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INTRODUCCION 

En el ámbito internltcionctl, se observa que pnra Icts empresas de bienes 

y/o servicios, es cada vez más su preocupación por satisfacer a sus clienles de ulla 

manera más completa e integral. 

En México no podemos soslayar los cambios que actualmente se están 

dando a nivel mundial, por lo que es Ulla necesidad general incorporctnlos 

cabalmente {t satisfacer las demandas que hoy por hoy tiene nuestro mercado 

interno. 

La Comisión Feder;¡J de Electricidad (CF.E.) ha sido desde su:- inicios un 

pilar muy importante dentro del SeclOr Eléctrico y. CUIllO su propósito principal 

es el satisfacer a sus usuarios proporcionándoles un servicio de calidad. esto es, 

delltro de los valores y parámetros preestablecidos y normalizados, es 

imprescindible el desarrollo, implanlación y cumplimienlo de los Sislemas de 

Aseguramiento de Calidad, esto I1lcdi<lllle el Plan de Audilorías de Calidad. 

Por esta razón, la División de Distribución Oriente de c.F.E. desarrolló lIn 

Sistema de Aseguramiento de Calidad Total. con el propósito de alcallz<lr con 

eficiencia los niveles de calidad exigidos por sus clientes, logrando así mismo COII 

ello la certific(I;cióll. 
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El Sistema de Aseguramiento de Calidad de la División Orin1tl' de 

('lllllisiún Federal de Electricidad consiste: 

• En su estructura organizacional (recursos humanos). 

• En su manual de calidad, en el cual se plasma la forma en que se da 

cumplimiento a los requisitos de la norma ISO-9002. 

En los procedimientos para administrar el sistema de calidad. 

• 1-:11 los procedimientos. especificaciones y registros para cadCl una de las 

actividades que lienen que ver COIl la calidad del servicio que proporciona la 

empresa. 

En pocas palabras es un sistema vivo en el cual los proct!dimicntos indican 

la manera correcta de hacer las cosas y se hacen las COS<lS según estos 

procedimientos. Cuando se encuentran mejores maneras de trabajílr, éstas debtll 

modificar los procedimientos para incorporar al sistema de mejoras. 

Ahora bien. ¿Cuáles son las ventajas de contar con IIn Sistema de 

f\~t:gurallliento (k Calidad certificado'? 

Las organizaciones certificad<1s han encontrado múltiples beneficios. l'ntre 

otros: 

• Se identifican y satisfacen los requerimientos de nuestros clientes. 

Permite hacer las cosas de In manera correcta todo el tiempo. 

• <ir detectan las desviaciones en forma oportuna. 

• Se corrigen las fallas y se reducen SlIS costos. 

• Se mejora la calidad en todos sus niveles de la empresa. 

• Se mejora la comunicación interna y externa respecto a la calidad. 

• Se ofrece un servicio más confiable y de calidad consistentt:. 



• Se mejora la imagen de la empresa. 

• Se propici(t la adopción de una cultura de calidad o de eficiencia. 

Otra ventaja muy importante es que las pnsonas se sienten orgullosas de 

pertenecer a una organización certificada. 

Derivado de todo lo anterior, me surgió la inquietud por desarrollar este 

trabajo de investigación el cual esta conformado de la siguiente manera: 

En el primer capítulo se expone la Metodología de la Investigación, la cual 

presenta el Planteamiento del Problema, la justificación, los objetivos. hipótesis, 

variables. así como la importancia del estudio. 

El segundo capítulo se denomina: Marco Teórico. en el cual se exponen lo 

que es la calidad y las Auditorías de Calidad. 

El tercer capítulo tmta el caso práctico en el cual se t'xplica el 

procedimiento para la aplicación de una auditoría y la realización de la ;llIdilOría 

en el Departamento Comercial de la Zona Veracruz de c.F.E. 

Finalmente en el CU<1rto capítulo se exponen las conclusiones y 
recomendaciones. 



CAPITULO I 

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 
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CAPITULO I 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

1-1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En la última década en nuestro país. se han dado una serie de cambios 

importantes en los diversos entornos que le rodean. Estos cambios también se 

están dando en las formas de comercio mundial y han afectado profundamente 

los mecanismos utilizados par .. aseguf()f la calidad de Jos bienes y SCJvicios que 

se compran y venden en un mercado que tiende a la globalización. 

L<I práctica ha demostrado que la guerra comercial, 5010 se gana con la 

Calidad de los productos o servicios. Nadie debe ser ajeno a esta rC<llidad, ni el 

nivel directivo, ni 105 mandos medios, ni los trabajadores debemos ser ajenos al 

compromiso de cambio hacia la c(llidéld total y debemos mostrar compromiso COII 

hechos. 

Los cambios transcendentes no se logran fácilmente, pero están al alcance de 

lOdo el que quiere vivir mejor. Lo que siempre hemos hecho no nos garantiza 

resultados diferentes, por eso es necesario adquirir nuevos y mejores hábitos, 

costumbres, valores de calidad, dentro de una disciplina que genere confianza. 
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En toda organización los buenos resultados no son producto de la casualidad. 

t'1l l11ucho depende del interés de los directivos, jefes y trabajadores por mejoren 

im; procesos y generar un adecuado :!mbiente de trabajo que per!1l¡t~ 1"1 

desarrollo integral de los recursos humanos, incrementar la productividad y 

aumentar la calidad de los bienes y servicios proporcionados a sus clientes. 

La Comisión Federal de Electricidad no está ajena a estos cambios. por lo 

que :UJle la importancia que representa para el país el cabal cumplimiento de los 

Programas y Planes emitidos por el Gobierno Federal, la Dirección General de 

Comisión Federal de Electricidad ha establecido "EL PROGRAMA 

INSTITUCIONAL DE CALIDAD TOTAL", Esto tiene gran trascendencia por 

la participación de todos sus trabajadores que con sus conocimientos. capacidad 

de análisis, creatividad y dominio de sus labores, coadyuvan a producir un 

servicio de calidad. 

En este contexto y COII Ifl finalidfld de evitar que los riesgos se aculllulen y 

salgan de control. y considerando que las decisiones técnicas estariÍn nannadas 

y que las normas respectivas se cumplirán, la Dirección Gencral de Comisión 

Fl'dfral de Electricidad decidió implantar como parte del Progr<lma de Calidad 

Total. el Sistema de Aseguramiento de Calid<ld de c.F.E. Dicho sistcma requierl' 

de una verificación sistemática para determinar su idoneidad y detectar I<ls 

dt'sviaciones potenciales que este pueda tener, con el propósito de tornar las 

¡lCciones que sean requerid(ls para cumplir con los objetivos trazados en cuanto 

al uso óptimo de los recursos técnicos, humanos y materiales. y sntisfacer los 

rt'Cjuerimientos de nuestros clientes. 

Comisión Federal de Electricidad específicamente la División Oriente Zona 

Veracruz ha implantado el Sistema de Aseguramiento de Calidad, como parte 

de éste se requirió establecer un plan de auditorías de calidad (dichas auditorías 

Se realizan a los procedimientos Cjue están establecidos en cadct ulla de las áreas 
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de Comisión Federal de Electricidad). las cuales les permitiera evaluar de uní! 

manera precisa la conform<'lJ1cia con los diseilOS. las adquisiciones, la fabricacióll 

de cC¡üipo, la puesta en scr-... ido, e! m~ntenim¡e!1to, etc. y romo re<;t1!tado de ellos 

podemos optimizar los costos, reorientar los conceptos de las tecnologías 

aplicadas. definir los requisitos de capacitación de personal para adecuar los 

métodos de fabricación, seleccionar Ill<lteriales que cumplan con los requisitos 

de especificación, definir el grado de confiabilidad de materiales. equipos, 

sistemas. etc. 

Las auditorías de calidad tiene como propósito básico lo siguiente: 

- Verificar la implantación de políticas de Aseguramiento de Calidad. 

- Detectar áreas con problemas. 

- Verific¡;¡r que el personal requiere c¡;¡pacitación. 

- Comprobar la implantación de procedimientos. 

- Comprobar el cumplimiento con l1orm¡;¡s y códigos aplicables. 

Es importante que los que participan en las Auditorías de Calidad tengan 

bien claro los conceptos del sistema de Aseguramiento de Calidad que se 

pretende cwditar y en este caSo deben saber identificar la estructura 

organizacional dentro de la clIal se implnnta el Sistemn de Calidad, cuáles son los 

conceptos del sistema que se aplicarán o deberán cumplir cada lln<l de la~ 

dependencias que integran la organización que será auditad<l; el sistema de 

calidad y el alcance, que se aplicarf¡ <l cada bien o servicio, así como también 

verificar la efectividad del Sistema establecido. 

Es por IOdo esto que el presente estudio hará un análisis para determinar si 

realmente Comisión Federal de Electricidad está en proceso de cambio para 

trabajar con la calidad y productividad deseada, así como saber si las auditorías 

de calidnd realmente dan resultados favorables para la toma de decisiones de 

dicha Institución. 



¿Se cumple en Comisión Federal de Electricidad los procesos de cambio para 

trabajar con la calidad y productividad deseada? 

¿Cumplen las auditorías de calidad en Comisión Federal de Electricidad COII 

el Propósito de Aseguramiento de la Calidad? 

1.2. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

En vista de la situación económica actual. tanto en el ámbito nacional como 

el internacional, el hombre de negocios debe estar consciente de la necesidad de 

que en su empresa se generen bienes y/o servicios de calidad, para que pueda 

satisfacer las necesidades de sus clientes, estar en un nivel competitivo. crecer en 

su mercado, y lograr así la productividad requerida. 

La hase inicial de toda empresa para contar con estructura de calidad. es 

establecer ulla organización que determine sus objetivos de trahajo. la~ 

características necesarias de la actuación de su directivo de mayor jt'fflf{luía para 

constituir un lidef<lzgo de calidad, las políticas. los procedimientos, la integración 

de su persolwl y el ílmbiente en el que éste desélfrollará sus actividades para 

poder alcanzar la excelencia, por lo que se requiere introducir en la cmpreS<llllla 

cultura de c.llidad que permita disponer de las b,lses ideológicas que generen en 

su personal tilla actitud mental cOllstructiv<l, para que mediante el desarrollo dt' 

su trabajo se pueda contribuir al mejoramiento social y económico de la empresa 

y originar una reacción en cadena que beneficie a otras empresas, a la sociedad 

en general y al propio país~ COIl ello sus integrantes podrán sentirse satisfechos, 

orgullosos de su participación, y lograr su realización como seres humanos. 

Con el objeto de que la Comisión Federal de Electricidad proporcione UII 

servicio y atención a sus cljentes al nivel de sus expectativas, garantizando la 



e;didad del suministro de energía eléctrica con niveles óptimos de productividad 

y costo. promoviendo la aplicación de innovaciones tecnológicas. desarrollar dt: 

Ill,UH' ra inteeral a sus trabajadores en un ambiente laboral adecuado. controlar 

y mejorar continuamente los procesos. se implantó un sistema que asegure la 

calidad del servicio. 

Para lograr que la impbntación del Sistema de Aseguramiento de Calidad 

:.ca efectiva, todo el personal de la organización debe cumplir con los requisitos 

que el mismo establece, contando con la oportuna identificación y pre\'ención de 

condiciones adversas a la calidad y promoviendo acciones que conduzcan él la 

mejora continua de los procesos. 

Pena lo anterior, la alta dirección define y documenta lél estructura de la 

organización, la responsabilidad. autoridad y la interrelación del personal que 

administra, ejecuta y verifica el trabajo que afecta la crllidad. bajo un 

procesamiento sistemático de revisión y detección de necesidades llamado 

Auditorías de Calidad. 

('on la implantación de auditorías de calideld se asegur<l: que el sistema de 

calidad se establezca, impl<l:nte y malllenga de acuerdo con el establecido en ICl 

norma NMX-CC-004/ISO 9002. y que se lleve adecuadamente UII cOlltrol de 

documentos verificando si se ubican en lugares donde se efectúen las actividades 

quc afectan a la calidad del servicio. así como el retiro de aquellos documentos 

obsoletos, así mismo detecta y se determina la aplicación de los pl:IIICs del 

proceso para proporcionar el servicio de energía eléctrica bajo condiciones 

controladas, asegurando que exist;¡Il procedimientos documentados controlados, 

uso de equipo adecuado, ambiente laboral apropiado, cumplimiento de normas, 

códigos de referencia, planes de calidad, supervisión y control de los parámetros 

adecuados del proceso, que existan criterios prácticos y claros para la ejecución 

del trabajo. además de revrsar se efectúen inspecciones y pruebas con el objeto 
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ue detectar desviaciones de los est{l/ldares establecidos, controlando aquel 

producto no conforme y vigilando que se apliquen acciones correctivas y 

preventivas par2. determinar la magniHlCi np los problemas presentados y 

estableciendo los registros necesarios para su análisis y eliminar las causas 

pOlenciales de los problemas, minimizando con esto los costos en pérdidas por 

retrabajos innecesarios, determinando y resaltando los puntos importantes en 

que los responsables de los procesos correspondientes deben analizar para 

erradicar las no conformidades eficientizando las actividades de cada proceso. 

Dentro de los diferentes procesos en ulla organización se debe contar con 

procedimientos que regulen el manejo, almacenamiento, empaque. conservación 

y entrega ya sea de insumas, equipo, materia prima, materiales, etc., para ello 

deberá existir además métodos y registros que aseguren el control de existencias, 

despacho adecuado, resguardo que eviten el dalla o deterioro de los mismos, etc., 

lo cual deberá verificar y tomar registro con el objeto de determinar posibles 

desviaciones que obliguen a retrahajos o atrasos que influyan en la calidad del 

servicio. 

El contar con un sistema que asegure la calidad de UIl producto o servicio 

obliga a llevar un estricto registro de todas aquellas actividades relevantes y que 

influyell en forma directa en la calidad del servicio o producto, los cuajes deben 

estar controlados para identificar, compilar. codificar, acces.u, archivar, 

almacenar, conservar y disponer de dichos registros y estos se conservan para 

demostrar la conformidad del servicio o producto con los requisitos 

especificados, y la operación efectiva del sistema de calidad. 

Al aplicar auditorías de calidad, estos registros se revisan y se verificllIl que 

se lleven en forma adecuada en apego con los procedimientos que los rigen, 

evahmlldo el grado de cumplimiento dando a conocer a los responsables del área 
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auditada la cual [orllar¡'¡ acciones correctivas oportunas sobre las deficiencias 

observadas. 

Así mismo, se llevan actividades de seguimiento a la atención de esas 

deficiencias, verificando y registrando la implantación y efectividad de las 

acciones tomadas, de los resultados obtenidos se determinan las necesidades de 

capacitación, equipo, reorganización, etc., tendientes a mejorar en cada una de 

las actividades que aseguran la calidad del servicio o producto. 

La calidad del servicio se verifica a través de indicadores bien definidos. 

además de la retroalimentación de los clientes, que con el apoyo de técnicas 

estadísticas se establece la capacidad del proceso, su cOlurol y determina las 

características del servicio. 

Todas estas variables a controlar y las técnicas estadísticas utiliz<ldas se 

documentan y se analizan pina orientar adecuadamente los recursos necesarios 

donde se requiere o se haya determinado las desviaciones que afectan el servicio 

que se ofrece. 

En resumen, cumpliendo con todos los requisitos de un sistema de 

aseguramiento de c<llid;HI con seguridad podemos decir que se brindarfl 1<1 

confianza a los clientes de Comisión Federal de Electricidad de que recibirfln 

un servicio que cumpl<l con las expect<ltivas de sus clientes, logrando la 

implantación del sistema todo el personal cumplid con los requisitos qut' 

establece, en la medida en que sean aplicables a sus actividades, ser 

especialmente proactivos en la oportuna identificación y prevención de 

condiciones adversas él la calidad y promover acciones que conduzcan <l la mejora 

continua de los procesos, asegurando un servicio de calidad. 
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I.J OBJETIVOS 

1.3.1. Objetivo General 

Dar una visión global sobre los requisitos mínimos y la metodología a seguir 

en la implantación del sistema de aseguramiento de calidad en el proceso de 

auditorías de calidad. 

1.3.2. Objetivos Específicos 

1) Determinar el papel que desempeila el auditor en la ejecución de 

auditorías al sistema de calidad y las características básicas que éste debe reunir. 

2) Tener conocimiento de los términos más utilizados en el proceso de 

Auditorías de Calidad así como de los Códigos y Nornws relacionadas con la 

filosofía de Aseguramiento de Cfllidad. que son utilizados más frecuentemente 

l'1l la implanlílciólI y verific,lción de dicho sistema. 

3) Dar él conocer cómo se manejan y han c/¡¡sificado comúnmente I<ls auditorías 

de calidad por su tipo y objetivo. 

1.4. HIPÓTESIS 

Al desarrollar en Comisión Federal de Electricidad las Auditorías de 

Calidad. permitirá optimizar sus recursos en beneficio de los usuarios del Estado 

de Veracruz, en condiciones adecuadas de cantidad, calidad y precio, COIl 

atención esmerada a clientes, promoviendo el desarrollo social. protegiendo el 

ambiente y respetando los valores de las poblaciones en donde se ubican las 

obras eléctricas. 
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1.5. VARIABLES 

1.5.1. Variable Independiente 

El desarrollo en Comisión Federal de Electricidad de Auditorías de Calidad. 

1.5.2. Variable Dependiente 

Permitirá optimizar sus recursos en beneficio de los usuarios del Estado de 

Veracruz en condiciones adecuadas de cantidad, calidad y precio, con atención 

esmerada a clientes, promoviendo el desarrollo social, protegiendo el ambiente 

y respetando los valores de las poblaciones en donde se ubican las obras 

eléctricas. 

1.6. DEFINICION DE VARIABLES 

Para facilitar la comprensión de ciertos términos utilizados a través de la 

presente investigación, se definen a continuación los más relevantes y 

pertinentes: 

Auditoría.- Análisis sistemático e independiente para determinar si las 

actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones establecidas y 

si éstas son implantadas eficazmente, y son apropiadas para alcanzar los 

objetivos. ll) 

Calidad.- Conjunto de propiedades y características de un conjunto o servicio 

que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explícitas o implícitas 

preestablecidas. (2) 

(1) LAPEM. Auditorías de Calidad. E¡Jitorial C.F.E. México 1990. 
(2) NMX·CC·OOl:1995 IMNC. Administraci6n ¡Je la Calidad y Aseguramiento de la Calidad· 
Voctlbulurio.ISO·8402: 1994 
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C.F.E.~ Organismo Püblico Descentréllizado con personalidad jurídic<l ~ 
patrimonio propios. que tiene a su cargo la prestación del selvicio público de 
energía eléctrica."1 

Energía Eléctrica.- Es el trabajo eléctrico realizado por unidad de tiempo .. 

1.7. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

Es una investigación descriptiva y de campo: ya que se desarrollará una 

investigación documental basada en libros, manuales y revistas obtenidos para 

el presente estudio, a fin de conocer y entender la importancia de la aplicación 

de las auditorías de calidad para el aseguramiento de la calidad y es también una 

investigación de campo puesto que se desarrollará ulla Auditoría de calidad ell 

l'I Departamento Comercial de CEE., eDil la finalidad de conocer el 

cumplimiento o incumplimiento a los procedimientos establecidos y poder 

corregir las deficiencias o desviaciones encontradas. 

J .8. POIlLACJON y MUESTRA 

La Población en estél investigación a desaITollm es todél la ZOJ}<t de 

Distribución Vcracruz de C.F.E. la cual esta integrnda por la Supcrilllendellci;t 

(ielleJ':!I, los Departamentos de Distribución, Administración, Trabajo. 

COlllerci;lI, Meúición, Jurídico e Informática. 

La Muestf<t para el desarrollo de 1<1 presente investigación es el 

Departamento Comercial, en el clI<ll se desarrollélra una Auditoría de Calidad. 

(.') ('(JN"Il{ATO (:oleclivo dc Trabajo. (:omisióu Federal de 1~lcclriciuaJ - SillUical(l Ul' 
. I'rnhajatlores uc la Repúhlica Mcxicl1lla. Euiloriill (:FE. México. !99X. 
(ol) Fo]Jclo. ('.omisión Feucr<ll uc Elcclricidau. División uc I)islrihuci{lil OriClltc. J~uilorial {'H-, 
¡"léxico. 19.''9. 
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1.9. IMPORTANCIA DEL ESTUDIO 

Con b investigación a ií.:.aliziirSe Se preiCIIUt< uelllu::'lJilI que ¡as Auditorías de 

Calidad son una herramienta indispensable para Idelllificar o Deterlllinar el 

grado de implantación de un Sistema de Aseguramiento de Calidad en ulla 

empresa de gran tamalio como lo es Comisión Federal de Electricidad, la cual 

pretende lograr la Certificación de ISO 9002: 1994 en Sistemas de 

Aseguramiento de Calidad. 

LID. LIMITACIONES DEL ESTUDIO 

Realmente no existe ninguna limitación parCl el estudio, ya que trabajo en la 

unidad encargada de llevar él cabo las Auditorías de Calidad en el área comercial 

y cuento con el apoyo de mis superiores. 
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CAPITULO II 

MARCO TEORICO 
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CAPITULO H.-MARCO TEORICO 

AUDlTORIAS DE CALIDAD 

2.1. LA CALIDAD 

2.1.1. CONCEPTO DE CALIDAD 

Existe una gran manera de mejorar el margen de utilidades operativas sin 

lener que invertir más dinero, conlrtJt(lf un lluevo empleado o requerir 1I111lUevo 

equipo. Esta manera se 1J<l1l1<l Calidad. 

