
4 2ap LA AUDITOR INTERMG DISERID ¥ DESARROLLO DEL T
PRODUCTO (DDP)
g oTa GTA AUDITOR INTERMG DISERID v DESARROLLO DEL 180
PRODUCTS (DOF)
B oNT GMT AUDITOR INTERMG INFRAESTRUCTUR A, MG
(IFT)
7 N JBG AUDITOR INTERMG REVISION POR LA DIRECCION DGR
(RPDY
& José Anfonia Cera Acasta JAC AUDITOR INTERMG MANUF 2CTURA, (MFG) ASCICLD
g ma R AUDITOR INTERMG REVISION POR LA DIRECCION DGR
(RPDY
10 ALy ALY PROSPECTO & AUDITOR  |REVISION POR LA DIRECCION WP
EM EMTREMAMIENTO (RPDY

COORD. DE AUDIT. INTERHAS SI-FRITEC

REY. 004

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

481
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BITACORA DE AUDITORIA

ALIDITOR

[PERIDDOD | [HOJA] ]

GRADOD DE ESTUDIOS |

[EXPERIENCIA LABORAL |

CURS0S |
FECHA FECHA | TIEMPD FPROCESD, AREA O DEPTO. MORMA DE PAPEL AUDITORIA
IMCIo | TERMING | (HRS) ALDITADO REFEREMCIA MUMERQ

TOTAL DE HORAS COMO ALIDITOR EN ENTRENAMIENTO
TOTAL DE HORAS COMO ALUDITOR INTERMO
TOTAL DE HORAS COMO ALDITOR LIDER

MNo. DE AUDITORIAS COMO AUDITOR EM ENTREMAMIENTO

Mo. DE AUDITORIAS COMO AUDITOR INTERNO
Mo. DE AUDITORIAS COMO AUDITOR LIDER

FIRMA DEL AUDITOR

REWIZO:

APROBO:

ooszz2
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PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS

[ANO ]
_ MUMERODE | ppeceso AREL, ALDITOR A8
ALDITORI, Ter SEMESTRE 0 SEMESTRE
ENE | FEB | MAR | &BR | MaY | JUN | JUL | &G0 | SEP | OCT | WOV | DI
REVISO BUTORIZO
00475
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HOJA Mo
1DE "1
ANALISIS DE: AUDITORIAS INTERMAS FECHA:
OBJETIVO: CRITERIOS DE EVALUACION DEL ESTADO DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PROCESO CUMPLIMIEMTO PRODUCTO | SATISFACCION| RECLAMACIONES| RESULTADD] Mo, DE MUMERD | Mo.DE |TOTAL DE
MNDICADOR | MOCOMFORME] DEL CLIEMTE DELA | YECES & | DESaC | WECES & | WECES
TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE |Evaluacior AUDITAR |LEVANTA-| AUDITAR A
do. | 0. | 2o, | o] doc | fo. | 2o | Ze| de.| 6. | 2o | Zao| do. | fo. | 2o | 2| PUMTOS [POR EW AL DAz POR SAC | AUDITAR
REWISION POR L& 25 250 25 MOAPLICA | MOAPLICA | MO APLICA 73 1 0 0 1
DIRECCION (RPD)
ALDITORIAS IMTERMAS (A0 25 2925 25 MOAPLICA | MOAPLICA | NOAPLICA 100 1] 1 1 1
QFERACIONES COMERCIALES CRITERIO DE EY &LUACKON
Py, AWM, WER, APT, SCL 25 25|25 25] MOAPLICA |25 25 0 0|25 25 25 25| 8333 a 1 1 1 DE LOS PUNTOS
DISERD v DESARROLLO DEL 0a 235 =2%ECES
PRODUCTC (DOR) 26 & T5=1 WEZ
INGEMIERIA DEL PRODUCTO(IPD) | - 25 0 25| MO APLICA | MO APLICA | MO APLICA 153 1 1 1 2 76 & 100= 0 WECES
INGEMIERIS DEL PROCESC(PRY | - 0 0 25| MO APLICA | MO APLICA | MO APLICS 33 1 0 0 1 SiM REFEREMCIL,
Y. % DESARROLLO (1400 - 25 0 25| MOAPLICA | MO APLICA | MO APLICA B 1 0 u} 1 ER EL ARlO =1 WET
ING. DE MATERIALES (IMT) - 25 25 25| MNOAPLICA | MO APLICA | MO APLICA 100 a 0 u} 1*
MAMUF ACTURAS, (MFG) CRITERIC DE E' &LUACHOMN
1 25 25 0 0]25 25 25 25 MOAPLICA | MO APLICA 75 1 2 1 2 CE LAS SAC
2 25 25 25 25|25 25 25 25| MOAPLICA | NOAPLICA 100 a 1 1 1 0=0%ECES
3 25 25 25 0|25 25 25 25| MOAPLICA | NO APLICA 875 a 2 1 1 144=1VET
4 25 25 0 0)25 25 25 25| MOAPLICA | MO APLICA 73 1 2 1 2 54 8=2VECES
5 25 25 25 25|25 25 25 25| MOAPLICA | MO APLICA 100 a 0 u} 1* MAS DE § = 3 WECES
B 25 25 0 25|25 25 25 25| MOAPLICA | NOAPLICA 100 a 0 0 1*
7 25 2525 25|25 25 25 25| MOAPLICA | MO APLICA 100 a 1 1 1 * SE AUDITA 1 WET POR
g 25 2925 25|25 25 25 25| MOAPLICA | MO APLICA 100 ] 0 0 1* IMPORTAMCIA,
15 25 25 0 0)25 25 25 25| MOAPLICA | MO APLICA 75 1 1 1 2 *# 05 PROCESOS CUVOS
17 25 2925 25]|25 25 25 25| MOAPLICA | NOAPLICA 100 1] =) 1 1 IMDICADORES SEAN MEDIDOS
COMPRAS [CWP) 25 250 0] MOAPLICA | MOAPLICA | NOAPLICA a0 1 0 u} 1 SEMESTRALMENTE SERAN
INFRAESTRUCTURA (IFT) AUDITADOS MAKXIMO 2 VECES
-~ PROYECTOS (PRY) -0 00 MOAPLICA | MO APLICA | MO APLICA 1} 2 <) 1 3 DURAMTE EL &R0,
- PROYECTOS HIGHTECH (PHT) | - 25 0 0| MOAPLICA | MO APLICA | MO APLICA 33 1 i) 1 2
- MAMTEMIMIENT O (MTC) 25 29259 25 MOAPLICA | MO APLICA | MO APLICA 100 ] 0 0 1*
- INFORMATICA (IMF) - 125 25 25| MOAPLICA | MO APLICA | MO APLICA 100 a 0 0 1*
- METAL-METALICA (Mk1MZY | - 25 0 0| MOAPLICA | MO APLICA | MO APLICA 33 1 0 u} 1
~EQUIPODESEG. Y MED. (ASC) | - - 0 - | MOAPLICA | MOAPLICA | MO APLICA 1} 2 2 1 2%
RECURSOS HUMAMOS
-~ RECURSCS HUMANOS (RHM) - - = - MOAPLICA | MO ASPLICA | MO APLICA - 1 1 1 2
-~ AMBIENTE DE TRABAJD (S&EH) | - 25 - 25| MO APLICA | MO APLICA | MO APLICA 100 a 1 1 1%
oos14
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PLAN Y REPORTE DE AUDITORIA

AUDITCRIA Ho:

HOJA

DE

FLAN DE AUDITORIA

1.- OBJETIVO:

2.- PUNTOS DE LA HORMA Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

3.- ALCANCE DE LA AUDITORIA:

4.- ACTIVIDADES DE LA AUMTORIA:

FECHA

HORA,

ACTINVIDAD

5.- PERSOHA OUE ACEPTA EL PLAN:

.- HOMEBRE, FIRMA % FUHCIOH DE LOS AUMTORES:

1.-

2 -

T.-REVISION DEL PLAH DE AU TORIA:

MOT A5

- Los tiempos son aproximados,
- Loz auditores ze rezervan el derecho de cambiar o adicionar los elementas indicados en el plan de auditarias antes o durante

la auditoria.