Es ya común escuchar 1;:1 palabra calidad, en radio, televisión, revistas. 

discursos políticos. en la c<llle, las oficinas, parques, en fin, todo mundo h;¡blfl de 

calidad y. con frecuencia esta asociada él lujos o características extras de un 

producto o servicio que implica que éste cueste más. 

Así como el concepto de calidad varía para ullas y otras personas. 110 obstante 

el cOJltinuo uso que se da, existen otros conceptos en el control tOla I de calidad. 

que conviene que la gente involucrada en este proceso conozca, de lal manera 

que sea posible unificar criterios de lo que moderadamente significa cada cual. 
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Objetivos de la empresa 

P;lf<'l. que una CmpíeSé"t pueda desarroiiar sus operaciones COII efic<lcia. es 

necesario que sus altos directivos establezcan primero, en forma concreta, sus 

objetivos de trabajo, por ejemplo: 

- El objetivo de las actividades de nuestra empresa. es la fabricación de 

repuestos automotrices y su venta a las compañías distribuidof<lS, ubicadas en la 

zona centro de la República Mexicana. 

Es recomendable que toda empresa inicie el proceso de su organización 

dett.:'rmill<l1ldo sus objetivos de trabajo, pues solo en esta forma podní decidir qué 

élctividades son necesarias y en que orden deben llevarse a cabo, para poder 

alcanzar su propósito empleando menor tiempo, costo y esfuerzo. 

Los objetivos deben comunicarse formalmente a los funcionarios y demás 

personal de la empresa, para facilitarles su cumplimiento y que inclusive estl~n 

ell aptitud de proponer alternativas para lograr mayor eficiencia. 

Liderazgo de Calidad 

Frecuentemente se han podido apreciar que en un grupo o núcleo de 

per~ol1¡¡s hay alguien que, por determinadas razones, adopta el papel de líder y 

estimula con su fOfma de pensar y nctUOlf a las acciones de los demás. 

Es conveniente que el directivo más allo se constituya en el líder de la 

empresa y conduzca al personal, con su guía y ejemplo, hacia el cOlmino de la 

calidad y la productividad. 



- Nuestra preocupación más grande es ofrecer a nuestro personal. UIl 

ambiente de trabajo agradable y permanente, en el que sus integrantes se 

f¡;>ft!icen como seres humanos. 

Trascendencia haci<l la sociedad: 

- La sociedad constituye el marco de nuestras activid,Hles y 

queremos comprometernos a ofrecerle resultados que favorezcan 1<1 forma 

de vid<1 de MIS integrantes. 

- Mediante la calidad de nuestros bienes y/o servicios, de nuestra empresa) 

de su personal. podremos contribuir al desarrollo social y económico (h: 

nuestro país. 

Cabe mencionar a este respecto, que es muy recomendable que la empresa 

dé a Conocer las políticas, no solo a su personal, sino también él sus clientes) 

proveedores. a fin de que se percaten que la empresa esta tomando medidas para 

su mejoramiento. logrando en esta forma un compromiso de todos pClrCl mejorar 

la calidad. 

Estructura Organizativa 

Es necesario que la empresa establezca una estructura organizativa, con la 

finalid<ld de que sus integrantes conozcan su campo de actuación, así como sus 

derechos y responsabilidades. 

Se considerél recomendable que al determinar la organización, la empresa 

tenga en cuenta, entre otros, los siguientes aspectos: 

- áreas de trabajo; 

- titulares de cada área; 

- departamentos y secciones de cada área; 
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- personal que integra cada departamento; 

- derechos y responsabilidades de cad él persOIHI. 

Es conveniente crear conciencia entre el personal de que estfl rorma de 

dividir las funciones, tiene por objeto definir las actividades b{lsicas de cada cual; 

ddH:'1l comprender, sin embargo. que los logros y el prestigio que obtenga la 

l'mpresa se basan en la responsabilidad - companida por todos- de planear. 

ejecutar y supervisar las propias actividades, y colaborar con sus compal-leras en 

lIn trabajo armónico y de equipo. para lograr una mcjorí<l constílnte en la calidad 

de sus bienes y/o servicios. 

La estructura organizativa debe hacerse del conocimiento del personal, con 

objeto de que sepan: su posición exacta dentro de la empresa, él quienes reponan 

:. quienes dependen de ellos; y tengan una vista panorámic'l completa de la 

organización a la que pertenecen. 

Procedimientos de trabajo 

Como parte del proceso de organización, se encuentra el establecimiento de 

11lS procedimientos de trabajo que deben utilizarse, P,tr;¡ que las operaciones se 

ejecuten con eficiencia. 

1\1 determinar los procedimientos, se recomienda tener en consideración 

aspectos corno los siguientes: 

- Deben precisar en qué consiste el trabajo de cada persona. 

- Deben expresarse con claridad, para facilitar su entendimiento. 

- Deben establecer la debida comunicación entre las diferentes áreas y 

personas que intervienen en cada operación. 



El objeto que se persigue es que e'1 personal comprenda la naturaleza de sus 

funciones y que el trabajo debe efectuarse en forma armónica lo que facilitará 

su desarrollo y fortalecerá la mentalidad de que la empresa es como un ser vivo, 

que está integrado por órganos. y para que pueda subsistir todos deben funcionar 

correctamente y debidamente coordinados. 

Es importante convencer al persoll<ll de que debe hacer una planeación diaria 

de su trabajo, poniendo especial cuidado en la prevención de errores. m{ls que' 

en su corrección. La comisión de errores impacta en forma relevante el costo de 

calidad (mala calidad) lo que en empresas norteamericanas llega a representar 

estadísticamente del 15 al 20% de los ingresos brutos. 

En el diseño de los procedimientos de trabajo se deben tener en 

consideración tanto el control de las operaciones como la sencillez en su 

desarrollo. 

Es recomendable hacer sentir <11 personal que siempre serán bienvenidas sus 

recomendaciones para mejorar la eje'clIción de los procedimientos estahlecido~. 

l) .. do que ello tendrá un efecto positivo sobre la calidad de los biellcs y/o 

servicios que se generen, debe estimularse para que desarrollcn su creatividad. 

en beneficio (anto de la empresa como de ellos mismos. 

E.., conveniente además quc, por lo mellas cada seis meses, se revise la 

eficiencia de los procedimientos establecidos y, en su caso, se hagan los cambios 

procedentes para mejorarlos. 
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Integración del personal 

El personal represent:l el ;t('tivn ó rf':CUfSO nl<lS importante de cualquier 

empresa, ya que constituye el cerebro creador y la mano ejecutora de todos sus 

planes y actividades. 

En tal virtud es sumamente relevante que exista en la empresa un área 

especializada podría ser la de recursos humanos- que lleve a cabo, con atención 

y esmero, las siguientes actividades, considerando que de su adecuada ejecución 

depende que la compal1ía esté en posibilidad de actuar a nivel competitivo y 

obtener la producción requerida. 

- Que exist.-1 adecuada coordill<lción con los demás departamentos. para que 

le informen con oportunidad y exactitud sus requerimientos de personal. 

- Que la selección y contratación se efectúen como resultado de un estudio 

detallado de las características de cada aspirante, observando su tr,lyecrori¡¡ 

o productividad personal, así como su identificación con la filosofía de calidad 

de la empresa. 

- Que reciban en forma sistemfitica la capacitación adecuada, no sólo en lo 

que se refiere al aspecto técnico de su trabajo. sino también a la cultura de 

calidad de la empresa. Debe considerarse a este respecto que la calidad 

empieza con la educación del personal. 

- Que se estimule su participación creativa, para mejorar constantemente los 

bienes y/o servicios que generen. 

Lo anterior se puede realizar mediante la creación y funcionamiento de 

círculos de calidad. La implantación y desarrollo de éstos, pueden originar 

beneficios importantes a la economía de las empresas. 
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~ Que se dé el debido reconocimiento a sus aport;¡cioncs en beneficio de lil 

empresa y de sus compañeros de trabajo. 

Cabe mencionar sobre este particular, que debe evitarse la competencia 

individual, pues puede traer consecuencias negativas para la empresa; debe 

estimularse la integración y participación en equipo, pensando siempre en el bien 

de todos. 

Características de las Empresas de Excelencia 

1. El directivo de mayor jerarquía, está convencido de los beneficios de la 

metodología de calidad y adopta una mentalidad abierta, dispuesta al cambio. 

convirtiéndose en el líder de su empresa, guiando a su personal por el camino de 

la calidad y productividad. 

2. Su meta más elevada es la obtención de calidad, para satisfacer a plenitud 

las necesidades de sus clientes. 

3. El personal de la empresa constituye su recurso más impowlIltc. por lo que 

se esmera en proporcionarle un ambiente de trabajo digno, en el que sus 

integrantes puedan realizarse como seres humanos . 

.... La capacitación del personal ocupa un lugar importante en sus 

procedimientos de trabajo, considerando que la calidad empieza y termina con 

educación. 

5. Estimula la participación creativa y responsable del personal, como base 

para el surgimiento de nuevos productos y/o servicios, que satisfacen mejor léls 

necesid<ldes de los clientes. 
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6. Las relaciones con sus clientes son estrechas, para obtener un mejor 

conocimiento de sus necesidades actuales y futuras. 

7. Los proveedores constituyen una extensión de la empresa, por lo que se les 

requiere evidencia de la implantación de sistemas de calidad en sus 

organizaciones, a cambio de la celebración de contratos a largo plazo, que se 

traducen en beneficio para ambas partes. 

2.1.3 CULTURA DE CALIDAD 

"Por cultura de calidad podemos entender "los principios ideológicos que 

fomentan el desarrollo cultural y emotivo del individuo, para que éste pueda 

generar bienes, servicios y/o ideas. que beneficien plenamente a los usuarios de 

los mismos y a la sociedad en general", (~) 

I ntegrflción 

La cultura de calidad que puede implantar el hombre de empresa, p<lra que 

su personal piense y actúe en forma armónica con objeto de mejorm 

continuamente la calidad y alcanzar en esta forma la productividad deseada, se 

integra como sigue: 

a) Filosofía de la empresa. 

b) Organización. 

e) Bases ideológicas de calidad. 

d) Aplicaciones de calidad. 

(1\) COMISJON de Olliuau y ProductiviJnJ Empresarial. Boletín 3, "Cultura de CaliuIlJ". Instituto 
Mexicano Je Conlndorcs Público A.c., México. 1990 
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e) Círculos de Calidad. 

D Empleo de controles estadísticos.(')) 

A continuación se comenta cada uno de éstos conceptos: 

a) Filosofía de la Empresa 

La filosofía de la empresa está constituida por los principios fundamentales 

que revelan su posición en relación con el tema de calidad y productividad, que 

son los siguientes: 

- Objetivo de la empresa: 

Es necesario que el personal de la empresa conozca debidamente sus 

objetivos de trabajo, pues en esta forma ofrecerá una mejor colaboración par<t 

el logro de sus metas. 

- Concepto de calidad: 

Teniendo en consideración que Jos clientes de la cmpresa, Son qtlienes en 

última instancia deciden la aceptación o rechazo de los bienes que genera: por 

ralidad podemos entender: "la plena satisfacción de las necesidades de los 

clientes". 

- Concepto de productividad: 

"El beneficio integral que obticnen la empresa y sus trClbajadores, <1/ 

satisfacer las necesidades de sus clientes y contribuir al desarrollo social y 

económico de su país". 

(9) (UMISION tic ('alidad y Productividad Empresarial. Boletín 3, "( :ultura de (~1Iid'H . .I'". In.~tilut() 
Mexicano de (:ontadores PlÍblicos 1\.(: .. México, 1990. 
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Es importante hacer notar que la productividad de la empresa no st' refiere 

sólo al aspecto económico. sino también a la realizrtción que como seres 

humanos obtiene su personal, ai generar bienes yio servicios de calidad. 

- Papel que representan los clientes: 

La empresa debe establecer políticas que expresrtn su modo de pensar y el 

compromiso de su acllmción; tanto en este caso como en los que se mencionan 

a continuación; es necesrtrio que el personal las conozca y se involucre en su 

filosofía. Por ejemplo. en el caso de los clientes puede dar mejor atención a sus 

requerimientos, tanto actuales como futuros. 

- Significado del personal para la empresa: 

El recurso humano de la empresa constituye su activo más importanle: sus 

directores deben reconocerlo formalmente mediante 1<1 emisión de I<ls políticas' 

antes mencionadas y demostrarlo prácticamente en el desarrollo de sus 

actividades, solicitando y estimulando su participación creativa y responsable. en 

beneficio tanto de la empresa, como del personal que la integra. 

- Intervención de los proveedores: 

El personal de la empresa debe estar convencido de la importancifl de 

trabajar con proveedores que no sólo ofrezcan materiales a buen precio, sino 

también de buena calidad, como requisito indispensable para poder generar 

productos de elevado nivel competitivo. Es conveniente considerar ¡¡ los 

proveedores como una extensión del negocio y coordinarse con ellos para 

satisfacer mejor las necesidades de los clientes; para este efecto es necesario 

solicitar que establezcan en su organización sistemas para controJ¡l:f la calidad de 

los productos, a cambio de celebrar contratos a largo plazo, que produzcan 

beneficio operativo mutuo. 
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- Trascendencia de las operaciones de la empresa ante la sociedad a la 

que sirve. 

El resnlt:1dQ Q'= las ope!':'.cicnes de ;'ina empresa trascielllk J~ jos iílllites de 

sus instalaciones, hacia la sociedad a la que sirve; porque al generar bienes y/o 

servicios de calidad beneficia las condiciones de vida de los integrantes de ésta 

y contribuye al desarrollo social y económico del país. 

Es importante que el personal de la empresa esté consciente de esto, para 

que su trabajo no sólo les proporcione retribución económica justa. sino sea 

también el medio para su realización como seres humanos. 

b) Organización 

Para el adecuado desarrollo de sus actividades. el personal debe conocer, en 

relación con este tema, aspectos como los siguientes: 

- Estructura organizativa. 

Es conveniente que se informe al personal sobre la estructura org;-H1izativa de 

la empresa, para que sus integrantes sepan cual es su campo de actuación, a 

quienes reporta y quienes dependen de ellos, así como los derechos y 

responsabilidades inherentes él su cargo. 

En relación con lo flnterior cabe seiial;lf que es recomendable que el personal 

tenga conciencia de que el objeto de la definición de actividades es establecer l<ts 

funciones básicas de cada persona; pero que lodos deben intervenir en la 

plancación, ejecución y control de sus propias actividades, colaborar con sus 

compafleros, considerflndo a la empresa como un todo armónico, para que sea 

factible fllcanzar )fl calidad y productividad requeridas. 
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~Capacitación sobre los procedimientos de trabajo. 

La educación del personal es Jet base para que se pueda alcanzar la calid;Hf 

desc<lcla; por ello la empresa no debe escatimar esfuerzos en la capacitación. 

tanto técnica como práctica. 

La capacitación del personal puede llevarse a cabo tanto al instalar Iluevos 

procedimientos, como en forma sistemática, con determinada periodicidad; en 

ella debe estimularse la participación creativa, para mejorar los procedimientos 

establecidos cuando sea necesario. 

e) Bases ideológicas de calidad 

Para que la empresa pueda obtener la calidad deseada, es necesario que su 

personal conozca lo siguiente: 

. Costo de calidad. 

Por costo de calidad se entiende aquél en que incurre la empresa al [JO 

descmpcfmf sus actividades en forma adecuada (COSIOS evitables), ílSÍ como al 

establecer procedimientos para mejorar la calidad de los trabajos y verific;n su 

cumplimiento (costos controlables). 

El costo de calidad se puede inlegr<lf como se muestra a contillunción: 

COSTOS EVITABLES 

errores 

fnltantes en efectivo 

mermas en inventarios 

re procesos de los trabajos 

devoluciones de los clientes 

corrección de los defectos 

COSTOS CONTROLABLES 

plflneflción 

adiestramiento 

revisión de las flctivid<ldes 
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Cabe mencionar que es importante que la empresa eSlablezca una 

melOdología que permita reducir el costo de calidad; en empresas 

iiürttdJllelicanas se considera que éste puede llegar hasta el rango de 15 a 20'fr 

de los ingresos brutos. 

- Medición del costo de calidad. 

Se considera conveniente que - tanto al instalar una estructura de calidad y 

productividad, como en su desarrollo - la empresa lleve a cabo la medición del 

costo de calidad, la que debe efectuarse en cada centro de trabajo y ser valuada 

por el área financiera. 

Es pertinente hacer resaltar el cuidado que debe tenerse al medir el costo. 

pues en ocasiones - por no estar el personal debidamente involucrado en la 

metodología de calid;ui, al implantarse ésta- se refleja Uf} casIo inferior al real. 

. Beneficio de trabajar con calidad. 

Los resultados que puede obtener tilla empresa al implant<lf UIl;) estructura 

de calid;-¡d son, entre otros, los siguientes: 

1. Panicipación del persollClI más armónica y eficaz. 

2. MClyor coordinación COII los proveedores y obtención de materiales ele mejor 

calidad. 

3. Reducción de SIIS costos de operación . 

... Plena satisfacción de las necesidades de los clielHes. 

S. Incremento de sus ingresos de operación. 

6. Mayor bienestar personal. 

7. Contribución más directa al desarrollo social y económico de su país. 



Características de las empresas de excelencia. 

Las característic<ls que identifican a las empresas consideradas en nivel 

excelencia, 5ün eH l~llIIinos generaies ¡as sigUIentes: 

l. El directivo máximo está convencido de las ventajas de trabajar con calidad y 

ejerce el liderazgo en su implantación y desarrollo. 

2. Su objetivo supremo es tener calidad para satisfacer las necesidades de sus 

clientes y las utilidades que obtiene son el resultado de trabajar con calidad. 

3. Su recurso más importante es el persollfll; por ello no escatima esfuerzos en 

su c<lpacitación y desarrollo, en estimular su participación creativa y en 

proporcionarles un ambiente de trabajo que les permit<l un mejoramiento en sus 

condiciones de vida hunwna. 

4. Mediante ulla estrecha comunicación con los dientes. sJtisf:lce sus 

necesidades, tanto a cono como a largo plazo. 

5. Los proveedores constituyen ulla extensión de su empresa; firma COIl ellos 

contratos a largo plazo, para beneficio mutuo. 

Ulla empresa con estas característic<ls tomfl en consideración así mismo. las 

siguientes situaciones: 

Insta laciones . 

. Se cuida la limpiez<I en todas las áreas de la planta y oficinas, y el persollal 

se encuentra debidamente uniformado. 



35 

Operaciones de Producción. 

- Debido a las relaciones que mantiene con sus proveedores, sus existencias 

en el almacén Son mínimas. 

- Las mermas en inventarios son muy reducidas. 

- Se da utilización elevada al equipo de producción, paralel<lmente él un eficaz 

mantenimiento preventivo. 

- El personal cumple estrictamente las reglas de salud y seguridad. 

- Se mantiene él niveles muy bajos el tiempo no productivo: por lo tanto la 

producción por hombre - hora es muy alta. 

- El control de calidad se considera una obsesión, por lo que todo el personal 

interviene en la planeación y supervisión de las operaciones que realiza. y en 

el comportamiento global de los trabajos. 

Personal. 

- El personal tiene una formación y capacitación completa y cuidadosa. 

- Se utiliza en forma normal el procedimiento de "círculos de calidad", y létS 

sugerencias que de elJos se derivan. son debidamente atendidas por los 

directivos de la empresa. 

Relaciones con Clientes y Proveedores. 

- Las relaciones con clientes y proveedores SOIl muy estreclms, como base 

para conocer y satisf(lcer las necesidades de los primeros. 

Compromiso con la excelencia. 

- Hay una dedicación común y unificada para lograr la excelencia competitiva 

en todos los niveles de la organización, desde los empleados de Illenor nivel 

jerárquico hasta los directivos de la empresa. 

- Se busca en toda actividad lograr el desempefio con elevada calidad y 

reducir así mismo, los desperdicios humanos, naturales, financieros y de 

tiempo. 
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Hábitos del Personal para lograr la Calidad. 

COIl el objeto de que pueda obtenerse en la empresa la calidad deseada, es 

conveniente que su pe.rsonal tome en consirlemdón, situaci0iit;~ lUllIU ja~ 

siguielltes: 

- Que exista el convencimiento de las ventajas de utilizar la estructura de 

calidad y productividad. 

El personal debe estar convencido de las ventajas que ofrece, fallID para 1ft 

empresa, como para sus integrantes y para la misma sociedad, el utilizar una 

estruclUra de calidad y productividad, dado que en esta forma su motivación y 

dedicación para mejorar la calidad, podrán ser de mftyor constancia y efectividad. 

No aceptar Errores como parte Normal del Trabajo. 

El personal debe estar consiente de que no es necesario que existan errores 

en el desarrollo de los trabajadores, por lo que debe planear y efecluar sus 

actividades con atención necesaria. para evitar que surjan anomalías. 

Buscar la Mejoría Continua de los Productos y/o Servicios que genere. 

La actitud del personal debe ser creativa en todo momento, por lo que debe 

esmerarse en mejorar continuamente los bienes y/o servicios que genere: eslO se 

puede llevar a cabo efectuando Ifts modificaciones necesarias en Sil diseiio y en 

el desmrollo de los procesos correspondientes. 

Adoptar una actitud desprovista de Temores. 

Los directivos de la emprestl deben establecer las bases para que exista ulla 

rel<tción de trabajo permaJlente y cordial, que estimule al personal a trabajar y 

dar sus puntos de vista sin ningún temor, y por el contrario que consideren su 

actuación en la empresa como un medio para su realización personal. 
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Considerar a la Empresa como un Todo Orgánico y en Constante 

Desarrollo. 

El pe.r,nn~.l debe desemperú¡í sus itCliviuaues no en ¡orma aIslada, sino en 

equipos de trabajo, evitando crear barreras a la actuación de sus compaileros, 

entendiendo que la colaboración de todos es lo que permitirá el desarrollo de la 

empresa. 

d) Aplicaciones de la Calidad 

A continuación se exponen en términos generales, ejemplos de la aplicación 

que puede tener la metodología de calidad y productividad, en algunas 

actividades específicas. 

Ventas. 

- Es necesario IIlvestigar el uso que el cliente eSlñ: dando al produclu y 

estratificar las ventas, con objeto de conocer sus c.uacterísticas en cuanto a 

vendedores que intervinieron, clientes visitados, mínimo de visitas, productos 

vendidos. I>TOcedimientos especificados utiliz::.dos, etc. 

· Estudiar las necesidades actuales y futuras de los clientes. 

- Conocer si la venta se complementa con servicios adecuados dc empaque, 

transporte e instalación de los productos. 

· Rcvis<IT el cumplimiento de visitas a los clientes para conocer si el producto 

<¡lIe adquirieron está funcionando tal y como lo muestran, ele. 

· Intercambiar puntos de vista con el <lIea de mgeniería il1dustr¡~1. aCerca del 

diseiio y/o célfacterísticas de nuevos productos. 

Compras .. 

Para el desarrollo de esta actividad es necesario llevar a cabo un estudio 

cuidadoso de los posibles proveedores y tener pláticas con ellos, respecto a las 

características que cubrirían sus operaciones en cuanto a tipo de producto, 



calidad requerida, volumen, fechas de recepción. etc., e inclusive solicitarles el 

establecimiento de controles que garanticen su u·abajo de calidad y las facilidades 

P,H<'t que el personal de la emplt;:sa pueda efectuar viSllas a sus instalaciones, 

para verificar el cumplimiento. A cambio se pueden celebrar contratos a largo 

plazo, que serán de beneficio mutuo. 

Producción . 

. En b(¡se a los programas de venta, compra y existencia de almacén, los 

directivos establecerán las metas de producción; Las que deberán ser 

expuestas a los funcionarios y personal de la empresa, especificando las 

carttcterísticas de calidad requeridas. 

- Se deberá establecer por escrito los procedimientos necesarios para 

alcanzar las metas, teniendo en cuenta los factores causales que pueden 

innllir en mejorar la calidad de los productos. 

- Se deberá verificar la calidad en la realización de los trabajos y controlar su 

desempelio mediante métodos estadísticos, teniendo en consideración tanto 

la revisión de las causas, como la verificación de sus efectos. 

e) Círculos de Calidad 

Los círculos de calidad se integran en cada caso por un Illéíximo de diez 

miembros, provenientes de la misma área de trabajo o que realizan ulla labor 

parecida. 

- La integración debe ser voluntaria. 

- Debe integrarse en base a lo siguiente: 

- Por un comité directivo formado por los más altos ejecutivos y funcionarios 

de la empresa. 

- Por los gerentes de la empresa "facilitadores" que coordinan y apoyan el 

trabajo de los círculos. 
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- Por los líderes que son responsables de la operación eficiente del círculo: 

función que puede recaer en los supelvisores o jefes de departamento. 

- Lú~ lIlitmbros del círculo son los compañeros de una misma área de trabajo. 

- Para desarrollar sus actividades deben utilizar el procedimiento llamado 

"tormenta de ideas" que consiste en la aportación de todos los miembros del 

círculo sobre los problemas que deben tratarse y la solución a ellos. 

- Deberá llevarse a cabo una selección de problemas a resolver, basada en el 

porcentaje de las opiniones de todos los miembros del círculo. 

- Deberá efectuarse un estudio detallado de cada problema, utilizando para 

este efecto controles estadísticos. 

-Como resultado del trflbajo desflrrollado, deberán emitirse recomendaciones 

para mejorar los problemas analizados. 

f) Empleo de controles estadísticos 

Los controles estadísticos utilizados normalmente parfl evaluar el desflrrollo 

de la calidad de la empresa, son los siguientes: 

- Diagrama de Flujo 

El objetivo de este diagrama es visualizar las actividades en forma objetiva, 

así como la planeación y coordinación de las responsabilidades en diferentes 

{lfCClS. 

- Diagrama de Causa y Efecto 

Este diagrama conocido como "Diagrama de Ishikawa", se usa para examinar 

las causas que pueden influir sobre determinado problema. 
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- Diagrama de Pareto. 

Este diagrama se usa para determinar prioridades en los asuntos o problemas 

de lJue ~t.: iwLe. 

- Histograma. 

Este diagrama se usa para medir la frecuencia con que ocurre determinado 

evento o problemas. 

- Gráficas de Línea. 

Este tipo de gráficas se usa para determinar el movimiento ascendente o 

descendente durante un período de tiempo, del problema o situación de que se 

Irélte. 

- Diagrama de dispersión 

Estos diagramas se usan para represen tal en forma gráfica, 1,1 relación cntre 

dos características cualesquiera. 

- Gr{lficas de Control. 

Estas grMicas siJvcn para estudiar UIl proceso o actividad y dctermin;u si las 

variaciones que presenta, 5011 derivadas de situaciones normales o especiales, 

para analizarlas y tomar las medidas conectivas procedenlcs. 

2.1.4. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD (BASES PARA LA 

INSTALACiÓN Y DESARROLLO) 

El hombre de empres(¡ debe apoyar la realización de sus actividades. en b<tse 

a la seguridad que obtenga, de que los bienes y/o servicios que genera su 

organización. le permiten satisfacer a plenitud las necesidades de los clientes y/o 

usuarios de los mismos, dado que solamente de esta forma podrá mantener y 



de todo el personal. con el propósito de que constituya una decl<u<lción a 

cumplir, de parte de todos los integrantes de la empresa. 

Innovando constantemente nuestras técnicas de trabajo lograremos impulsar 

a nuestra empresa hacia un continuo mejoramiento en su calidad operfltiva. 

Responsabilidad y conciencia son características esenciales en cada miembro 

de nuestra organización, comprendiendo así que una labor bien hecha de nuestra 

parte, contribuye a generar una mejor calidad de vida. 

Integrando a nuestros clientes y proveedores en un equipo donde exista una 

mutua comunicación, lograremos cumplir con nuestra misión: producir bienestar 

y desarrollo para todos nuestros compaileros de trabajo, a nuestr<l empresa, 

nuestro entorno y así mismo, para Huestro propio país. 

Recursos operativos 

En este apartado se puede mencionar en forma resumid<l el personal, las 

instalaciones, y la maquinaria y equipo de que dispone la empresa paríl el 

des<l ITalia de sus actividades. 

En el C(lSO de los bienes muebles que integran la maquinaria y el equipo, se 

puede mencionar, mediante cuadros inforll1<ltivos, los siguientes <lspectos: 

. Área de trabajo a la que se encuentran adscritos . 

. Tipo de maquinaria y equipo. 

- Cílntidad. 

- Capacidad utilizada. 

- Fecha de adquisición. 
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- Fecha del último mantenimiento y/o calibración. 

- Fecha de la siguiente revisión preventiva. (11) 

11. Planeación de la calidad 

En esta sección del manual, se pueden induir los elementos de un sistema de 

aseguramiento. que permiten establecer las bases de planeación de la calidad 

requerida; tales como los siguientes: 

Política general de calidad 

La política general de calidad que se mencione en este punto del manual, 

representa el compromiso que asume la empresa sobre su calidad total, así como 

el significado que tiene la misma, dentro de su actuación operativa. 

Esta política debe ser expresada con toda claridad, para que pueda servir de 

guía de acción y de estímulo para todo el persona} de la empresa, y debe 

representar el criterio general de calidad que identifique a la misma, ante la 

comunidad COn la que trate. 

Un ejemplo de esta política de calidad podría ser la siguiente: 

"'La nuestra es una compañía de ca1idad total. 

Entendemos por calidad, la plena satisfacción de las necesidades de nuestros 

clientes, en cuanto a: 

- Precio justo. 

- CumpHmiento exacto de especificaciones y tolerancias. 

- Oportuno surgimiento de nuestros productos y en la prestación de nuestros 

servicios. 

(11) (X)MIS10N de Calidad y Productividad Empre:;arial. Boletín ó. "Bases para la Instalación y 
D<·.\é1frol!o de Aseguramieuto de {'alidad". Instituto Mexicano de Contadores Puhlicos A.c.. 



- Cumplimiento correcto de las condiciones de entrega. 

- Servicio adecuado antes, durante y al término de nuestra venta o prestación 

de nuestros servicios. 

La calidad debemos de cumplirla en todas nuestras actividades y por todo el 

personal de la empresa. 

Liderazgo de calidad 

El manual de aseguramiento debe mencionar que el más alto directivo de la 

empresa, constituye el líder de calidad dentro de la organización. 

El líder de calidad con su ejemplo y con sus acciones debe de guiar a todo el 

personal de la empresa, para que actúe dando cumplimiento con los objetivos, 

políticas y procedimientos de calidad establecidos al respecto. lo que dC'bc de 

quedar debidamente expresado en el manual de aseguramiento de calidad. 

La función de liderazgo es la excepcional relevancia dentro de cualquier 

organización. dado que constituye la base primordial para que el per<;onal se vea 

orientado y estimulado para trabajar de acuerdo COII la calidad requerida. 

Organiz<lción de calidad 

Cada empresa debe conteu con una estructura documentada. que establezca 

las responsabilidades, autoridad y líneas de comunicación del pcrsonal que 

efectÍla actividades de aseguramiento de calidad. tales como las siguienfes: 

a) Tomar acciones necesariíls para evitar productos defectuosos. 

h) Controlar el desarrollo de las actividades, para asegurar el correcto 

cumplimiento, de la planeación de calidad efectuada. 

c) Determinar las estrategi<'ls necesarias, para mejorar el nivel de calidad 

operativo de la empresa. 

d) Verificar el adecuado cumplimiento de Jas estTíltegias antes referidas. 
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e) Estimular la intervención del personal para proponer soluciones a los 

problemas existentes. 

f) Control al eH LUUOS ius pasos que integran ei proceso de trabaJo, los produc[Qs 

defectuosos. 

g) Desarrollar y mantener un programa de aseguramiento de la calidad 

operativa de la empresa y que comprenda todas las actividades y recursos 

necesarios para ese fin. (12) 

Para Jos efectos antes mencionados. se recomienda elaborar un organigrama 

general de la empresa y un análisis del área de aseguramiento de calidad. 

objetivos y funciones de cada uno de los puestos que integran esta área. 

Representante de la dirección 

Lli dirección de la empresa dehe designar un repre-sentante que en b<1se a su 

autoridad, preparélción y capacidad de trabajo, se rcspons<lbilice de la 

implantación del manual de aseguramiento. 

Revisión del sistema de calidad 

Para que el sistema de calidad de la empresrt, pueda srttisfacer los requisitos 

establecidos por las normas de calidad, debe ser revisado sistemáticamente por 

la dirección, para asegurar su eficacia y cumplimiento, lo que incluye las 

evaluaciones sobre las auditorírts que se efectüen a este respeclo. 

Este punto constituye un reflejo del liderazgo de calidad que debe ejercer la 

dirección y tiene una importancia excepcional ya que el personal de la empres<l 

se ve motivado cuando se da cuenta que su trabajo es evaluado de cerca por el 

más alta directivo de la compaflía. 

(12) ('()MISION uc Calidad y Productiviúad 1:lllpreS<lrial. Iloletíu 6. "¡¡uses parn la In~talncióll y 
Desarrollo de Aseguríllllicnto de ('alidad·'. III~titul(J Mexicano de Contadores Plihlicos A.C'. 
Méxil·O. J 990. 
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g) Los datos finales del proyecto y/o disello deberán contener los criterios 

de aceptación, satisfacer los requisitos oficiales e identificar las 

c;}ra.cterístic:!s fundamentales para la seguriclctd y fllncionamiento del 

producto. 

h) La revisión del diseño deberá ser encomendada a representantes de todfls las 

(¡reas que intervienen en el proceso de fabricación del producto. los que 

deberán de efecwar las pruebfls, cálculos y demostraciones que sean 

necesarias a este respecto. 

i) Los cambios de diseño deberán ser debidamente controlados para evitar la 

posibilidad de errore~. 

Control de documentación 

L'I empresa deberá establecer y mantener actualizados Jos procedimientos 

para controlar los documentos y demás información operíltiva. eOIl objeto de 

asegurar que son idóneos y adecuados, por lo que también deber.in ser revisados 

~ aprobados por el personal autorizado antes de su emisión y distrihución, 

IOJll(¡ndo en cuenta los siguientes aspectos: 

<t) Que se realice la distribución oportuna de los documentos. ele manera que 

éstos puedan ser utilizados con toda eficiencifl, por parte elel personal de la 

empresa. 

b) Que la documentación obsoletfl se retire en el menor tiempo posible de los 

puntos operiltivos y sea archivada pflTa efectos de facilitar cualquiel 

consulta sobre la mislllfl. 

Todo cambio o .modificación de un documento. debe revisarlo y 

aprobarlo los mismos funcionarios que lo autorizaron, a menos qlJe se haya 

especificfldo otra cosa. 
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Cuando sea necesario deben incluirse en el documento o en los anexos 

correspondientes, las causas que motivaron su modificación. 

Se debe tener un control sobre las fechas de revisión y vigencia de los 

documentos y en su caso estos pueden Ser reeditados después de UIl número 

preestablecido de revisiones o al vencimiento de los periodos indicados en el 

Illanual de calidad. 

Control de adquisiciones 

La empresa deberá establecer en su manual, el sistema por medio del cUfll, 

se asegurará que los productos suministrados por el proveedor, están de élCuerdo 

con sus requerimientos. 

Paffl el efecto antes mencionado el sistema de aseguramiento, debcrfl incluir 

aspectos corno los siguientes: 

a) Evaluación en planta de la calidad operativ<'l del proveedor. 

Está evaluación deberá efectuarse por primera ocasión en la compra 

inicial de productos, parfl juzg.u el sistema de calidad con el que trabaja l" 

proveedor, así como la ca pacidad de operación del mismo. 

En caso de que sea aprobado el sistema y capélcidad de trabajo del proveedor. 

se le visitará posteriormente dentro de un programa de desarrollo de su calidad 

lotaloperativa. 

b) Los documentos de compra deberán de expresar con toda clarid,¡{1. 

información como la siguiente: 

- Cantidad requerida. 

- Tipo, clase y modelo del producto de que se Ira le. 

- Especificaciones y tolerancias. 
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- Fechas y condiciones de entrega. 

- Precio unitario y total. 

- DOt:!..!men!os que deben de acompa:lélr a! producto y qliC' asC'gtlicn ¡(l calidad 

del mismo (certificados, gráficas de control, etc.) 

- Instrucciones de illspección y requisitos para la aprobación del producto, lo 

que en forma sistemática incluye procedimientos. equipo de proceso, 

calificación del personal. 

- Definición de la norma de calidad aplicable al producto y al sistema 

operativo. 

El manual deberá de mencionar. el procedimiento por medio del cual. se 

confirme la adecuada interpretación de los requisitos de los clientes. 

e) Se deberá de controlar y calificar el cumplimiento del proveedor con los 

términos del pedido. en hase ti registros que evidencien esta situación. 

d) Cuando se especifique en el contrato, el cliente tcndr{¡ el derecho clt' 

verificar en origen que los productos comprados por el proveedor cllmplen con 

los requisitos establecidos. sin que éster lo exima de la resfxHlsabilid,HI que tienl' 

directamente a este respecto. 

Productos proporcionados por el cliente. 

La empresa debe mencionar en su manual, los proct:'dimiclllOs establecidos 

para la verificación, almacen:uniento y servicio (1 los productos proporcionados 

por los clientes. para su incorporación al proceso productivo. 

Cualquier producto lIaI1ada o extraviado, debert't de registrarse y COlllulli~1rse 

a la brevedad posihle. 



Lo antes mencionado, debení de eS(tH de acuerdo con los (érminos 

contratados con el cliente. 

Identificación y seguimiento de los productos. 

Se deberá incluir en el mallllal los procedimientos establecidos pélr,l 

identificar cada producto en todas sus etapas operativas, es decir desde su 

recepción del proveedor, en el desarrollo de sus procesos de fabricación. hasta 

su terminación, almacenamiento y/o rllvío al c1ielHe de que se trate. 

Esta identificación es necesaria para asegurar el uso adecuado de los mismos 

y para prever errores, por lo que se recomienda que se utilice documentos y/o 

etiquetas que confirmen lo antes expuesto. 

Todos los departamentos o úre;ts de ¡rabajo, por las que circulen los 

produclos, son 1t'!Sponsables de obscJvar el cumplimiento de los proccdimielllos 

de identificación y seguimiento establecidos. 

E1mallllal de aseguramiento debení de incluir procedimientos de verificación 

SOlH l' lo antes mencionado. 

Control sobre los procesos de fabricación 

La empresa debe establecer los procedimientos fleces,lrias, para la 'adecuad;l 

c.:jecución y colHrol de sus procesos operativos, por lo <¡ue su manual ck 

aseguramiento, debe de incluir aspectos como los siguientes: 

a) Instrucciones detalladas para la reéllización y control de cada operación. 

b) Gráficas de control estadístico ti emplear en cada caso, para evaluar y de 

ser necesario. corregir o mejorar el comportamiento del proceso. 

1 



Es importante se¡l<llar. que el éxito de un proceso se deriva principalmt'lIte 

drl adoctrinamiento y capacitación que reciba el personal de la empresa. por lo 

que debr de controlarse documentalmente la preparación recibida por cada 

opnador yen tmse a ésta, debe efectuarse la asignación de cada trabajo. y evi¡;J¡ 

con ello que se realicen actividades, por personal no capacitado adecuadamellle. 

e) Debe mencionarse en el manual, el de procedimiento y periodicidad para 

calificar el funcionamiento de máquinas. herramientas. instrumenlOz" de 

medición. con lo que además de controlar su desempeño, se podrá establl'n'¡ 

estándares y tolerancias factibles de cumplir. 

el) Se sugiere también utilizar indicadores de calidad. que ev,ilÍleIl 

periódicamente el comportamiento general del sistema de calid,ld de la 

empresa 

Procesos especiales 

Los procesos especiales requieren una estrecha supervisión sobre el 

desarrollo. para garantizar la seguridad de que el producto cumplir;¡ con los 

requisitos estélblccidos. 

Todos los procesos especiales deben est;¡r incluidos en el malw;¡1 de 

aseguramiento de calidad y ejecutarse eDil procedimientos documelltfldos. 

Par;-¡ la rcaliz:lción de Jos procesos especiales IIU cubieflos por códigos o 

especificaciones o cuando los requisitos del producto exceden los establecid{)~. 

es necesario definir /;1 calificación del personal. Los procedimientos y el equipo 

ti utiliz;¡r. y cOllserV(Jf además la documentación correspondiente para satisfacer 

los requisitos de código y especificaciones. 

Para asegurar que el control del proceso ha sido alcanzado, es necesario 

mantener las evidencias objetivas generadas durante su desarrollo. 



Inspección y pruebas 

L<l empresa deberá incluir en su mallual los procedimientos de inspección y 

prueba, que le permitan asegurarse de la calidad de los productos. y que pueden 

contemplar los siguientes elementos: 

a) La empresa deberá contar con procedimientos de inspección y prueba de 

material proporcionado por el proveedor. cuidando de no utiliz<lr ningún 

artículo para el proceso de fabricación. que 110 haya sido liberado 

previamente, por el área de aseguramiento de calidad. 

Pafil los efectos anteriores, pueden utilizarse etiquetas que denoten la 

aceptación o rechazo del producto)' que pueden adherirse a la caja o al envas/;' 

que contenga los artículos. 

b) La empresa debe establecer en su manual Jos procedimientos a utilizar en 

la inspección de los productos, durante el proceso de fabricación y que deben 

de considerar lo siguiente: 

- El procedimiento y resultados de b aula - inspección selectiva que debe 

efectuar cada operador para verificar que el mismo esté cumpliendo. con J;-¡ 

calidad planeadfl de flntemano. lo que debe mostrar en un documento que 

elabore a este rt'specto y que puede denominar "cHlto-inspección de calidad'" . 

. La inspección selectiva que debe efectuar el ;ire<l de aseguramiento de 

calidad, referida ¡¡ todas l<ls meíquinas y procesos de fabricación, moslrando 

sus resultados ('11 un documento que puede dcnominClrse "registro de control 

de calidad". 

Cabe mencionar que la base para las inspecciones antes referidas, la 

constituye el documento de "planeación y control ele calidad", que nos 
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Illencionan las c<lr<lcterísticas de c<llidad". que nos menciona las carélcterístic<ls 

dí.' calidad. que deben reunir los productos que se fabriquen, 

- Se deben mantener en un lugar controlado y señalizado, los productoS que 

no han sido inspeccionados, al igual que el matcrial rechazado en el proceso. 

para evitar en esta forma el uso inadecuado del mismo. hasta que sea 

liberado por el áre<l de aseguramiento de calidad. para lo cual pueden 

utilizarse también. eliquetas que denoten esta situación. 