REFRESEMTARTE DOE LA OIRECCION ¥/0 C. DE AUDITORIAS INTERMAS

0o473-1
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FLAM ¥ REPORTE DE AUDITORIA

AUMTORIA Ho.: HOJA DE

REPORTE DE AUDITORIA

1.- REUHIOH DE APERTURA DE AUDITORIA:

2.- PROCESOQ QUE RECIBE LA AUDITCRIA:

3.- PROCESO O AREA AUDITADA:

4.- PERSONAS QUE ATIEHDEHN LA AUDITORIA:

APERTURA CLAUSURA

HOMERE FIRMA FECHA FIRMA FECHA
HOMERE FIRMA FECHA FIRMA FECHA
HOMERE FIRMA FECHA FIRMA FECHA
HOMEBRE FIRMA FECHA FIRMA FECHA
HOMERE FIRMA FECHA FIRMA FECHA
HOMERE FIRMA FECHA FIRMA FECHA
HOMERE FIRMA FECHA FIRMA FECHA
HOMERE FIRMA FECHA FIRMA FECHA

5.- RESUMEHN DEL DESARROLLO DE LA AUDITORIA:

04739-2
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FLAMN ¥ REFORTE DE ALUDITORIA

AUMTORIA Ho: HOLIA DE
.- RELACIOHN DE ACCIOHES CORRECTIVAS Y/ PREVENTIVAS:
No.S.AC. | RESPONSABLE FECHA FECHA
PREVISTA REAL
T.-HALLAZGOS
8.-CONCLUSIOHES
4.-FIHALIZACIOHN DE LA VISITA DE AUDTORIA:
AUDTOR :
HOMEBRE FIRMA FECHA
00473-3
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HOJA DE TRABAJO PARA AUDITORIAS

AUDITORIA Ho:

PROCESD, AREA, DEPTO.:

FECHA:

HOJA:

DE

0047y
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SOLICITUD DE ACCION

CORRECCION ACCION CORRECTIVA ACCION PREVEMNTIVA

AUDITORIA INTERRMA Ma: SAC Mo FECHA DE APERTURA:
REFEREMCIA: FECHA DE CIERRE:
MORMA DE REFEREMCIA PUMTO DE LA MORMA
TITULD DEL DOCUREMT O REY.
MUMERC DEL DIOCUMENT O § REGISTRO PROCESC O AREA

1.-NO CORNFORMDAD

MOMBRE * FIRMA DEL AUDITOR MOMBRE % FIRMA DEL AUDITOR

2. CAUSA DE LA MO COMNFORMIDAD:

3. CORRECCION, ACCCION CORRECTMN S O ACCION PREVEMTR S PARA SUPRIMIR LA MO CONFORMIDAD:

FECHA PREVISTA PARA SU IMPLAMTACIOMN:

MOMBRE % FIRMA DEL RESPOMSABLE

DIRECTOR DE LA UMDAD ADMIMISTRATE &

Mo, DE EMPEADO FIRhA

4 VERIFICACION DE LA ACCION IMPLANTADA:

FECHA:

MOMBRE % FIRMA DEL AUDITOR

00475-1
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SOLICITUD DE ACCION

3.- REWISION DE LA EFECTIVIDAD DE LA ACCION IMPLAMTADA:

FECHA:

MOMERE % FIRMA DEL AUDITOR

DIRECTOR DE LA UMIDAD ADMIMNISTRATIN &

Mo. DE EMPEADO FIRRA

UTILIZAR ESTA SECCION UNICAMENTE EN EL CASO DE QUE HO SE CUMPLA COH LA
IMPLAHNTACION O EFECTIVIDAD DE LAS ACCIOHES:

6.CORRECCION | |ACCION CORRECTIVA [ |ACCION PREVENTIVA | |PARA SUPRIMIR LA NO CONFORMIDAD.

FECHA PREVISTA PARA SU IMPLAMNTACION:

MOMBRE % FIRMA DEL RESPONSABLE

DIRECTOR DE LA UMIDAD ADMIMISTRATE &

Mao. DE EMPEADO FIRRAL

7. WERIFICACION DE LA ACCION MPLANTADA:

FECHA:

MOMEBRE % FIRMS DEL RESPORSABLE

d. REWISION DE LA EFECTIVIDAD DE LA ACCION [MPLAMTADA:

FECHA:

MOMBRE % FIRMA DEL ALDITOR

DIRECTOR DE LA UMIDAD ADMIMNISTRATIN &

Mo. DE EMPEADO FIRRA

00473-2
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CAMBIOS AL PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS

FECHA: | | | CAMBIOS EM AUDITORES

REPROGRAMALZION DE AUDITORIA

ALDITORIA EXTRADRDIMARIA

AUDITORIA INTERNA Mo, |

FROCESD, DEFARTAMENTO O AREA A AUDITAR: |

FECHA PROGRAMADA DE LA AUDITORIA, |

UL

FECHA PROPUESTA: |

RAZON DEL CAMBID:

PERSOMA QUE RECIBE:

LA ALUDITORLA
ALDITOR (ES) PROGRAMADC (5) ALDITOR (ES) REPROGRAMADD (5)
DIRECTOR DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA REPRESEMTANTE DE L& DIRECCION 10

COORDINADOR DE AUDITORIAS INTERMAS S1-FRITEC

00496
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INFORME DE AUDITORIA

REPORTE DE AUDITORLA, Ma. FECHA:

COoRD. DE AUD. IMNT. SI-FRITEC REPRESEMTAMTE DE L& DIRECCICN

LISTA DE DISTRIBUCICMN:

00450
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VI. Conclusiones

Del trabajo de Campo de las auditorias:

A través del trabajo continuo y comprometido de las auditorias internas
practicado a esta empresa de materiales de friccion, se ha podido
establecer que la organizacion tiene hasta el dia de hoy un sistema de
calidad conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y se puede
determinar categlricamente que el sistema ha alcanzado un estado de
madurez adecuado a sus necesidades y compromisos contractuales y
comerciales y que sin temor a equivocarme el sistema de calidad de la
organizacion cumple casi en su totalidad con los requisitos de la norma y
mas, por lo que podra cubrir sin ningun problema las auditorias de
seguimiento que se le practiquen en proximas fechas .

Considerando siempre que todos los procesos que tengan alguna no
conformidad y/o solicitud de accién correctiva deberan aplicar los planes de
accion necesarios (acciones correctivas y acciones preventivas ) que les
permitan solventar los hallazgos y evitar que ocurran nuevamente.

Es importante recomendar a la empresa que debera hacer mas seguimiento
a los procesos que tienen solicitudes de acciones correctivas y que en
determinado momento no han sido atendida eficazmente por lo que aun se
encuentran en estado de implantacion rezagado.

Seria de un impacto muy importante que se incrementara aun mas el
involucramiento y el compromiso de los lideres de cada uno de los procesos
y de la organizacion para poder no simplemente cumplir si no hacerlo de
manera eficaz y eficiente en beneficio de la empresa y de la gente que aqui
labora.

Es importante mencionar que a pesar de tener un grado de madurez muy
bueno el sistema de gestion de la calidad, siempre se encontraran areas de
oportunidad para poder mejorarlas y que unas de las herramientas son
precisamente las auditorias internas.

De las auditorias:

La alta direccidn de la organizacion debe estar conciente de la “importancia
gue tienen las auditorias internas para mantener en permanente busqueda
de oportunidades de mejora en los procesos y en suma de mantener
siempre los principio de la administracion del sistema de calidad por lo que
debera incrementar la cantidad y la calidad del grupo auditor implantando un
programa de entrenamiento formal adecuado asi como una continua
actualizacién y reforzamiento del compromiso.
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Las auditorias internas son y seran una herramienta clave para mantener
vigente el sistema de calidad de la organizacion, por medio de una revision
eficiente del nivel de cumplimiento de las actividades generales vy
especificas del sistema que le permitan alcanzar los objetivos establecidos
en cada uno de los procesos y en la politica de calidad de la organizacion,
asi como la evaluacion de la efectividad del sistema.
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Normas:

1. I1ISO 9000, Sistemas de gestion de calidad. Principios y vocabulario.
ISO TC 176, 2000.

2. 1SO 9001, Sistema de gestiéon de calidad. Requisitos ISO TC 176,
2000.

3. 1SO 9004, Sistemas de gestion de calidad. Recomendaciones para la
mejora del funcionamiento. ISO TC 176, 2000.

4. I1SO 19011:2002 Directrices para auditar sistemas de gestion de
calidad y/o ambiental.

De la empresa:

/
0’0

Manual de calidad.

Manual de operacion de manufactura.

Manual de procedimientos estandar de operacion.
Mapa de procesos.

Planes de calidad.

Revision por la direccion.

X3

%

X3

%

X3

%

X3

%

R/
0‘0

Internet:

http://www.iso.org/
http://www.secofi-snci.gob.mx/home.html
http://www.calidad.org/
http://www.aenor.es/
http://www.ongconcalidad.org/premios.htmi
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