Equipo de inspección, medición y prueba 

El manual deberá de mencionar los procedimientos para identificar. calibrar 

y ctllllrolar los equipos de inspección y prueba. con objeto de que puedan ofrecer 

la eX<lctitud requerida. lo que contempla las siguientes bases de aseguramienlO: 

· Identificar las mediciones a realizar, definir la decisión requcrida '! 

seleccionar los equipos a utilizar. 

- La calibración del equipo deberá de ser ejccutada antes de su utilización y 

a intervalos establecidos durailte la vida del mismo. 

, En el momento de la calibración, la exactitud drl equipo deber!¡ ser 

determinada en la condición de como se recibió para comparar el resultado 

con el de la calibr;-¡ciólI más reciente. 

· Los patrones o estándares de calibración deberán t'sl:Ir certificados y tener 

ulla exactitud de 4 a JO veceS más. que el dispositivo a ser calibrado y deberán 

tener una relación válida COIl patrones il<l(Íonales l' internacionales 

reconocidos. 

· Los resultados de la calibración de cada instrumento, deber{1Il de ser 

controlados a través de un registro, 

· Se deberán establecer y documentar los procedimientos de verificación. 

mencionando la información, localización, frecuencia de verificaciones, 
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métodos dr verificación, criterios de aceptación y acciolles qtlc deben 

efectuarse cuando los resultados no son satisfactorios. 

· Verifica!" que- los equipo:.; tCilg<1n la cxacti:lid y precisión reqiit:rid;h. 

- Utilizar para lo antes mencionado una marca o UII certificado para 

identificar su estado de calibración. 

Para los efectos anteriores se deben efectuar pruebas de fepetillJlid.td 

repl'OdUClibilidad. 

· No utilizar equipos que se encuentren fuen! de calibración. hasta qlle no se 

efectÍle ésta. para evitar el riesgo de que se obtengan medidas innilctils. 

· Verificar que las inspecciones, calihraciones y pruebas se eferlllen en 

condiciones ambientales adecuadas. 

· Cuidar que el manejo y almacenamiento de los equipos. no It, afecte ;! su 

exactitud. 

- Cuando se utilicen dispositivos de medición, tales como plalllillas. 

ralibr;ulores. micrómetros. etc .. se debe verificar que estos se e/lCtlenlf<ln en 

condiciolles adccuad<ls para garantiztlf su confiabilidad. 

Estado de inspección, prueba y operación 

El estado de la inspección, prueba y operación, debe ser identificado 

mcdiantc etiquetas, marcas, registros, zonas físicas selializ,ldas o Illl'diantl' 

cualquier otro medio que sella le la conforlllid;HI o rechazo del producto. en base 

a las inspecciones y pruebas efectuadas al mismo. 

Es importante mencionar que la identificación del estado de in~pl'cci{JIl. 

prueba y operación, debe ser mantenida (t través de todo el proceso operativo. 

parct asegurar que sólo es entregado, usado o instalado un producto que ha 

pasado s<ltisfactoriamente los requisitos de inspección y prueba. 
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En los registros y documentos. se debe identificar al responsable de las 

inspecciones y de la liberación de los productos aceptados como conformes con 

ios requerimientos establecidos. 

Productos DO conformes 

La empresa debe mencionar en su manual. los procedimientos por medio de 

los cuales, se asegura que los productos no conformes con especificaciones, son 

identificados y separados del proceso de manufactura. Para estos efectos pueden 

utilizarse etiquetas que manifiesten esta situación, además del liSO de espacios 

fuera de las instalaciones productivas, destinadas para este fin. 

La identificación de las partidas no conformes deber<Í efectuarse 

inmediatamente después de su detección. 

Los productos que se encuentren en esta situación. pueden ser rcprocesados. 

previa autoriZ¡lCión escrita correspondiente, ano[ando esta situación cn UII 

registro que se lleve a este respecto. 

Los productos re procesados deben revisarse en base a los procedimientos de 

inspección que cubran este tipo de trabajo. 

Acciones correctivas 

Se deberán establecer procedimientos para analizar y corregir la causa de los 

problemas operativos en el momento en que estos se presentan, además de 

instrumentar las medidas necesarias para evitar su repetición. 

Los procedimientos antes mencionados deben est<lr por escrito y debe 

conocerlos todo el personal. 



Se deberá de anotar en un registro especial. los problemas detectados, así 

como la causa, valuación y corrección de los mismos con los que se podrá 

detenTlinai el costo lit; t.:aiiuau uc ia elllpJ e~a. 

Se deberá verificar la efectividad de las acciones tomadas para la corrección 

de los problemas, así como las utilizadas parfl evitar su repetición. 

Manejo, almacenamiento, empaque y embarque 

Lfl empresa debe establecer. documentar y mantener procedimientos para 

asegurar un fldecuado control y protección física de los productos que elabora. 

tomando en consideración aspectos como los siguientes: 

o) MOlleja. 

El manejo de los artículos, debe efectuarse utilizando procedimientos que 

aseguren LJJ)fl adecuada protección física para los mismos. 

b) Almacenamiento. 

Se debe definir y emplear áreas de almacenamiento, adecuadas y seguras. 

par<l evitar el daño o deterioro de los artículos, antes de su uso o entrega. Debcll 

establecerse métodos apropüldos para la recepción y despacho de los arlículos 

en esas áreas. 

Con objeto de detect<lr oportunamente los daiios o deterioros que sufre el 

producto, debe verificmse su estado en forma sistemática, a intervalos de tiempo. 

c) Empaque y embarque. 

Se debe prever y controlar las condiciones de empaque y embarque, para 

asegurar que el artículo sea recibido por el cliente, de acuerdo con Jos requisitos 

especificados a este respecto. Para que se facilite dar cumplimiento COIl lo antes 

expuesto, se debe identificar, preservar y segregar todo artículo deteriorado. 
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Registros de calidad. 

El manual deberá mencionar el uso y conservación de registros, que deben 

servir de base, para evidenciar el adecuado cumplimiento de la empresa con las 

normas de calidad y los requerimientos de sus clientes. 

Los registros de calidad deben ser elaborados durante el desarrollo de las 

inspecciones, pruebas o auditorías. 

Para efectos de cualquier aclaración los registros deben archivarse y 

conservarse por un tiempo mínimo de cinco allos. 

Los registros deben ser legibles para evitar l<t posibilidad de errare"'. 

identificables para simplificar su consulta y archivo. recuperables para aseglll ar 

su liSO adecuado y reproducibles para facilitar SlI conservación. 

La empresa deber{¡ establecer un control de los registros en liSO, para efecto:-

de que sc fflcilite su identificación, consulta y archivo. 

Mejora de la calidad 

La empresa podrá incluir en su manual, los siguientes procedimientos para 

mejorar su calidad operativa. 

Auditorías de Calidad 

Lé! empresa podrá mencionar en su manual, la re,¡lización de auditorías de 

calidad, cn sus instalaciones y en la de sus proveedores, de acuerdo con lo 

siguiente: 

a) Se deberá contar con un programa documentado de trabajo, que tome en 

consideración la importancia y urgencia de las diversas situaciones a examinar 

y que debe desarrollarse en un plazo máximo de un alio. 



b) Las auditorías deberán ser efectuadas por personal capacitado de la empresa. 

que no pertenezca al área auditada: en caso de ser necesario podr{1Il utilizarse 

!as servidos de perso!lí'!! inde.p~nd¡eme a la empres~, '1tW s;Jli"f<tg:1 los requisitos 

profesionales correspondientes. 

c) Los resultados de las auditorías. deben documentarse y transmitirse 

oportunamente al área examinada, con objeto de que se tomen las medidas 

necesarias para la resolución de los problemas detectados. 

Capacitación y entrenamiento. 

El personal de la empresa que efectúe actividades que influyen sobre la 

calidad de los productos, deberá ser debidamente capacitado, para asegurar que 

",u desempeño sea de 1<1 c(¡lidad requerida. 

La capacitación deberá de ser programada ~n forma sistcrn<itica y deberá 

cubrir todos los temas incluidos en su manual de aseguramiento, no sólo en 

forma teórica, sino práctica. 

La empres<1 deher:i de proporcionar al personal, la cultura de calidad 

necesaria para que éste se concientice de la necesidad y ventajas que le 

representa el tener una actuación de calidad en su trabajo e inclusive en su vida 

personal y ante la comunidad con la que trata. 

El personal deberá de estar calificado, en base a su escolflfidad, experiencia, 

capílcitación recibida y desempeilo en el tr.¡bajo. 

La empresa deberá de contar con registros sobre la calificación del persol1<tl, 

así como de la capacit<lcióll que le ha sido proporcionada, y que deberá de 

mencionar como mínimo lo siguiente: 
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. Nombre del personal. 

- Fecha de la capacitación. 

- Tema cubierto. 

- Duración. 

- Resultados obtenidos. 

Servicios al cliente 

La empresa deberá planear, controlar y mejorar en forma sistemática y 

oportuna, los servicios que debe generar para asegurar la plena satisfacción de 

las necesidades de sus clientes. 

Los servicios anteriores deberán estar apoyados para su realización en 

procedimientos, organigramas, gráficas y registros, que permitan un eficaz 

desarrollo de los mismos, los que deben de formar parte del Illanual de 

aseguramientu de calidad de la empresa. 

Para que los procedimientos, gráficas, organigramas y registros ames 

referidos puedan cumplir su cometido, será necesario llevar a caho su revisión 

en fOfma periódica y oportuna, y en caSo necesario efectuar los ajustes que 

resulten procedentes, para que esta información y documentación. esté de 

acuerdo con los objetivos de calidad establecidos de antemano. 

Control estadístico 

La empresa debe identificar y clasificar las características del producto. 

proceso O servicio, para las cuajes utilizará controles estadísticos. 

Se debe seleccionar las técnicas estadísticas que sean apropiadas para el 

control del proceso y aceptación del producto, indicando las bases de selección 

de las mismas. 
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En términos generales las técnicas que pueden utilizar el empresario para su 

control estadístico básico, son las siguientes: 

- Gráfica de causa-efecto. 

- Gráfica de Pareta. 

- Histogramas. 

- Gráficas lineales. 

- Diagramas de dispersión. 

- Diagramas de flujo. 

- Gráficos de control, tanto de atributos, como de variables. 

- Cálculo de la desviación estándar. 

- Cálculo de la habilidad potencial (C P) y de la habilidad real (CPK) 

de Jos procesos. 

Círculos activos de calidad 

El manual de aseguramiento debe mencionar, los procedimientos cll' 

integración del personal de la empresa en círculos activos de calidad, para el 

estudio y resolución de situaciones que ameriten corrección o mejoramiento. 

Los círculos <lctivos deberán estar formados por grupos e 6 a 12 personas 

como máximo, provenientes de una misma área o departamento. 

En cada círculo activo deberá de existir un líder que coordine sus activid<ldcs 

y presente a los directivos de la empresa. las recomendaciones del personal. 

derivadas de su trabajo. 

Los círculos activos deberán tomar como punto de apoyo de sus actividades. 

a las herramientas que integran el control estadístico de la empresa. así como a 

los diversos registros operativos de la misma. 
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Los círculos activos deberán de reunirse por lo menos unfl vez a la semana. 

en un horario que se fije de común acuerdo con la empresa. 

Deberá de controlarse estadísticamente el resultado de los trabajos de cada 

círculo, para evaluar su trayectoria y el monto de los beneficios por la empresa 

a este respecto. 

La empresa deberá de establecer un procedimiento para estimular y 

recompensar los esfuerzos y resultados alcanzados por el trabajo de los círculos 

<1ctivos. 

Procesos de mejoramiento de la calidad operativa 

La empresa debe establecer en su manual de aseguramiento, los procesos que 

debe seguir su personal, para llevar a cabo el mejoramiento de su calid<td 

oper;:¡tiva. 

La empresa podrá continuar COII el siguiente proceso para mejorar el 

dc.¡;arrollo de sus actividades: 

- Obtener información sobre las operaciones efectuadas. 

- En base a la información anterior, podrá deteCL1.r problemas o situaciones 

que ameriten mejoramiento. 

- Determinar la importancia que tiene cada uno de los problemas o 

situaciones antes mencionadas. 

- Estudiar por orden de importancia, la causa raíz de los aspectos anteriores. 

- Proponer sugerencias que corrijan y/o mejoren los asuntos a estudio, 

rediseJiando de ser necesario los procesos de trabajo (es decir reingeniería o 

cambios de los mismos). 

- Implantar las recomendaciones propuestas. 



- Evaluar periódicamente el estado en que se encuentran los aspectos antes 

referidos, para en su caso efectuar los ajustes que resulten procedentes. 

- Reconocer y esIimuial, ¡a pitrticipación creativa de! persona!. 

- Reiniciar el ciclo, estudiando nueva información, para continuar el proceso 

de mejoramiento. 

En forma paralela al proceso antes mencionado. que puede ser utilizrtdo por 

los círculos activos de calidad, el comité de excelencia de la empresa. integrad<t 

por el más alto directivo y sus más cercanos colaboradores, deberá de estudirtr 

los puntos de vista de los clientes o "voz del cliente", para detenninar situaciones 

qlle ameriten mejommiento, referidas entre otros a los siguientes tell1ClS de 

estudio: 

- Mejorar precios de venta, en base a reducción de costos de calidad. 

Ofrecer mejor oportunidad en el <tbastecimiento de los sClvicios y/o 

productos. 

- Mejor cumplimiento de especificaciones, productos y/o servicios mús útiles 

pena sus necesid<tdes. 

- Condiciones de entrega de los productos, o prestación de 105 

servicios más adecuados. 

El proceso para determinar las acciones a seguir en estos casos, podrá basarse 

ellla metodología de una planeación estratégica, que contemple los siguientes 

pUIltoS: 

- Determinar objetivos de calidad a realizar. 

- En base a los objetivos determinu estrategias que permitan su consecución. 

- En base a las estrategias, establecer metas de cumplimiento, para cada una 

de las mismas. 



- Por cada estrategia y meta. determinar los planes de acción que se 

considere necesarios para su cumplimiento. 

- UeV?f ? !a pfácti~a los plane, ::mtes mencionados. 

- Evaluar en forma periódica los resultados obtenidos. 

- Efectuar los ajustes que resulten procedentes. 

- Reiniciar el ciclo de este proceso, de planeación estratégica. teniendo 

como objetivo supremo, satisfacer plenamente las necesidades de los 

clientes, como base indispensable para crecer como negocio en marcha y 

contribuir a generar una mejor calidad de vida. 

2.2. AUDITORIA DE LA CALIDAD 

2.2.1. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 

Es de gran importancia que el Auditor de Sistemas de Caliu¡l(I, esté 

familiarizado y entienda c1aramenre los términos considerados en las etapas de 

di~eflO, adquisiciones, fabricación, construcci6n y operación de sistemas. Ya que 

éste facilita la comunicación entre el personal involucrado y hay uniformidad en 

el manejo de dichos términos. 

La importancia de lo anterior es tal que, Guías y Normas como ANSI 

N45.2.1O, ISO-9000, OEA-NQ.50-SI-Q y la NMX-CC-OOI, así como, otras 

Asocinciones y Organizaciones, han preparado un glosario de términos y 

definiciones más importantes, para entender la finalidad de los requisitos del 

Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

Las siguientes definiciones se dan con el propósito de asegurar el 

entendimiento uniforme con respecto a los términos utilizados en el proceso de 

Auditorías de Calidad. 
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Calidad 

Conjunto de propiedades y características de un conjullto o servicio que le 

confieren ia apiiiuu paJit satisfacer 1<1':; necesic12des explk.itas o implícitas 

preestablecidas. 

Calidad total 

Es un proceso evolutivo, es decir, un mejoramiento continuo, con la 

participación de todo el personal de la organización. 

Control de Calidad 

Conjunto de métodos y actividades de carácter operativo, que se utilizan para 

satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos. 

Aseguramiento de Calidad 

Conjunto de actividades planeadas y sistemáticas. que lleva a cabo 1111<1 

empresa, con objeto de brindar la confianzfI apropi<lda. de que un producto o 

servicio clImple eDil los requisitos de calidad especificados. 

Sistema de Aseguramiento de Calidad 

Estructura organizacional, conjunto de recursos, responsabilidades y 

procedimientos eswblecidos para asegurar que los productos. procesos o servicios 

cumplan satisfactoriamente con el fin a que están destinados y que están dirigidos 

h<lcia la gestión de la calidad. 

Auditoría de Calidad 

Examen sistemático e independiente para determinClr si las actividades de 

cCllidad y sus resultados cumplen COIl las disposiciones preestablecidas y si éstas 

son implantadas eficazmente y son adecuadas para alcanzar los objetivos. 
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Auditor en entrenamiento 

Es aquel individuo aspirante a obtener la calificación de Auditor, el cmll 

,womp"ü;¡ y ,Hlxilia :¡I grupo :llIr1itor nllr;mte todas las etapas de una Auditoría 

y recibe la orientación y entrenamiento adecuado para tal fin, mediante la 

coordinación y dirección de un auditor líder. 

Auditor 

Es <lquel individuo que ejecuta cualquier actividad dentro de una Auditoría. 

Auditor líder 

Es aquel individuo calificado y certificado cuya experiencia y emrcnClmicnto 

le permite organizar y dirigir una Auditoría, reportar deficiencias o desviaciones, 

",,¡ como evaluar y orientar acciones correctivas. En el caso de auditorías 

l'fectuadas por un grupo de Auditores. el Auditor Líder administra, supervisa y 

coordin<l a los mie:mbros del grupo. Además de ser el responsilble (le la 

Auditoría. 

Auditoría interna 

Es aquella auditoría que es efectuada dentro de la misma organización, bajo 

control de ésta. 

Auditoría externa 

Es aquella auditoría que es efeclUada en una organización por un grupo 

ajello a ésta. 

No conformidad (desviación) 

El no cumplimiento de los requisitos establecidos. 



Investigación 

An;'disis de desviaciones y evidencias, para verificar el cumplimiento e 

impiantaciúlI, externa progresus, UCiCIJuiuitf adecüaciones, cie., del s¡óitem:~ de 

calidad. 

Evidencia 

Algo que proporciona prueba. 

Evidencia objetiva 

Declaración de hechos, registros o información tanto de carácter cuantitativo 

corno cualitativo, relacionado eDil la calidad de un elemento o servicio. basado 

en observaciones, mediciones o ensayos que pueden comprobarse. 

Documentación 

Información presentada en forma escrita o gráfica que describa. definlJ, 

t'spt'cifique, dé cuenta o certifique actividades, requisitos. procedimientos o 

resultados relativos al sistema de calidad. 

Documento de adquisición 

Documentos que manifiestan las obligaciones contractuales, que identifican 

los requisitos que deben cumplir los elementos o servicios, para considerarse 

<lceptables por el comprador. 

Procedimiento 

Documento que especifica o describe cómo debe realizarse ulla actividad. 

Lista de verificación 

Documento que se "utiliza como guía por los auditores que identifica IClS áreas 

a auditar, así como los requisitos del sistema de calidad que se habrán de 

verificar. 



Reunión previa de auditoría 

Reunión dirigida por el .llIditor líder, en la cual se da a conocer el propósito. 

el a!c:mce y el progr:lm:l de la auditoría. Y do!!de se l1c!!l.r¡ln InS eludas de todos 

los participantes, para ctsegurar el buen dcsempeilo de la auditoría. 

Ejecución de la auditoría 

Ejecución real del plan de auditoría que consiste en la aplicación de las listas 

de verific"ción de acuerdo al programa est<1bJecido en las áreas y conceptos del 

sistema de calidad establecidos. 

La ejecución incluye: la reunión previa. investigación, eV<1lu<lción de 

resullados. Y 1<1 preparación y emisión del informe de resultados de la <1uditoría. 

Reunión del grupo auditor 

Es la reunión privada que se realiza entre el grupo auditor. bajo la 

responsabilidad del auditor líder, posterior a la etap<1 de investig<1ción y antes de 

la reunión final de la auditoría. TieIle como propósito efectuar el análisis de las 

evidencias objetivas obtenidas durante la investigación y preparar el informe 

preliminar que será presentado en b reunión final de auditoría. 

Reunión final de auditoría 

Es la reunión que se realiza entre el grupo auditor y los representantes de la 

organiz<lción auditada, convocada por el auditor líder para dar las conclusiones 

de la auditoría. En esta etapa se dan a conocer las no 

conformid:ldes/desviaciones encontradas, COIl objeto de analizarlas si es 

necesario y dar oportunidad de aclaraciones. 
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Acción correctiva 

Acciones tomadas por la organización auditada para modificar o revisar los 

~ontroks del sistema de calldad, como "f"-l'! necesario. para evitar que las no 

conformidades/desviaciones encontradas en la auditoría vuelvan a ocurrir. 

Las acciones correctivas pueden incluir cambios en b organización, 

procedimientos, operaciones de control, sistemas de capacitación. etc. 

Seguimiento 

Acción iniciada por el Auditor (en comunicación directa con la organización 

auditada) para la obtención de respuestas preliminares y/o respuestas finales a 

las desviaciones de auditoría. 

Inspección 

Actividades tales como medir, examinar, probar o ensayar una o m{¡s 

características de un producto o servicio y comparar a éstas. con las exigencias 

y requisitos especificados para determinar su conformidad. 

Políticas de calidad 

Conjunto de directrices y objetivos generales de ulla empresa relativos a la 

calidad y que son formalmente expresados, establecidos y aprobados por la alta 

dirección. 

Plan de calidad 

Documento que establece las prácticas operativas. los procedimientos, los 

rt'cursos y la secuencia de las actividades relevantes de calidad, referentes a un 

producto, seIVicio, contrflto o proyecto el~ particular. 
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El Organismo Internacional de Normalización (ISO). recientemente editó la 

normativa correspondiente a Sistemas de Aseguramiento de Calidad, en la 

norma ISO-IJODO. En M.éxico, est3S .se adopt~r()n t'1l las normas NMX-CC 

emitidas en el Diario Oficial el 11 de Diciembre de 1990, y en la que participaron 

organismos como Comisión Federal de Electricidad, Instituto Mexicano del 

Petróleo y diversas representaciones de industriales de México. 

Los siguientes Códigos y Normas son algunos documentos que forman la base 

pClra el desarrollo, implantación. verificación y certific<lción de personal 

relacionado con Sistemas de Aseguramiento de Calidad en el ámbito nuclear y 

convencional. 

Normas relacionadas con la industria convencional 

a) CAN3-ZZ99.0/86 

Está norma es de origen Canadiense, se puede considerar como ulla de las 

mejor estructuras p,ua la implrllltación de sistemas de Aseguramiento de 

Calidad. 

El principal objetivo de esta Norma esta encamiIJado hacia la mejor relación 

que existe entre el costo-beneficio contra la implantación de un sistema de 

aseguramiento de calidad en función de la complejidad del producto o servicio. 

Deutro de las particularidades de esta Norma está la propuesta empírica y 

analítica para definir el sistema de calidad, que debe ser implantado. 

Por medio del método empírico, 1<1 Norma propone definir un rango de 

ponderación por el alcance, la complejidad y la madurez del diseño; la 

complejidad del producto; del proceso de fabricación, su costo; y Jas 

consecuencias de una falla. 
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Por el método analítico, propone se haga una evaluación de la necesidad de 

implantación de cada uno de los conceptos que se indican en la Z299.0 

La norma define cuatro categorías en las que especifica o recomienda. los 

requisitos mínimos del Sistema de Aseguramiento de Calidad, que se deben 

aplicar a un producto a servicio. por sus características de cuerdo a lo siguiente: 

a.l) Z299.1 Ó Categoría 1 

Estos requisitos tiene como propósito establecer un sistema de calidad que 

permita prevenir la ocurrencia de no conformidades sobre os productos o 

servicios. 

Esto debe llevarse a cabo bajo un plan y control que pet mita identificar y 

corregir las debilidades df'1 "isteOla. 

ESlOS requisitos son aplicables para cuando se subcontrata el desarrollo de 

ingeniería de productos y strvicios de alt<l tecnología: se tit'lle que efectu,lI 

muchos procesos de fabricación complejos y el de:;arrollo de ingeniería tanto 

para el cliente como para el proveedor implica mucho esfuerzo y: cuando ulla 

falla en servicio, pudiera ser muy costosa o implica un gran riesgo para la salud 

o seguridad. 

a.2) Z299.2 Ó categoría 2. 

Estos requisitos tiene COIllO propósito de que h<lya un<l reacción sobre las no 

conformidades detectadas en los productos o servicios para prevenir su 

recurrencia. 

El sistema propuesto es para que haya una retroalimentación para corregir 

las no conformidades. 
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La propuesta de estos requisitos es para productos o servicios de tecnología 

relativamente alta; cuando se requiere de una verificación del dis(>llo, una 

p~<liie'iC¡Óll de producción y se tiene lln número significativo de procesos 

complejos y; cuando la falla en servicio, pudiera ser seria o el riesgo para la salud 

y seguridad pudiera ser significativa. 

a.3) Z299.3 Ó categoría 3 

Estos requisitos tiene como propósito la implantación de UIl sistema que 

permita verificar la conformancia de los productos o servicios durante el 

desarrollo del proceso o actividad. Este sistema requiere ser documentado, pero 

de una manera limitada. 

E~te sistema de calidad puede ser aplicable para productos o snvicios que 

requieren algunos procesos complejos; hay un alto volumen de servicios o 

productos en serie y; cuando las f¡¡Has en servicio pudieran tener un costo 

significativo o representar algÍln riesgo para la salud o segurid<ld. 

a.4) Z299.4 Ó categoría 4 

Estos requisitos tiene como propósito la implantación de un sistema que 

permitan seleccionar lo bueno de lo malo. El sistema no requiere ser 

documentado a menos que se especifique por contrato. 

Estos requisitos puedcn ser aplicables petra la fabricación de productos en 

serie o alto volumen de servicios, sobre estándares comerciales o para procesos 

simples ralcs como maquinado, ens;¡mble e inswlación. 

b) Normas ISO-9000 

Esta Norma ha sido emitida por la Organización Intt:ruacional ¡Je 

Normalización, con el propósito de definir los requisitos de Aseguramiento de 



Calidad, que deben implantar los proveedores de bienes y servicios <i nivel 

mundial en el campo de la induslria no nuclear. 

El principal objetivo de esta Norma, esta encaminado a que Jos productos o 

servicios que adquiera el cliente de cualquier país. satisfaga sus requisitos 

completa y sistemáticamente. 

La norma propone dos modelos de sistemas de Aseguramiento de Calidad y 

éstos son: 

1. Los que habrán de requerirse a los proveedores de bienes y servicios por 

contralo de acuerdo a lo siguiente: 

1 SO-900 1, éHluí se definen 1m requisitos del sistema de calidad que el proveedor 

debe de cumplir cuando realiza C1ctiviclades de diseño, desarrollo. producción. 

instalación y servicio. 

ISO-9002, aquí se definen los requisitos del sistema de calidad que el proveedor 

debe de cumplir, cuando realiz<i únicamente actividades de producción. 

instalación y servicio. 

ISO-9003, aquí se definen los requisitos del sistema de calidad que el proveedOl 

debe cumplir. cuando realiza Ílnicamente actividades de inspección y pruebas 

finales. 

2. El otro modelo lo propone en ISO-9004, donde define las Guías no 

Mandatarias del Sistema de Aseguramiento de Calidad que habrán de 

implantarse dentro de la propia organización. con el propósito de controlar todas 

las actividades que pudieran afectar de forma directa o indirecta a los productos 

() selvicios proporcionados. 
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La Norma propone en forma general, que para definir el sistema dc calidad 

sea aplicable al producto o servicio, se tome en consideración aspectos tales 

como: 

. Complejidad de diseiio. 

- Madurez o dominio del diseilo. 

- Complejidad de los procesos de fabricación. 

- Características del producto o servicio. 

- Seguridad del producto o servicio. 

- Factores económicos. 

Pafa complementar las actividades de evaluación y definir los requisilOs de 

calidad aplicables fl productos, equipos o servicia'), se pueden recurrir a 1.1 CAl':3· 

7299.0. )'íl que 150-9000 no propOrCiOl1fl un método más detall:ldo para 

establecer rangos de ponderación. 

Como complemento de las ISO-9000, se han emitido las siguientes Normas: 

ISO-9004/2, para propósitos del establecimiento de sistemas de calid<ld ell las fase:.. 

de servicio (En borrador). 

ISO~ I 00 11/1, para propósitos de la ejecución de auditorías a sistemas de c<llidad. 

ISO-lOO 11/2, para propósitos de ccrtific<lcióll de auditores de sistelll<ls de c<llidad. 

JSO~ I 00 11/3, para propósitos de implantación de pl<lllcS de <luditorías al sistema de 

calidad. 

150- 10012/1, para propósitos de control de equipo de medición y pruebas (En 

borrador). 



e) Normas ANSIIASQC-Q90 

La Sociedad Americana para el Control de Calidad, en sustitución de las 

ANSl/AS(JC·'LJ .I~ y con apego a ISO-9üOO, ha emitido ¡as Nunlla~ ANSI/ASQe. 

Q90 A Q94 donde se definen los requisitos del Sistema de Aseguramiento de 

Calidad. que se hahrán de requerir a los proveedores de bienes y servicios, y los que 

se implantarán dentro de la propia organización. 

La Sección 09~ se complementa COII el Apéndice A para dar reconwndaciollcs 

solnt' los mélOdos de muestreo y estadísticas, el Apéndice B sobre confiabilidad del 

producto y la seguridad del usuario. 

d) Normas NMX-CC 

Estas Normas son emitidas por la DGN de México. con el propósito de recopilal 

t'n ellas los requisitos del Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

Dichas Normas son técnicamente afines a ISO·9000 y su identificación es la 

siguiente: 

Referencia· 

NMX-CC-OOI 

NMX-CC-002 

NMX-CC-003 

Conceptos: 

"Administración de la calidad y Asegummiento df' la 

calidad - Vocabulario". 

"Normas para administración de la calidad y 

aseguramiento de 1<1 calidad. Parte 1: Directrices para 

Selección y Uso". 

"Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramie.nto 

de Jet Calidad ('11 diseflO. desarrollo. producción. 

instalación y servicio". 



NMX-CC-004 

NMX-CC-005 

NMX-CC-006/1 

N M X -CC-006/2 

NMX-CC-007/1 

NMX-CC-007/2 

NMX-CC-008 
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"Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento 

de la Calidad en producción, instalación y servicio". 

"Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento 

de la Calidad. en la inspección y pruebas finales", 

"Administración de la calidad y elementos del sistema 

de calidad. Parle 1: Directrices. 

"Administración de la calidad y elementos del sistema 

de calicl¡'ld. Parte 2: Directrices para servicios". 

"Directrices para auditar sistemas de calidad. Parte 1: 

Auditorías". 

"Directrices para auditar sistemas de calidad. Parte 

2: Administración del programa de auditorías". 

"Criterios de calificación para auditores de sistemas de 

calidad". 

e) Especificaciones eFE 

Con el propósito de regular la adquisición de bienes y servicios. Comisión 

Federal de Electricidad ha emitido internamente las siguientes Especificaciones. 

donde se definen los requisitos de calidad que tales insumos debell mantener de 

1l1i1llera sistemática. 



Referencia: 

CFE-LOOOO-31 

CFE-LOOOO-40 

CFE-LOOOO-42 

Conceptos: 

Requisitos de Aseguramiento de Calidad para 

Proveedores de Bienes y Servicios. 

Requisiws dc Aseguramienw de Calidad para 

Contratistas de Proyectos Llave CII Mano. 

Requisitos del Sistema de Aseguramiento de Calidad de 

c.f.E. 

El desarrollo de tales Especificaciones, toma como base los requisitos de 

NMX-CC/ISO-9000, COII el propósito de ser congruentes con las exigencias de 

calidad del entorno mundial. 

Resumen 

En esta sección se dio a conocer los Códigos y Normas que han sido la base 

para la concepción, desarrollo, implantación y verificación de sistemas de 

calidad. 

En el ámbito mundial, como ya se mencionó la tendencia, dentro de la 

industria no regulada, es hacia el cumplimiento de los requisitos establecidos en 

ISO-9000 y afines a est<l sección. 
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2.2.3. EL PAPEL DEL AUDITOR 

1. Su papei dentro de ia Organiz3ciúII y la Aüditüría. 

Mucho de los problemas que perturban a una empresa están firmemente 

anelados al disei'lo conceptual básico de su organización. Los problemas a estc 

nivel pueden parecer, a primera vista, ocasionados por la ineptitud gerencial o 

por sistemas técnicamente imperfectos, pero estos problemas no se corregirán 

con continuos cambios reajuste de personal o con un aumento en la sofisticación 

técnica. 

El diseflo conceptual de ulla organización y, por ende, su siSIClll<l de calidad. 

incluye todos sus elementos (tales como la estructura organizacional, los mélOdos 

gerenciales, las características económicas, la distribución física. los sistem<ts 

industriales, el entorno ambiental, el flujo de información, la toma de decisiones, 

etc.), entonces los problemas atañen directamente a la alta gerencia y para 

solucionarlos, es necesario hacer algún cambio tal al diseño conceptual de la 

organización. 

El auditor apropiadamente capacitado. estudia el diseño conceptual de la 

organización y comprueba la implantación del sistema de calidad: pone a prueba. 

continuamente, la evidencia objetiva y lógica; e interrelaciona cada desviación 

con los controles del sistema de calidad. De aquí que. el auditor experimentado. 

puede proporcionar a la alta gerencia una valiosa penetración al ayudarle en la 

identificación y corrección de los problemas básicos. en el diseño conceptual de 

la organización y en la mejora del sistema de calidad. 

Para llegar a este nivel de profundidad. un Auditor, debe estar capacitado, 

debe tener experiencia y un don para realizar la auditoría. o sea. la chispa 
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para la creación, la imaginación y para el manejo de las situaciones que se 

presenten, para llegar a la solución de los problemas fundamentales. 

2. Principios básicos para realizar una auditoría 

La auditoría sigue un proceso y éste, a nivel general es la preparación. la 

ejecución, el seguimiento y cierre. 

Durante todo este proceso el auditor debe tomar una serie de decisiones que 

le permitan concluirla con éxito y para esto, debe conocer las regléts h<lsicas que 

;\ continuación se describen: 

2.1. Conocer los objetivos. 

Debe conocer inicialmente el objetivo de la Auditoría, 1(\ razón de ser, 

evilando el confundirse con las metas. En muchas ocasiones este objetivo, está 

difuso y mezclado con los medios y las metas. El paso inicial, es determinar los 

objetivos para relacionar las desviaciones encontradas con la imposibilidad o 

daúo en el logro de los objetivos. 

2.2. Conocer los sistemas. 

Los sistemas comprenden todos los medios disponibles para dirigir. guiar. 

registrar, gobernar y verificar diversas actividades con el propósito de que una 

empresa cumpla con los objetivos de la calidad. 

Los sistemas no existen en el vacío, los sistemas operan a través de las 

personas y si éstas no cumplen con lo requerido, todo el procedimiento 

establecido para el logro de los objetivos, será inoperante. 
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2.3. Conocer las normas. 

En la Auditoría, las pruebas de la evidencia y la verificación en sí, es 

t~lic¡almente üna cuestión de medición. L"1 medición !mplic.<'l 1111::1 Norma contnt 

la cual medir. El auditor debe conocer las normas aplicables (sin importar como 

han sido establecidas), antes de iniciar la Auditoría. 

2.4. Conocer la población 

El auditor debe decidir, si debe limitarse a verificar muestras de ciert<ls 

actividades o si hará un examen exhaustivo y minucioso de toda una población 

o de tod<ls sus actividades. El resultado, será el grado de confianza COI1 que t'I 

Auditor pueda dar las conclusiones de la Auditoría. 

2.5. Conocer los hechos. 

E! hecho, es lo que verdaderamente sucedió en relación a una condición 

existente. es ulla realidad absoluta que se distingue de una suposición ti opinión. 

Si el Auditor no evalúa los hechos y las evidencias objetivas por él mismo, no 

tiene derecho a opinar, y lo que él dice siempre debe descansar en un absoluto: 

en la verdad. 

2.6. Conocer las causas. 

Cuando un auditor denota una condición deficiente. él tiene el deber de 

investigar la causa, ya que la Gerencia espera que el auditor tenga 1(1 respuesta 

para resolver el problema. 

A manera de dogma. todo tiene causa la cual provoca un cambio o una 

sucesión de cambios. ya que toda no conformidad es una desviación sobre un 

comportamiento esperado. 
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2.7. Conocer el efecto. 

El auditor, debe evaluar el efecto o daño, que una desviación pueda causar 

en un sistema de calidad o en un objetivo. Debe evitarse, ia tendencia a re::>aii<1J 

desviaciones menores. 

2.8. Conocer a las personas. 

Toda Auditoría, involucra una relación humana con otras pcrsomls, donde 

influyen las actividades, los hábitos y el lenguaje. Por lo tanto, el Auditor debe 

tratar de entender a las personas. Ponerse en el lugar de ellos parlt establecer un 

ambiente de empatía y eliminar obstáculos en la comunicación. 

2.9. Conocer los métodos. 

El auditor, debe estar compenetrado con los métodos y técnicas de control 

tri'ldicionales (administrativas. de procesos, etc.) y estar en continua preparación 

para dominar las nuevas técnicas que se van introduciendo en el contorno de su 

desarrollo profesional. (IS¡ 

3. El contacto Humano 

La auditoría es una actividad donde el Contacto Humano es esencial para 

decidir el éxito de la actividad y. por lo tanto, es necesario considerar los 

siguientes factores durante el desarrollo de sus actividades: 

3. lo El primer contacto 

En el primer contacto es necesario tener en cuenta la siguiente: 

( !:') ROMERO AL VAREZ. )¡¡ncr "Manll~! de AudItorías de Calidad" Edltonal (' FE. 
Me'deo. Enero 1993 
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3.l.a. Presentación. 

La presentación física del Auditor debe ser adecuada, pulcra y vestir de una 

IlJauef" conservadora para evitar prejuicios en personas de edades y gil ,tos 

diferentes. 

3.I.b. Actitud. 

La actitud del Auditor debe manejarse cuidadosamente ya que, posturas 

de autoridad o del lado de la Dirección y otras actitudes parciales. 110 

ayudan a establecer ulla comunicación adecuada, sino que, en un momento 

dado puede bloquear el diálogo. 

3.l.c. Conducta. 

El Auditor. debe conducirse con corrección y respeto al auditado. los tuteos. 

las familiaridades, el uso del lenguaje vulgar, etc., deben evitarse y conducir la 

actividad de manera formal y respetuosa. 

3.2. Durante la Ejecución 

Durante la ejecución de la Auditoría se debe considerar lo siguiente: 

3.2.a. Orden. 

El Auditor debe conservar un orden y un método, utilizando listas de 

verificación que le servirán como guía para el desarrollo de su actividad y así 

evitar dar la impresión de improvisación. 

3.2.b. Ritmo. 

El ritmo de la Auditoría, debe adaptarse a la personalidad del auditado, así 

Ulla persona tímida no se sentirá apabullada por la insistencia en lilS preguntas 

yevitará que pueda bloquearse totalmente. 



3.2.c. Imagen . 

. El Auditor, debe manejar una actitud imparcial durante el desarrollo de la 

auditoría, debe evitar la imagen de policía encuentra fallas, debe dar 

reconocimiento cuando sea meritorio y debe, ante todo, evitar ideas 

preconcebidas que dirijan la autoridad hacia un terreno falso. 

3.2.d. Empalia. 

La simpatía que manifieste un Auditor a su interlocutor debe mancjarse 

con cuidado, evitando el perdonar las deficiencias que se encuentran. 

Dehe manejarse una situación de Empalia, que es el crear un ambiente sallo 

para el desarrollo de Uf) diálogo. El otro aspecto, la antipatía, resulta negativo 

para el desarrollo de la Auditoría. 

3.2.e. Seguridad. 

El Auditor debe, inicialmente. dar confianza al auditado, aún mas, si esta 

persona nunca ha sido sometida a esta actividad. Es conveniente establecer 

inicialmente un diálogo informal, para definir las reglas del juego o el 

método para eliminar cualquier idea preconcebida del interlocutor. 

3.2.f. Bloqueo. 

Hay que evitar la toma exagerada de datos sobre las desviaciones 

encontradas, ya que provoca un bloqueo al diálogo. El auditado, podría pensar 

que se ha encontrado algo muy grave que pone en peligro su posición y 

se negaría de manera inconsciente, a responder en forma amplia. 

3.2.g. Lugar. 

Es conveniente establecer adecuadamente el lugar donde se realizará la 

entrevista, ya que, si ésta se realiza en un lugar muy concurrido o frente a sus 

compafleros de trabajo, el auditado estará en una posición incómoda y se sentirci 
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vigilado, y no podrá avanzarse. mucho en discusiones profundas. Lo más 

conveniente es un lugar cerca de su área de trabajo y que esté aislado de otras 

personas. 

3.3. Al final de la Auditoría 

Para la presentación de los resultados de la Auditoría se deben tomar en 

cuenta lo siguiente: 

3.3.a. Informe. 

El informe sobre los resultados de la auditoría debe ser hecho en forma 

impersonal, nunca debe particularizarse un problema. 

3.3.b. Presentación. 

Las recomendaciones o luma de acciones correctivas sobre las 

desviaciones detectadas, deben ser hechas en form<l de sugestión, nunC<l 

imponérselas. 

La organización auditada posteriormente tendrá tiempo de estudiarlas y 

si son posibles, ponerlas en práctica. 

3.3.c. Dudas. 

Es importante soportar de manera ética los conceptos presentados, cuando 

hay duda sobre lo que ha verificado el Auditor. debe efectuarse una 

cuidadosa evaluación, entre los auditores y auditados. hasta que la incertidumbre 

sea aclarada. 

3.3.d. Relevancia. 

Debe evitarse ser demasiado puntilloso en desviaciones menores, éstas deben 

estar documentadas, pero no es conveniente emple<lr un tiempo relativamente 
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largo para describirlas, ya que disminuye el interés del interlocutor y no prestará 

ateoción a las desviaciones consideradas como críticas. 

3.4.Situaciones Particulares 

Frecuentemente el Auditor se ve involucrado en conflictos internos de 1<1 

compañía, ya que siempre hay personas que tratan de influir sobre los resultados 

dl' la Auditoría, presentando información espontánea, autorecolllcndacioncs y 

camuflajes y otras actitudes que pudieran comprometer la ética del auditor. Así 

mismo. dentro de toda empresa hay políticas y conflictos internos. cntrt' pcrsollils 

ylo grupos de poder, que siempre usarán cualquier medio para atacar a otra 

persona o grupo. 

4. Características del Auditor 

4.1. Deseables 

El Auditor, C0l110 toda persona que desempeña una actividad profesional. 

debe tener ciertas características deseables, para desempeilar adecuadamente su 

papel y entre las más importante citare las siguientes: 

- Sentido común 

- Mente abierta 

- Paciente 

- Tener interés 

- Tenaz 

- Actitud profesional 

- Buen escucha 

· Inquiridor 

· Sin complejos 

· Capacidad de comunicación a todos los niveles 
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- Analítico 

- Honesto 

- Diplomático 

- Disciplinado. 

Es obvio que, encontrar una persona con todos estos atributos es 

prácticamente imposible, pero es conveniente ajustarse a este patrón lo más 

posible en la selección de candidatos a auditores. ya que la Auditoría tiene un 

importante componente de poder. Poder, que otorga internamente la dirección, 

y este poder mal manejado, puede tener consecuencias muy graves para el 

sistema de calidad. 

4.2. No deseables 

Se debe prevenir que en un Auditor se obsclve lo siguiente: 

- Perezoso 

- Inflexible 

- Fácil de influenciar 

- Saltar rápidamente a conclusiones 

- Fácil de entrar en discusión 

- Ser el ,abelotodo 

- Creer todo lo que escucha 

- No ser comunicativo 

- Pobre en la planeación 

- No ser ético. 
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La. Asignación de funciones y responsabilidades. 

Las funciones y responsabilidades para la ejecución de auditorías internas, 

deben S~r ~st::l_blf>-,(".irt::ts y tlsienadas por la Dirección o Gerencia General. Las 

funciones y responsabilidades del jefe de Aseguramiento de Calidad, son en 

general, las de investigar, verificar, confirmar y asegurar que se generan las 

acciones correctivas necesarias para eliminar las desviaciones encontradas y de 

informar periódicamente a la Gerencia o Dirección General el grado de 

implantación y efectividad del Sistema de Aseguramiento de C...alidad establecido . 

. l.h. Campo de aplicación 

Las auditorías internas afectan a los procedimientos operacionales de diseiio, 

adquisiciones, fabricación, construcción y operación, a productos, a las políticas 

de calidad y a los requisitos contractuales impuestos por el cliente. Por lo tanto. 

las {¡reas de Ingeniería. adquisiciones, fabricación, construcción y cualquier ora 

que afecte la calidad del producto o servicio tienen que estar incluidas COIllO 

itreas auditables en el programa de auditorías internas. 

J .I.c. Nivel organizacional 

En función de la magnitud de la organización de la empresa y la complejidad 

y/o requisitos del producto o servicio, las auditorías i¡)lernas pueden ser llevada 

a cabo por un Departamento Staff o por personas de la línea de supervisión de 

calidad apropiadamente calificadas y certificadas en el proceso de auditorías. Es 

importante dejar asentado que bajo ningún concepto. un supelvisor puede 

auditar su propia área de responsabilidad. 

1.I.d. Programación 

La periodicidad de las auditorías internas depende de varios factores. dentro 

de los que se pueden enullciar los siguientes: 

- Número de desviaciones encontradas. 



- Importancia de las mismas. 

~ Costos en los que se puede incurrir por desviaciones potenciales. 

- Familiarización y experiencia dei pcr:::;ullai que realiza los \rab~jos, co!". los 

requerimientos prácticos y contractuales. 

- Requisitos contractuales y del cliente. 

- Problemas o quejas del cliente. 

- Cualquier circullstancia adversa en cuanto a desviaciones. 

1.I.c. Propósito básico 

Genéricamente hablando, una auditoría interna tiene como propósito básico 

lo siguientes: 

- Determinar el grado de implantación del sistema de aseguramiento de 

calidad dentro de la propia organización. 

- Determinar el grado en que el sistema de aseguramiento de 

calidad y procedimientos son acordes con las políticas de la Dirección o 

Gerencia General y/o requisitos contractuales. 

- Verificar la familiarización del personal de ingeniería, adquisiciones. 

fabricación, construcción, operación, etc. con toda la documentación que 

tiene que mewejar para el desarrollo de su trabajo y para asegurar la calid,l(! 

requerida del producto o servicio, mediante evidencias objetivas. 

- Cuando sea necesario, verificar el trabajo realizado por los operadores e 

inspectores mediante reinspeccióll o re-ensayos. 

- Asegurar, en general de que el trabajo y los requisitos de inspección se 

efectúan () aplican, basándose en Procedimientos, Prácticas y Requisitos 

eSlablecidos. 
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- Verificar la efectividad del Sistema establecido. 

l. l. L 1 .islas de verificación 

Es importante, que invariablemente se utilicen listas de verificación, 

(~spccialmente con auditores de poca experiencia. 

1.I.g. Informes 

El informe y respuestas a las desviaciones encontradas, deben hacerse eil un 

formato adecuado que indique. como mínimo lo siguiente: 

~ Identificación de la desviación. 

- Identificación de la acción correctiva requerida. 

- Arca investigada. 

- Fecha de la auditoría. 

- Identificación del procedimiento o instrucción, números de pieza. números 

de serie y cualquier otro dato que sea necesario para localizar e identificar 

la desviación. 

· Nombre (s) de la (s) persona (s) que han realizado la auditoria. 

- Nombre del responsable o supervisor del área donde fue detectada y 

analizada la desviación encontrada. 

· Descripción completa de la desviación. 

· Nombre de la persona que dio respuesta a la desviación. 

· Fecha de respuesta requerida. 

· Una sección o capítulo para responder a la acción correctiva e indicar las 

acciones a tomar, para impedir que se repitan las condiciones adversar a la 

calidad. 

Los informes de auditorías internas. son incompletos. sí no se transmite a la 

Gerencia General y áreas auditadas el resumen de los resultados obtenidos, si no 



se indican las acciones correctivas que se requieren, y no se realiza el 

seguimiento y cierre de ésta. 

Auditorías Externas 

··Se define como auditorías externas, a aquellas cuyo objetivo es evaluar y 

determinar la capacidad de los proveedores de bienes y selvicios. para scltisfacer 

los requisitos de un contrato. tanto técnicos como de calidad. Así como para 

;Isegurar que los proveedores calificados mantienen un nivel de c,alidad 

aceptable." 111) 

De igual forma que en las auditorías internas es importante considerar lo 

siguieflle: 

a) Asignación de funciones y responsabilidades 

Las funciones y responsabilidades para la ejecución dp. auditorí<ts externas. 

sigue prácticamente el mismo patrón de lo establecido en auditorías internas 

solamente que enfocado hacia los proveedores de bienes y servicios, 

iJ) Campo de Aplicación 

De forma similar a lo establecido en auditorías internas, se afectarán o 

auditarán los procedimientos de los proveedores de bienes y servicios en cada 

una de las áreas que hayan sido seleccionadas. 

e) Nivel organizacional 

De igual forma que en lo establecido en auditorías internas. el área 

respollsable de la ejecución de auditorías externas debe estar dentro del área de 

calidad. aplicando básicamente los mismos conceptos. 

( 17) (·OMNWEAI.TII, ('ilbcrl. .'( 'urso Jc Entrenamiento para A mJitnrí,l:<' el! el A~egLJralUiL·II\l\ 
d..: la (:alidaJ". Editorial CF.E .. r-,·féxico, Diciembre 1992. 



1.2.d. Programación 

La programación para la ejecución de auditorías externas se realizará en 

función de los prQv~~riore:s de bienes y servicios que se hayan calificado, 

pretendan calificarse o por requisitos establecidos. 

¡.2.e. Propósito básico 

Generalmente las auditorías externas tienen como propósito biisico lo 

siguiente: 

- Determinar la capacidad de un proveedor de bienes y servicios antes de la 

asignación de ulla orden de compra o contrato. 

- Después de haberle colocado un contrato. ha pasado tiempo suficiente par<t 

la implantación del sistema de calidad y es el momento apropiado para 

verificar que la organización está realizando las fUllciones de acuerdo a los 

requerimientos establecidos. 

- Verificar que cuando se realicen cambios significativos en el sistema de 

calidad, en la organización o procedimientos estos son incorporados al 

sistema de calidad. 

- Verificar que las acciones correctivas requeridas en auditorías previas, han 

sido implantadas de acuerdo al plan establecido. 

1.2.r. Lista de verificación 

De igual fOfma que para las auditorías internas se debe utilizar listas de 

verificación. 



l.2.g. Infofmes 

Bajo los mismos conceptos de las auditorías internas, se deben preparar los 

informes de auditorías externas, complementándose con: 

. Nombre de la empresa y áreas auditadas. 

- Nombre del personal auditado. 

En este caso los informes de auditorías serán dirigidos al proveedor <ludiléldo 

ya las áreas usuarias . 

. 3. Diferencias entre auditorías internas y externas 

Es importante tener en cuenta cuales son las diferencias más relevantes elllre 

las auditorías internas y externas y en forma resumid<l son las siguientes: 

- En las auditorías internas se puede verificar la implantación. de la mayo!" 

parte de las políticas, procedimientos e instrucciones emitidas por la 

organización. Mientras que en las auditorías externas solo se pueden verificar 

mediante un muestreo más o menos amplio, sólo una parte de la implantación 

del sistema de aseguramiento de calidad del proveedor de bienes y servicios. 

- El auditor interno se relaciona normalmente con personal de su mismo o 

parecido nivel. mientras que el auditor externo tiene que comunicarse con 

personal de todos los niveles . 

. El auditor interno no necesita tanta experiencia como el auditor externo y 

dispone de más tiempo para poder realizar uml auditoría específica. En tanto 

que el auditor externo, debe tener suficiente experiencia, adiestramiento y 

capacidad para poder tomar rápidamente decisiones. 
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* El auditor externo debe tener una buena capacidad basada en su nivel 

educacional, adiestramiento, experiencia y características humanas para poder 

df'.le.rminar, si un sistema diferente del que conoce y en el que tiene una 

experiencia directa, es adecuado o no por razones objetivas. 

2. Auditorías de Calidad por su Objetivo 

Las auditorías de calidad por su objetivo se clasifican generalmente en: 

2.1. Auditoría para evaluación de proveedores 

El propósito básico de estas <luditorías es determinar cuál es la capacidad de 

1111 proveedor de bienes y servicios antes de la asignación de una orden de 

compra o contrato. 

2.1.3. Generalidades 

2.1.3.1 Esta auditorías también se conocen como evaluación de proveedores. 

2. J .a.2. Dependiendo de los procedimientos internos del cliente. de la 

complejidad del producto o servicio y los recursos humanos que se tengan. se 

pueden aplicar los siguientes métodos: 

AuditoríalEvaluación Documental 

Se puede requerir del proveedor, una serie de información técnic<I COIl el 

propósito de analizar el sOfXJrte técnico. la experiencia, los recursos materia/es, 

los controles operativos que aplica, su capacidad de fabricación, y con respecto 

al sistema de calidad su manual de políticas (sobre asegur<lllliellto de calidad), 

su Manual de Procedimientos, su Plan de Calidad y la evidencia de prototipos 

aprobados por requerimientos de Normas. 



Este método es práctico cuando el producto o servicio no es complejo. se 

tiel~cn pocos recursos humanos y se conoce la trayectoria del proveedor en 

cuanto a calidad Y"f":nlicio. 

AuditoríalEvaluación Física. 

Este método se aplica elllas instalaciones del proveedor de bienes y sClvicios 

para conocer con mayor precisión su capacidad de fabricación y el grado de 

implantación del sistema de calidad. 

Este método es más adecuado ya que permite conocer con mayor veracidad 

el apego de sus sistemas con los requisitos contractuales. 

2.1.<1.3. El equipo auditor o evaluar, debe incluir representantes de las áreas dr 

compras, ingeniería y aseguramiento de calidad principalmente. También pueden 

participar representantes de Producción y/o activación. El mínimo de personas 

que integran este equipo dependerá, como es lógico, de la magnitud y 

complejidad del pedido. 

2.I.aA. El representante del área de compras, deberá evaluar las condiciones 

financieras del posible proveedor del bien o servicio. 

2.1.a.5. El representante de ingeniería. tendrá que estudiar y valorar la capacidad 

de diseño y fabricación del producto. 

2.I.a.6. El representante de producción y/o activación, determinarán la capacidad 

física de la empres<l para producir y entregar el producto en los plazos 

requeridos. 

2.1.<t.7. Finalmente, el representante de aseguramiento de calidad. tendrá qut' 

evaluar el grado de implantación del sistema de calidad, haciendo especial 
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hincapié en auditar aquellas áreas y funciones que, debido a las características 

del contrato, requieran más medios técnicos y humanos para poder hacer viable 

!:: implantación efe("tiv~ ele:! Sistema de Calidad y cumplir con los requisitos 

exigidos. 

2.1.a.8. Estas auditorías son de aplicación externa. 

2. Lb. Documentación de Apoyo 

Se recomienda como mínimo hacer uso de los siguientes documentos: 

2.I.b.l. Especificación o documento que defina los requerimientos de calidad que 

debe implantar el proveedor. 

2.l.b.2. Normas o Especificaciones aplicables al producto. 

2.l.b.3. Copia del pedido que habrá de asignársele al proveedor. 

2.l.bA. Procedimiento del cliente, que defina la metodología y las políticas, para 

auditar o evaluar y calificar al proveedor. 

2.2. Auditorías a Sistemas de Calidad 

"EI propósito de esta auditoría es la de verificar si el Sistema de Calidad, dt' 

acuerdo a los requisitos contractuales o Políticas de la Empresa establecidos, se 

están implantando sistemática y adecuadamente." (l8J 

(I~) C'OMNWEAL TH. Gilbcrt. "Curso de Entrcnanw;nto para Auditorías en el Aseguramiento 
de 1" C'<1Jid<1d" Editorlal C.F.E.. México. DICiembre 1902 
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2.2.a. Generalidades 

2.2.a.1. En general, se puede decir que las auditorías a Sistemas de Calidad Son 

relativamente las más importantes. porque una auditoría de este tipo bien 

realizada, podrá contribuir en gran medida a garantizar la calidad final del 

producto O servicio. 

~.2.a.2. El personal que rCéiliza este tipo de auditorías, debe estar capacitado y 

elltrenado en el conocimiento de la Normativa aplicable sobre Sistemas de 

Aseguramiento de Calidad y Métodos sobre ejecución de Auditorías. 

2.2.éi.3. Es imprescindible la elaboración de una lista de verificación 

cuidadosamente preparada en donde queden incluidos tan[Q los requisitos 

generales del sistema de calidad como los particulares o específicos del clielllc. 

2..2.aA. Este tipo de auditorías, cuando son externas., se debe aplicar a la mayorín 

de las dependencias de la empresa que están involucradas en el sistema de 

aseguramiento de calidad como son: ingeniería, adquisiciones, fabricación, 

aseguramiento de calidad, etc. 

2.2.a.5. Cuando son auditorías a sistema de calidad internas, el área de 

<-Iseguramiento de calidad deberá auditar a todas las áreas de la org<-luización de 

su empresa. 

2.2.a.6. Este tipo de auditorías SOIl de aplicación' interna o externa. 

2.2.b.Documentos de Apoyo 

Se recomienda como mínimo hacer uso de la siguiente documentación: 

2.2.b.l. Manual de Aseguramiento de Calidad 

2.2.b.2. Manual de Procedimientos. 
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2.3.éi.8. Inmediatamente c1espués de la auditoría, el auditor debe informar al 

supelvisor del proceso de las desviaciones observadas y, cuando no hay acuerdo 

con el supervisor, se tendrá que recurrir a los niveles superiores dr 

responsabilidad para llegar a una solución. 

2.3.a.9. En todos los casos en que haya detectado una desviación en el proceso, 

el supelvisor tiene la responsabilidad una vez que el auditor le ha comunicado 

la desviación, de comprobar que los operadores están cocicntes de los H'tjuisitos 

exigidos. 

2.3.a.10. Es conveniente recalcar ulla vez más, que en este tipo de auditorías, es 

I1lclS imponante el conocimiento de los procesos y el antccedellle de los defectos 

encontrados, que el mero hecho de la comprobación. 

2.3.a.ll. La elaboración de listas de verificación se debe bas.'lr en Procedimientos 

Específicos, Códigos, Normas y Especificaciones aplicables. 

2.3.a.12. Este tipo de auditorías son de aplicación interna y externa. 

2.3.b.Documentos de Apoyo 

Se recomienda como mínimo hacer uso de la siguiente documentación: 

2.3.b.1. Plan de Calidad, documento que describe las etapas de fabricación o 

instalación y los puntos de inspección y pruebas. 

2.3.b.2. Procedimientos específicos al proceso de fabricación o montaje a auditar. 

2.3.b.3. Procedimientos específicos para inspección del proceso a alldirar. 

2.3.b.4. I--=:,specificación técnica o Norma relacionada con el proceso. 

2J.bj. Cuando sea aplicable el contrato y Normas o Especificaciones aplicables. 

L.3.b.6. Cuando sea aplicable, la Certificación de personal. 
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2.4. Auditorías de Producto 

Tiene como propósito verificar si los productos y el sistema de calidad, 

aplicado al producto. cumplen con los requerimientos técnicos establecidos en 

las Especificaciones, Normas, Códigos o cualquier documento contractual 

previamente establecido. aH) 

2.4.a.Generalidades 

2A.a.1. Este tipo de auditorías, es un examen a detalle, de algullos productus 

terminados antes de su aceptación final por parte del cliente. 

2.4.a .2. Estc tipo de aud itorías también se puede aplicar a cualquier componente 

del producto o equipo para determinar si se están cumpliendo COIl los par<imetros 

técnicos. 

2.4.a.3. Por medio de esta auditoría se puede verificar si se tienen los medios 

para evaluar y calificar el producto. 

2.4.aA. Esta auditoría sirve para determinar si el producto se le están aplicando 

las inspecciones y pruebas requeridas por la Especificación técnica y Normas. 

2.4.a.5. Estas auditorías generalmente son fáciles de aplicar en la fabricación de 

prod UCIOS en serie. 

2.4.a.6. Duranle estas auditorías se puede verificar si se tiene definidas, 

aprobadas y emitidas las especificaciones técnicas del producto y de sus 

componentes. 

(20) ('( lMNW¡;AI:n 1, {;ilhcrt. "('ursn de I'~nlrenamiellto ¡lara Auditorías el! el Asegurallliellh\ 
de la ('aliJad. Editorial CF.E .. México, Diciemhre 1992. 
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2.4.a.7. Se puede verificar si se están emitiendo los registros de calidad o 

certificado de materiales inherentes al producto y sus componentes. de acuerdo 

a lo establecido en las Especificaciones técnicas y Normas o Códigos. 

2.4.a.8. Normalmente este tipo de auditorías se reduce a realizar nuevamente. 

ulla operación de control de calidad previamente efectuada. 

2.4.a.9. Tiene la finalidad de identificar aquellas áreas de fabricación que estén 

deficientes y para corregir éstas por diversos medios corno son: capacitación del 

personal, selección de mejores materiales, actualización o elaboración de 

Especificaciones técnicas, y la adquisición o rediseño de equipo. entre otros. 

2.5.3. JO. Las compaIiías que implantan este tipo de auditorías tienen como 

propósito la de proteger la integridad final de sus productos y componentes. 

2.4.a.ll. Se aplica para retroalimentar a los inspectores para obtener mejoras en 

la calidad final del producto. 

2.4.a.12. No es suficiente, durante estas auditorías, con detectar la desviación y 

notificar su existencia sino que hay que efectuar una retroalimentación para que, 

a través de esto, se optimice el sistema. 

2.4.a.13. Se deben seleccionar los mejores técnicos e inspectores, para que 

auditen y retroalimenten las áreas técnicas y de procesos. 

2.4.a.14. Los auditores en este tipo de auditorías deben tener un amplio 

conocimiento sobre los procesos de fabricación, el producto, y del sistema de 

aseguramiento de calidad. 
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2.4.a.15. Se puede seleccionar al azar, muestras de productos aceptados 

previamente y otros rechazados para evaluar unas con respecto a otras y verificar 

el cumplimiento con los estándares establecidos. 

2.4.a.16. Si el auditor encuentra diferentes criterios con respecto a lo realizado, 

las desviaciones son revisadas por el supervisor de calidad. Si está de acuerdo con 

el auditor, el supervisor debe asumir la tarea de reentrenar al inspector en 

cuestión. 

2.4.a.17. En caso de que el auditor y el supervisor de producción no estén de 

acuerdo en algunos puntos considerados, estas cuestiones en discusión, serán 

comunicadas a un comité de mayor jerarquía o departamento responsable, 

previamente designado para que se defina e implante la acción final. 

2.4.a.18. Se deben desarrollar listas de verificación específicas al producto, 

cubriendo los aspectos técnicos de las Especificaciones, Normas o Códigos. 

2.4.3.19. Se debe verificar que para cada producto o componente esté definido 

las pruebas a realizar y los criterios de aceptación o rechazo. 

2.4.a.20. Este tipo de auditorías puede ser de aplicación interna o externa. 

2.4.b.Documentos de Apoyo 

Se recomienda como mínimo hacer uso de la siguiente documentación: 

lA.b.1. Plan de Calidad. 

2.4.b.2. Especificaciones Técnicas y Normas o Códigos aplicables. 

2.4.b.3. Procedimientos específicos para pruebas. 

2A.b.4. Registros de calidad que hayan sido emitidos. 
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2.4.b.5. Registros sobre Certificación de equipo de medición y prueba rastreables 

a las oficinas Nacionales de Normas. 

24 h (\ Certificación de personal. cuando sea aplicable. 

2.2.5. CALIFICACIÓN DE AUDITORES DE SISTEMAS DE CALIDAD 

l. Consideraciones Generales 

Cada organización que pretenda calificar y certificar a su personal 

auditor, con el propósito de que los resultados que arroje éste, aporten un 

beneficio a la Organización auditora y auditada deben de considerar los 

siguientes requisitos: 

La. Responsabilidad de la empresa 

La Organización auditora deberá definir e implantar los requisitos para la 

calificación de su personal auditor. 

La dirección de la Organización debe estar consciente de la necesidad y 

eficacia de las auditorías, de una buena selección de auditores y de la de 

implantar un progranl<i de entrenamiento formal y adecuado. 

Debe definir los requisitos de apoyo técnicos internos y/o externos. El 

personal seleccionado para auditar sistemas de calidad, deberá tener la suficiente 

experiencia y entrenamiento de acuerdo con los objetivos, alcance, complejidad 

o naturaleza de las actividades por auditar. 

El auditor se le debe proporcionar el entrenamiento y orientación p<lra que 

tenga la suficiente habilidad para la ejecución de auditorías. 
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La metodología y los requisitos para la calificación y certificación del 

personal auditor, debe estar establecida en Procedimientos escritos. 

l.b. Requisitos para la Selección de Auditores 

Lo siguiente, son algunas características que se deben considerar para la 

selección de un buen auditor: 

. Paciencia 

- Buen juicio 

- Mente abierta 

- Capacidad de comunicación a todos los niveles (oral, escrita). 

- Tenacidad 

- Capacidad para probar y cuestionar, hasta que tenga claros los hechos. 

- No importarle que se le considere "el hombre malo". 

- Capacidad para hacer conclusiones justas y lógicas. 

- Tener don para "relaciones públicas", 

- Capacidad para escuchar 

- Analítico 

- Honesto 

- Diplomático 

- Disciplinado. 

Es difícil tener todas las cualidades anteriores, pero evidentemente cuantas 

más se tengan, mejor auditor podrá ser. 

Las características que un auditor 110 debe tener, son las siguientes: 

- Perezoso. 

- Inflexible. 

- Fácil de influenciar. 

- Fácil de entrar en discusión. 

- Ser el sábelo todo. 
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- Creer todo lo que escucha. 

- No ser comunicativo. 

- Pobre planificador 

- No ser profesional. 

2. Requisitos para la Calificación de Auditores 

Los siguientes requisitos son los que recomiendan como mínimo las Normas 

ISO-IOOII-2, ANSI/ASME NQA-I ó NMX-CC-8. Por lo que cada Organización 

debe definir el alcance del programa de capacitación por el objetivo, el alcance 

y la complejidad de las actividades a auditar. Así como la puntuación máxima y 

mínima que se le asignará por cada requisito cubierto y por la totalidad de ellos. 

2.a. Formación Académica 

Tanto para el auditor como para el líder auditor, debe estar definido cual es 

el nivel académico que como mínimo debe de cubrir el candidato tt certificación. 

La normativa en general recomienda que mínimo, el candidato haya obtenido 

un nivel académico de técnico de una institución nacionalmente reconocida. 

Como una buena práctica se recomienda que el nivel académico sea el de una 

licenciatura o el aspecto técnico se complemente con la experiencia en el proceso 

o equipos por auditar. 

Con el propósito de establecer parámetros de calificación, con respecto a este 

concepto, cada organización debe definir cual es la puntuación máxima que se 

puede asignar al candidato por el grado académico alcanzado. 
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2.b. Entrenamiento 

La Organización auditora deberá definir el plan de entrenamiento, así como 

su alcance, para asegurar que el auditor o líder auditor tiene la aptitud requerida 

para ejecutar las auditorías. 

Se recomienda eFectuar una evaluación del candidato y se cubran las 

'iiguientes fases: 

2.b.1. Candidato a Auditor 

Orientación,- Al candidato a auditor se le debe dar una orientación sobre las 

Normas de Calidad en las cuales se están <tpoyando su organización para la 

illlplantación de su Sistema de Calidad y cual se está requiriendo a los clicnlc~. 

Así como de los propios procedimientos para auditar y reportar los resultados de 

las auditorías. 

Programa general.- Al candidato se le debe aplicar un programa general de 

entrenamiento donde se incluyan los fundamentos, objetivos, características, 

organización, ejecución y reporte de resultados de auditorías. 

Programa específico.- Al candidato se le debe aplicar un programa de 

entrenamiento específico que incluya los métodos de examinación, 

cuestionamiento, evaluación, documentación de desviaciones y métodos de cielTe 

de desviaciones. 

Prácticas.- El candidato a auditor, bajo la supervisión de un líder auditor debe 

recibir la orientación para realizar la planeación, ejecución, reporte y 

seguimiento de las actividades de auditoría. 
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Cada empresa u organización debe definir cuántas auditorías dehe haber 

realizado el candidato a auditor, pero como buena práctica, se recomienda que 

como mínimo haya realizado 4 auditorías en un plazo no mayor a un arlo. 

2.b.2. Líder Auditor 

Orientación.· Al candidato a líder auditor se le debe dar a conocer los diversos 

apoyos o normas que existen para la implantación de sistemas de calidad, cuáles 

son sus tendencias y las ventajas de unas con respecto a otras. 

Programa general.- Al candidato a líder auditor se le debe aplicar un programa 

genrraI de entrenamiento para que conozca cuál es el objetivo, el él Ica 11 ce y los 

elementos que integran el sistema de calidad. 

Programa específico.- Al candidato a líder auditor se le debe aplicar un programa 

de entrenanliento específico sobre las técnicas de examinación, cuestiona miento, 

evaluación y reporte de auditorías. Así como sobre los métodos para identificar, 

efectuar seguimiento y cierre de desviaciones, y reportes de auditorías. 

Al candidato a líder auditor se le debe proporcionar entrenamiento para que 

adquiera la aptitud y sea capaz de conceptuar e implantar programas de 

auditorías internas o externas, para las actividades de: diseiio, adquisiciones, 

fabricación, manejo, embarque. mantenimiento, operación, etc. 

Prácticas,- El candidato a líder auditor bajo la supervisión de un líder auditor. 

debe aplicar los conocimientos y la orientación recibida durante los programas 

de entrenamiento general y específico. 

Para este caso la Norma sugiere que se hayan efectuado 4 auditorías 

aplicando 5 días para cada una, La práctica recomienda haber efectuado un 
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mínimo de 6 auditorías en un plazo no mayor a 18 meses, y claro esto depende 

de los requerimientos de cada empresa. 

2.e. Experiencia 

La empresa auditora debe definir cuáles son los requisitos que el candidato 

a auditor o líder auditor debe reunir en cuanto a experiencia en el campo de 

ingeniería, fabricación, construcción, operación o mantenimiento. Así como en 

el campo de aseguramiento de calidad. 

La Norma ISO- 10011-2, recomienda que el candidato a auditor tenga un 

mínimo de 4 afias de experiencia en el campo de trabajo y los 2 últimos a¡jos en 

el campo de aseguramiento de calidad. 

Recomienda también, como ya se mencionó en el punto anterior, que el 

candidato haya efectuado 4 auditorías, y por lo menos 20 días acumulados en 

trabajos de auditorías. 

La práctica recomienda que éste sea realizado en períodos no mayores a un 

al1o. Lo import1nte para la organización auditora es que esté claramente definido 

cual es la experiencia necesaria que se requiere en el campo de la actividad por 

auditar, y en cuántas auditorías como mínimo, debe de haber participado 

previamente y en qué tiempo, antes de asignarle el grado de auditor o líder 

auditor. 

2.d. Habilidad de Comunicación 

El Candidato a auditor o líder auditor deberá tener la suficiente capacidad 

para cOIllunicarse tanto de manera oral como escrita, y éste debe ser evaluado 

por UIl líder auditor. 
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2.e. Aptitudes Adicionales 

.Si la empresa lo decide, en su Procedimiento para la Certificación de 

Auditores o Líderes Auditores, puede tomar en consideración otros factores 

adicionales tales como: su liderazgo, juicio, madurez, capacidad analítica, 

tenacidad, trabajos realizados o por los cursos de aseguramiento de calidad 

tomados. 

También podrá tomar en consideración las certificaciones otorgadas por 

agencias, asociaciones otorgadas por agencias, asociaciones profesionales o 

técnicas en el campo de ingeniería, ciencias o aseguramiento de calidad (ISO, 

ASQC, AMIME, diplomados, ctc.). 

2.e. Examen 

Tanto al candidato a auditar como al líder auditor se les deberá ;:¡plicar un 

eX<imcn oral, escrito, práctico o cualquier comhinación de ellos, bajo 1<'1 

supervisión de un líder auditor p;:¡ra asegurar que el candidato tiene la aptitud 

suficiente para la ejecución de auditorías de calidad. 

La organización auditora debe definir el número de preguntas, tiempo para 

su respuesta y la puntuación mínima que puede obtener para asignarle el grado 

de auditor, o líder auditor. 

Se recomienda que se mantenga archivado él (o los) examen (es) aplicado (s) 

para dejar evidencia de la aptitud alcanzada por el candidato. 

3. Certificación 

El desarrollo y administración de los exámenes de auditores o líderes 

auditores, es responsabilidad de la Dirección de la empresa. Dicha actividad 
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puede ser delegada a una agencia certificadora pero mantiene la responsabilidad 

final de su certificación. 

Los documentos relativos a la certificación del personal, deberán ser 

mantenidos en los archivos de la organización auditora. 

Los registros para certificación deberán identificar, como mínimo lo 

siguiente: 

- Nombre de la empresa. 

· Nombre del auditor o líder auditor certificado. 

· Fecha de certificación y recertificación. 

- Bases para su certificación 

· rirma del líder auditor. 

- Firma del Director de la Organización auditora o su designado. 

4. Actualización 

La habilidad de un líder auditor puede ser mantenida por una o más de las 

siguientes técnicas: 

- Participación regular y activa en el proceso de auditorías. 

- Revisión y estudio de Códigos, Normas, procedimientos del Sistema de 

Calidad, así como sobre documentos relativos a las auditorías efectuadas al 

sistema de calidad. 

- Participación regular en programas de entrenamiento. 

5. Recertificación 

La Dirección de la Organización auditora debe definir las bases para la 

recertificación del auditor o líder auditor. En general se definen períodos de 

entre uno o dos años para la recertificación. 
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Si el candidato a auditor o líder no ha tenido una participación regular en el 

últi,mo año, en la ejecución de auditorías será conveniente que sea sometido a un 

curso de actualización antes de su recertificación para asegurar que mantiene la 

habilidad requerida. 

6. Organismos para certificación 

Actualmente los Organismos formalmente reconocidos para la certificación 

de auditores o líderes auditores en México son: 

-CALMECAC 

- COTENNSISCAL 

- Asociación Mexicana de Calidad A.e. 

- 1 IIStituto Mexicano de Normalización y Certificación A.e. 

2.2.6. EJECUCiÓN DE AUDITORIAS 

1. Etapas del proceso de Auditorías de Calidad 

Las etapas básicas para la ejecución de auditorías internas o externas, son 

cuatro y se clasifican de la siguiente manera: 

I.a. Preparación 

J.b. Realización 

l.C. Informe 

I.d. Seguimiento (2l) 

r 21) (' F E Procedimiento SAC-17 "Auditorías de Calidad Internas" EdilonaJ e r- E . Mc\:.ico. 
J t)l)X 



Cada Ulla de estas etapas involucra una serie de actividades, que es 

con.veniente y como mínimo no dejar de realizar, ya que esto nos permitirá 

efectuar una auditoría más eficaz . 

. CI. Preparación 

Durante esta etapa sc deben considerar como mínimo los siguieIHcs punlOs: 

a. J. Plan de Auditorías 

Se debe tener o establecer un plan de auditorías donde se identifiquen, en el 

caso de auditorías internas, las áreas que serán auditadas dClHro de la 

organización. Si son auditorías externas, se deben identificar los proveedores de 

bienes y servicios sujetos a auditorías. 

Es recomendable utilizar una determinada codificación para identificar los 

evcntos realizados en cada etapa de la auditoría, para tener una refcl'cllcb 

inmediata del estado de las actividades planeadas. 

El Plan de Auditoría debe estar revisado y aprobado por el responsable del 

área designado para la implantación de auditorías y por el Director General de 

la organización o su designado. 

El Plan de Auditorías debe ser actualizado cada vez que éstas sean efectuadas 

o cuando sea requerido por modificaciones. 

El Plan de Auditorías se debe implantar tan pronto como sea posible a fin de 

verificar la implantación y la efectividad del sistema de calidad. 

J .a.2. Programa de Auditorías 

La frecuencia de auditorías internas o externas debe estar claramente 

definida y éste, debe estar reflejado en el Plan de Auditorías. 
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Para definir la frecuencia de auditorías se puede apoyar en: 

. Requisitos de sistema de calidad. 

- Requisitos contractuales. 

- Por el número y criticidad de las desviaciones detectadas en auditorías 

previas. 

Se recomienda, como una buena práctica, para el caso de auditorías internas, 

que éstas se efectúen semestralmente. Para auditorías externas, por lo menos una 

vez al al1o, si es que no está definido en los requisitos contractuales. 

La ejecución de auditorías con una frecuencia razonable permite efectuar 

mejoras continuas y detectar desviaciones potenciales. 

l.a.3. Objetivo de la Auditoría 

El auditor debe tener bien claro cuál es el objetivo dc la auditoría. o sea, qué 

se pretende verificar durante su realización, ya sea interna o externa. 

l.a.4. Alcance de la Auditoría 

Tanto para una auditoría interna como para una externa. se debe definir 

cuáles son las áreas que estarán sujetas a auditoría, así como los Criterios o 

Políticas, Procedimientos, Instructivos y entre otros los requisitos contractuales. 

l.a.5. Documentos de Referencia 

Debe estar claramente definido, por el objetivo de las auditorías, cuáles son 

los documentos en que se habrá de apoyar el auditor para la preparación de la 

auditoría, tales documentos pueden ser manual de aseguramiento de calidad. 

Procedimientos, Instructivos. Especificaciones. requisiws contractuales. etc. 
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l.a.6. Selección del Grupo Auditor 

.EI número y características del grupo auditor dependen de la amplitud e 

importancia del área o proveedor de bienes o servicios a auditar y de la 

capacidad de personas disponibles como auditores. 

El grupo se compone generalmente de dos o más personas y una de ellas 

tendrá la responsabilidad y función de ser el jefe de grupo o "Líder AudilOr". 

Elltre las responsabilidades del líder auditor se incluyen las de orientar al 

grupo auditor, coordinar el proceso de la auditoría, asegurar todas las 

comunicaciones entre el grupo auditor y el personal auditado, coordinar la 

elaboración de listas de verificación. dirigir las conferencias o reuniones previas 

y posteriores a la auditoría, participar en la realización de la propia auditoría, 

arbitrar en las cuestiones de desacuerdo, recopilar toda la información 

suministrada por los demás auditores y por él mismo para identificar y emitif las 

desviaciones, preparar y emitir el informe de la auditoría y coordinar el 

seguimiento de las desviaciones para preparar el cierre de la auditoría. 

l.a.7. Orientación del Grupo Auditor 

El líder auditor se asegurará que el grupo auditor conoce el plan de auditoría, 

bien porque ha inteIVenido directamente en su realización o bien porque ha sido 

debidamente notificado y de que está preparado para efectuar la auditoría. 

l.a.8. Asignación de "tareas 

El líder auditor debe de asignar las áreas y actividades específicas que habrán 

de cubrir los integrantes del grupo auditor, para evitar confusiones durante el 

desarrollo de la auditoría. Sin embargo, durante la ejecución de auditorírt, 

cuando tenga interés de cruzar alguna información con otras áreas, podr!¡ realizar 

éster directamente o le solicitará al auditor del área que verifique la información 

de interés. 
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El líder auditor se asegurará que además de los procedimientos o listas de 

verificación específicos para soportar debidamente la realización de la auditoría, 

los auditores conocen y manejan todos los requisitos contractuales, 

documentación generada como consecuencia de auditorías anteriores y los 

procedimientos aplicables entre otros. 

Se asegurará que conocen y están familiarizados con los procesos de 

fabricación o servicios. 

Es fundamental que el auditor se familiarice con la estructura organizacional 

las interfaces y las responsabilidades contractuales de la organización que va a 

ser auditada. 

l.a.9. Notificación 

Las organizaciones afectadas por la auditoría, en el caso de ser externa, 

deberán ser notificadas y confirmadascll cuanto a la fecha, objetivo, programa 

previo de trabajo y nombre del líder auditor e integrantes vía telefónica 

inicialmente y confirmada por fax, oficio, etc. 

Para el caso de auditorías internas, la notificación puede ser por 

memorándum, cubriendo los mismos puntos que para el de auditorías externas. 

Es conveniente y práctico notificar previamente la auditoría, ya que esta nos 

permitirá que la auditoría se puede realizar de acuerdo al plan que se haya 

definido. De otra forma, podríamos no cumplir con el objetivo y alcance de la 

auditoría. 
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I.a. lO. Agenda de Auditoría 

Se debe preparar una agenda de trabajo para especificar: feclta de inicio de 

aClividades, hUI a lit; tjecut.:iÓJi. áreas que 5Cn1i1 auditadas y los responsable" dp 

la coordinación de cada una de las actividades a realizar. 

La agenda de auditoría, puede ser revisada en el momento de su presentación 

entre el grupo auditor y auditado, sin que se modifique el alcance que ha sido 

definido previamente por los auditores. 

l.a.11. Listas de Verificación 

Durante esta etapa de preparación, se deben elaborar las liSIas de 

verificación, las cuales servirán COIllO una herral1licntét para facilitar I<t 

investigación durante la realización de la auditoría. Tales documentos nos 

permiten cubrir el alcance y objetivo, mantener el rilmo y orden de trabajü, 

facilita a los auditores de poca experiencia la investigación mas profunda, 

permite organizar mas fácilmente las desviaciones encontradas en cada área o 

concepto auditado, y permite al líder auditor definir mas fácilmente las áreas de 

trabajo de cada integrante del grupo auditor. 

Las preguntas formuladas en las listas de verificación deben ser objetivas y 

tendientes a la verificación de evidencias objetivas. 

Cada pregunta que sea formulada, debe estar apoyada por un documento de 

referencia, tales como. requisitos contractuales, Manual de Aseguramiento de 

Calidad, Procedimientos, Especificaciones, etc. 

En algunos casos puede ser práctico utilizar listas de verificación 

normalizadas, sobre todo. cuando se trata de evaluar la potencialidad de un 

posible proveedor de bienes y servicios. Pero para una auditoría de sistema de 

calidad, proceso o producto, se deben elaborar listas específicas cada que se 
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realiza una auditoría, ya que esto permitirá cubrir con mayor amplitud y 

pre~isión la implantación de los requisitos establecidos. 

L1S listas de verificación deben contener como mínimo lo siguiente: 

- Nombre de la empresa (cuando es auditoría externa). 

-Área auditada 

- Personal auditado. 

- Referencias de apoyo. 

- Preguntas (conceptos de interés). 

- Cumple. 

- No cumple 

- No aplicable 

- Observaciones 

I.b. Realización 

Esta segunda etapa de auditorías la podemos dividir en !¡:¡s tres fases 

siguientes: 

1 .b.l. Reunión previa de auditoría 

l.b.2. Realización de auditoría 

l.b.3. Reunión posterior de auditoría. 

l.b.l. Reunión Previa de Auditoría 

Sto tiene como propósito es esta fase de la auditoría, presentar al grupo 

étuditor a los representantes del área u organización que será auditadct, confirma¡ 

el objetivo y alcance de la auditoría, presentar el plan a seguir y diScutir se 

secuencia, establecer los canales de comunicación y fijar los plcmes para la 

conferencia de salida. 



1.b.2. Realización de la Auditoría 

Se tiene como propósito en esta siguiente fase aplicar las listas de verificación 

que previamente han sido elaboradas. Dichos documentos serán utilizados como 

una guía pero no limitarán la realización de investigaciones más profundas 

cuando surja una posible desviación. 

Se examirán las evidencias objetivas de los elementos y partes concretas 

previamente seleccionadas del sistema de aseguramiento de calidad, con una 

profundidad suficiente para determinar si el sistema es adecuado y está 

suficientemente implantado. Como evidencia objetiva podemos citar a los 

informes, certificaciones, planos, firmas de aprobación, etc. 

En el caso de encontrar una aparente desviación, se investigará más 

profundamente para confirmarla e identificar su causa y su efecto. a menos que 

por parte de la organización auditada, haya una explicación y evidencia objetiva 

satisfactoria, la cual anule la posible desviación. 

Hay que anotar cualquier observación y contestar adecuadamente las listas 

de verificación. Se deben documentar y tomar la referencia de todos los detalles 

específicos que se puedan comprobar (número de los procedimientos y revisión, 

fechas, nombre, número de colada, etc.). 

En el caso de que aún quede algún punto abierto de auditorías anteriores, se 

efectuará el seguimiento correspondiente con suficiente profundidad, para 

verificar que las acciones correctivas propuestas han sido implantadas de acuerdo 

a los requerimientos establecidos. 

Es muy importante investigar si, una vez detectada y confirmada una 

desviación. ésta es fortuita o por el contrario se trata de un problema genérico. 
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Hay que evitar que el grupo auditor se vea conducido o llevado por ~I grupo 

u organización auditada, a las áreas que éstos desean. 

L<ls condiciones que por su graved<ld requieran acción correctiva inmediata, 

debc..·n ser comunicadas a la Dirección de la organización auditada. 

Durante esta etapa el grupo auditor tendrá una reunión privada, para hacer 

una revisión y resumen de las desviaciones u observaciones encontradas con el 

propósito de documentarlas para presentar éstas, en la reunión posterior o de 

salida. 

Cada ulla de las evidencias que habrán de presentarse, deberán estar lo 

suficientemente basadas en documentos tales como requisitos contractuales, 

manual de aseguramiento de calidad, procedimientos. instrucciones. 

e~pecificaciones y dibujos entre otros . 

. b.3. Reunión Posterior de Auditoría 

Esta tercer fase tiene como propósito. presentar a la organización auditada 

el resumen de las desviaciones y observaciones encontradas durante la auditoría. 

Durante la presentación de las desviaciones hay que dar oponunidad a la 

organización auditada para aclarar cualquier duda sobre los planteamientos 

presentados. 

Se solicitará la firma de conocimiento de la organización auditada. sobre las 

desviaciones detectadas. 

Se solicitará un plan de acciones correctivas para cada una de las desviaciones 

detectadas y de ser posible. se fijará la fecha de su conclusión, durante esta 

reunión. 
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Se informará cuando recibirán el reporte detallado de la auditoría, 

normalmente éster no debe exceder de 30 días, en el caso de auditorías externas. 

En el caso de auditorías internas, el informe debe emitirse en un plazo no mayor 

él dos semanas. 

l.e. f nforme 

Esta tercera etapa de la auditoría tiene como propósito la elaboración y 

elJlisión formal del informe de 1<1 auditoría realizada. 

La preparación del informe es una de las etapas más significativas de la 

auditoría, ya que a través de éste, se dejará evidencia objetiva del estado y grado 

de implanttición de los requisitos establecidos. 

Los auditores tienen la responsabilidad de la elaboración del informe de 

<Iuditoría y deben mantener en mente que muchas de las personas que no 

participaron directamente en la auditoría, leerán su informe y que éste es la 

¡ínica ruente de información de la actividad realizada. Por lo tanto, éste informe 

Jebe ser como una película que describa en forma clara las condiciones 

obselvadas más relevantes. 

Las condiciones reportadas, deberán estar descritas en forma tal y como 

fueron detectadas las desviaciones y observaciones. 

La preparación o coordinación del informe de auditoría, es responsabilidad 

total del líder auditor. El informe debe ser preparado dentro de los 19 días 

siguientes, después de haber realizado la auditoría y firmado por el líder auditor. 

El informe debe ser distribuido a la organización o área auditada y 

contendrá como mínimo la siguiente información: 
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- Número de auditoría. 

- Nombre de la Organización o área auditada. 

- Personal contactado y puesto dentro de la Organización. 

- Nombre de los integrantes del grupo auditor. 

- Objetivo de la auditoría. 

- AIc.11lce de la auditoría (áreas o conceptos cubiertos). 

- Documentos de referencia. 

- Resumen de la auditoría (haciendo ulla breve descripcióll del estado y 

efectividad de la implantación del sistema). 

- Desviaciones (incluir las desviaciones que se presentaron en la reunión final 

de la auditoría). 

- Conclusiones (hacer un resumen de los acuerdos tomadas y dcfinil' el grado 

de con fiabilidad del proveedor de bienes o servicios, o del área auditada). 

- Preparado por: (indicar nombre y título de quien ha preparado el informe). 

- Aprobado por: (indicar nombre y título de quien ha aprobado el informe). 

Normalmente el informe anterior. es emitido a través de un memorándum 

(en caso de auditorías internas) o de una carta u oficio formal (en caso de 

auditorías externas). 

l.d. Seguimiento 

Esta cuarta etapa tiene como propósito la de evaluar, comunicar y cerrar las 

desviaciones que fueron detectadas durante la auditoría. 

En esta etapa podemos identificar dos aspectos relevantes y son: 

l.d.1. Responsabilidad de la organización auditada: 

Revisar e investigar las condiciones que motivaron las desviaciones, para 

determinar y programar la acción correctiva, incluyendo las acciones que sean 

necesarias para prevenir su recurrencia. 
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Deberá responder al informe de auditoría dando los resultados de su revisión 

e investigación. 

En los casos, en que la acción correctiva no pueda ser concluida en los plazos 

establecidos, se deberá proporcionar un programa de acciones a tomar, así como 

la fecha para su conclusión. 

La Organización auditada deberá realizar un seguimiento interno y 

proporcionará Ull informe de lo que se has realizado y la fecha en que fue 

concluida la acción correctiva. 

La Organización auditada deberá asegurar que las acciones correctivas han 

sido concluidas de acuerdo;¡ lo programado. 

I.d.l. Responsabilidad de la Organización Auditora: 

Cuando sea aplicable, se deberá efectuar un seguimiento por el líder o la 

Organización auditora para: 

~ Obtener por escrito, respuesta al informe de la auditoría emitido. 

~Evaluar lo adecuado de la información proporcionada por la organización 

auditada. 

~ Asegurar que la acción correctiva es concluida de acuerdo a lo programado. 

~ Emitir el informe de cierre de auditoría. 

La acción de seguimiento para cierre de auditoría, puede ser concluida a 

través de comunicaciones escritas. actas, minutas o por cualquier medio que se 

considere apropiado. 
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2. Registros 

Los documentos que han sido emitidos como resultado de la auditoría de 

etlidad, deberán ser retenidos por la Organización auditora. Dichos documentos 

deberán ser coleccionados. almacenados y mantenidos de acuerdo a UIl sistema 

de control de documentos. 

Se recomienda que como mínimo se mantengan los siguientes doculllentos: 

Plan de auditorías. 

Informes (reportes) de auditorías. 

Respuesta de la Organización auditada al informe emitido. 

Informe (reporte de cierre de auditoría). 

Cl'rtificados sobre la calificación (le auditores. 

Evidencia de Programas para Entrenamiento. 

3. Problemas en la Ejecución de Auditorías 

Lo.:. problemas que comúnmente se presentan en la ejecución de auditorías 

SOI1: 

Inadecuada planificación en la preparación de la auditoría. 

Falta de una definición clara de objetivo y su alcance. 

Listas de verificación mal preparadas. 

Falta de entrenamiento apropiado de los auditores. 

Falta de familiarización con el sistema de calidad, la estructura 

organizacional y los documentos que van a ser auditados. 

Tiempo insuficiente para la ejecución de la auditoría. 

Seguimiento inadecuado para el cierre de las auditorías. 
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4. Desviaciones Comunes 

Las desviaciones que más comlJnmente se presentan durante la ejecución de 

auditorías son: 

El sistema de calidad no se está implantando sistemáticflmenlc por lo 

general, en todas las áreas. 

El personal no sigue los procedimientos o instructivos establecidos. 

Los cambios en dibujos, procedimientos o cualquier documento controlado 

no están autorizados formalmente. 

Las inspecciones y pruebas se realizan sin instrucciones apropi~dHs. 

Los niveles y frecuencias de inspección 110 están establecidas o no se respetan. 

No se tiene disponible en las áreas específicas, los doculllentos o 

procedimientos para la ejecución de sus actividades. 

La implantación de acciones correctivas no reciben el suficiente apoyo de 

los directivos. 

El control de proveedores de bienes y servicios no existe o es inadecuado. 

El sistema de control de documentos no está claramente definido. 

La rastreabilidad con respecto a los equipos de medición y prueba es 

deficiente hacia la oficina nacional de Normas. 
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En los almacenes se mantiene materiales sin identificar, sin protección o 

daJiados. 

No se respetan los tamarias (niveles) de muestra definidos para la inspección. 

No se respetan los tamaños (niveles) de muestra definidos para la inspección. 

No se anota en los reportes de inspección y prueba la información que 

realmente indique el estado de los productos o equipos. 

Los planes de auditorías no se respetan, tanto internas como externas. 

Asimismo, pueden existir otras más dependiendo de la Organización 

auditada. el proceso de fabricación o producción y otros factores. 
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CAPITULO 111 

CASO PRACTICO: APLlCACION DE UN PROGRAMA 

DE AUDITORIA DE CALIDAD EN LA COMISION 

FEDERAL DE ELECTRICIDAD 
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CAPITULO '" 

CASO PRACTICO: APLICACION DE UN PROGRAMA DE 

AUDITORIA DE CALIDAD EN LA COMISION FEDERAL DE 

ELECTRICIDAD 

3.1. PROCEDIMIENTO PARA LA EJECUCiÓN DE UNA AUDITORIA 

1.- Objetivo 

Describir una metodologíCl y lineamientos que permitan establecer una hase 

Cjue requiere cada área pClra la ejecución de auditorías de sistemas de 

ascgummiento de calidad. 

2. Alcance 

Este procedimiento es de Aplicación a todas las áreas de la Zona de 

Distribución Veracruz. (Superintendencia General, Departamentos de 

Distribución, Comercial. Medición, Administración, Jurídico, Informática y 

Trabajo ). 
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3. Referencias 

Especificación CFE-LOOOO-42 

ISO 9002 - NMX-CC-I ,2,3,4,5,6,7 Y 8. 

4. Responsabilidades 

Cada zona de distribución formara un comité de Aseguramiento de Calidad 

quien será responsable de la observancia de este procedimiento. 

5. Procedimiento de: 

5.a) Actividades Preliminares 

- El grupo auditor elaborará el Plan de Auditoría que posteriormente sera 

revisado y aprobado por el Líder Auditor y el Gerente General de la División. 

- Elaboración de los programas de auditoría con periodicidad de 6 meses. 

revisado y aprobado por el Líder Auditor y la Gerencia General de la División 

(Formato). 

- Determinará el Objetivo de la Auditoría para darlo a conocer al área 

auditada. 

- Definirá el Alcance de la Auditoría 

- El Líder Auditor solicitará al área auditada. los documentos de apoyo 

necesarios para la preparación de la auditoría, tales como: 
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'" Manual de Aseguramiento de Calidad. 

*' Procedimientos 

>1< ! nstructivos, 

'" Etc. 

- El Líder Auditor seleccionará al grupo auditor que ejecutará la auditoría 

- El Líder Auditor orientará al grupo y se asegurará de que estos conozcan 

al detalle los objetivos, el plan, los procedimientos aplicables, la política de 

calidad, debiéndoles aclarar las dudas que pueden existir. 

- El líder auditor asignará las tareas correspondientes a la formulación de: 

~ Coordinación de actividades, 

'" Listas de Verificación, 

'" Agenda, 

'" Notificación, 

• Etc. 

- El responsable del programa del Aseguramiento de Calidad notificará, por 

medios confiables, al área por auditar sobre el objetivo, alcance. el progntma 

general (fech<l5 y actividades) y quienes serán responsables de llevarlo ¡:¡ caho. 

- Se preparará ulla agenda de trabajo, la cual contendrá principalmente: 

* Fecha de inicio de actividades 

* Hora de ejecución 

'" Áreas que serán auditadas 

'" Responsables de cada actividad. 
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5.0) Actividades Principales 

. En I~ reunión previa a la 3udi:oría se pícscntaíá a los fepre5cllialltes lid 

área auditada, el grupo responsable de realizar la auditoría, así como definir d 

plan a seguir y los canales de comunicación durante su ejecución . 

. Durante la realización de la auditoría se deberán efectuar las siguiellll's 

actividades: 

>1- Aplicar las listas de verificación. 

'" Examinar las evidencias objetivas de los elementos y partes concretas que 

se seleccionarán para la auditoría . 

..- En caso de encontrar una aparente desviación deberá investigarse de 

manera mas profunda para su confirmación y se identificará sus causas y su 

efecto. 

'" Anotar cualquier observación y contestar adecuadamente las listas de 

verificación. 

'" Documentar y tomar la referencia de todos los detalles específicos que se 

puedan comprobar. 

'" Dar seguimiento a algún punto que Il(Iya quedado abierto de las auditorías 

anteriores. 

'" Investigar si una vez detectada y confirmada una desviación ésta es fOfluita 

o se trata de un problema genérico. 
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• Comunicar en forma inmediata al área auditada, las condiciones que 

requieren una acción correctiva inmediata. 

Nota: Evitar que el grupo auditor sea conducido o llevado por el grupo 

lIuditado a las áreas que estos desean . 

.. Efectuar reunión privada entre el grupo auditor para hacer ulla revisión y 

resumen de las desviaciones y observaciones encontradas. 

~ En reunión posterior a la auditoría, presentar al área auditada, el resumen 

de las desviaciones y observaciones encontradas dur<lllte la <luditoría, 

:-,olicitándole la firma de conocimiento y el plan de acciones correctivas para cada 

una de las desviaciones detectadas. 

~ EllllTl plazo no mayor de dos semanas se entregará el reporte detallado de 

I<t auditoría. 

- Elaborar un informe que deje evidencia objetiva del estado y grado ele 

implantación de los requisitos establecidos en sistema de calidad. 

- Dar seguimiento a las desviaciones encontradas durante la auditoría hasta 

..,lJ conclusión. 
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3.2. APLICACiÓN DE LA AUDITORÍA EN LA COMISiÓN FEDERAL 

DE ELECTRICIDAD 

1.- DATOS DEL ÁREA AUDITADA 

Zona de Distribución Vera cruz 

Prolongación Díaz Mirón No. 4835 

Vcracruz, Ver. 

2.- OBJETIVO 

Verificar la implantación del Sistema de Aseguramiento de Calidad de División 

de Distribución Oriente en la Zona Veracruz, con base en la norma ISO-9002 

(NMX-CC-004). 

3.- ALCANCE 

La Auditoría se aplicará en las siguientes áreas: 

Departamento Comercial 

Agencias Comerciales ( Framboyanes, Alcacer, Rural, Cardel y Boca del Río). 

4.- DOCUMENTOS BASE 

Norma: NMX-CC-004: 1995 /ISO-9002 

Manual de Aseguramiento de Calidad de la División Oriente 

Procedimientos del Sistema de Aseguramiento de Calidad 

Procedimientos operativos 



5.- PERSONAL CONTACTADO 

Superintendente Comercial 

Jefes de Oficina 

Agentes Comerciales 

Personal de Oficina 

Personal de Campo 
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6. DESCRIPCIÓN DE LA AUDITORIA 

Autorizada la auditoría por parte del Ing. José Castaiieda Tapia, se procedió'l 

desarrollar el análisis de la información de que se disponía en la Zona de 

Distribución Vera cruz; C0l110 SOIl: manuales, procedimientos y normas. 

documentos que silvieron de soporte para el diseiio de las listas de verificación. 

El día 10 de Enero del 2000 se inicia el desarrollo de la auditoría donde se 

plantean los objetivos y alcances de la misma, se hizo la presentación del auditor 

y del personal a cargo de las áreas a auditarse de la Zona de Distribución 

Veracruz. De igual forma se explicó la mecánica de ejecución de la auditoría, 

contando con el apoyo del personal citado. 

Durante la ejecución de la auditoría el personal entrevistado se manifestó 

cooperativo y dispuesto a dar respuestas a los cuestiona mientas de las entrevistas. 

Al término de la auditoría el día 15 de Enero se desarrolló la reunión final donde 

se muestran los resultados del trabajo realizado, contemplando fortalezas, no 

conformidades y algunas recomendaciones que surgen dentro del desarrollo y 

que tienden a mejorar los procesos de trabajo. 
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7. FORTALEZAS 

Se anexa resumen de fortalezas 

8. OPORTUNIDADES DE MEJORAS 

Se anexa resumen de no conformidades 

9. COMPROMISOS ESTABLECIDOS 

El Superintendente Comercial de la Zona de Distribución Veracruz SI? 

compromete a dar respuesta a los reportes de no conformidad. indicando el 

programa de acciones correctivas a implementar en un plazo no mayor de 15 días 

a partir de esta fecha. 

10.- VISION GLOBAL 

La Zona de Distribución Veracruz, en apego a las directrices institucionales, ha 

iniciado el proceso de implantación del Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

conjuntando esfuerzos a través de documentos formales como procedimientos y 

registros de calidad a fin de complementar y enriquecer el sistema de calidad. 

Las áreas de esta Zona de Distribución Veracruz reflejan en sus tareas rutinarias, 

el entusiasmo del personal en apegarse a métodos establecidos en los 

documentos del Sistema de Aseguramiento de Calidad. 
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La atención que se de a las áreas de oportunidad detectadas por la auditoría 

ser~n determinantes para que la Zona de Distribución Veracruz pueda contar 

con un Sistema de Aseguramiento de Calidad consistente, sólido y que muestre 

la confianza a sus clientes, directivos y comunidad, de que las acciones aplicadas 

en los procesos están apegadas a normas internacionales de calidad. 

3.3. RESUMEN DE FORTALEZAS 

Dentro de las actividades que desarrolla el grupo auditor se encuentra la reunión 

del mismo, para analizar las observaciones encontradas, las posibles no 

conformidades detectadas en la investigación, así como el asegurarse de que 

dichas no conformidades realmente lo son, así como el hecllo de documentar los 

reportes de las no conformidades y preparar el resumen de la Auditoría 

planeando la conducción de la reunión final. 

Esto se complementa con un resumen de recomendaciones al área auditada las 

cuales van encaminadas para que ésta las torne en cuenta con el fín de dal 

cumplimiento a los requisitos que establece la norma. 

De igual manera se realiza un resumen de fortalezas en el cual se resaltan las 

actividades y acciones ya implantadas y que aseguran el cumplimiento de la 

norma. 

Con esto el grupo auditor incentiva al área auditada para que prosiga COIl las 

acciones tendientes a la mejora continua de su proceso. 
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Resumen de fortalezas 

FECHA: 15 de Enero del 2000 Área: Zona Veracruz 

1.- Se observa una infraestructura y personal suficiente para atender 

adecuadamente las funciones. 

2.- La distribución geográfica de los centros de trabajo, por la cercanía entre 

ellas, facilita la operatividad de la zona en cuanto a comunicación, control y 

supervisión. 

3.- En las áreas auditadas se aprecia ulla buena coordinación elHre el personal 

y su jefe inmediato. 

4.-Todo el personal entrevistado mostró buena disponibilidad y honestidad 

para participar en el proceso de la Auditoría de Calidad. 
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01 

02 

03 
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REPORTE DE NO CONFORMIDADES 

JSAC-Ot6 No se mostró evidencia de la 
Regirtros de calidad "lo.borac:¡Ófl de la lista maertra de 

.... 9;'''"0$ de c<;l!idad. 

COM-Ql No se p .... sentó evidencia del Uso 

Reparto de Avisos R«ibo d. lo, Muoanismos d. Control.-
fonnatos anv:os 
I re!a.;¡ón do .... parto ... -
recibo s~ún giro y c:I .. ve de uwl" 
2 programa control de reparto de 
avisos - recibo 
3 hoja wrificadOl'Q de reparto de 
avisos - I"f:cibo 

4 aviso informativo 
5 .... poMe de anomalías dd«tados 
a¡ campo 
6 control de anomallas de reparto 
de OVlSOS - recibo 

COM-C6 No se cumple con el llenado del 
Ordenes ck linado de cortes de acuerdo al 

Cort'" y R",coof!Xión pl"OC",dimier¡to. 

COM-C6 No ff. cumpl", coo la p/'09r<1111aci&' 
Ordenes d", d", ICUI órdf!nU d", cort'" como lo 

Cort", y RuonEXión ertab,,",c'" el pl"OC"'dimimto 

COM-I\I No mortró evidf!ncia d",1 trámite 

Contnrtaci&' de la .fOlicitud de Factibilidad, 

6.1 Contnrtación en como lo ertetblue el 

agencia proc",dimif!nto 

JSIIC-MIIC No SI'! encontró evidenc:ia de la 
5.1.1 Política de calidad. difusión de la polltica de calidad. 

JSIIC-MIIC 
4. Ertroctura 
o,.,anizaciooal 

Ruponsabilldadu de lo 

Superintendencia General 

CONFORMIDAD POR PARTE DEL AREA 

Dotpartamcnto Mitodos y 
ProcedimilUltos División 

IXpGrtamento Comercial, 
Medición y D,rtribuciÓtl. 

"'gEl1cio FromboywJ~ y RuN11 

AgenciO FramOOyanu 

IIgencia Framboyanes 

IIgUlcia "Rural-

Superintendencia Generol 

CORRECTIVA 
PROPUESTA POR 

S. Envía 00(1 pro-
puerta de la lirto; 
Moestrct de l"egis-
tros de calidad. 

S<t c,fiablc.ce en 
Minuto de trabGjo 
el compromiso dI!: 
la tttilizoción dt: los 
f"...matos indicados 
en los puntos 1 01 6 
rwnión ~11Zad<! 

ti dío 000203 

Se establece en 
Minuta de trabajo 
",1 compromiso para 
que SI'! d",ctú", el 
llenado del lirtado 
d", corte.f de acu",!: 
do al pl"OCedimicento 

Compromiso de cu.!!! 
phI' coo ",1 progra-
fila d", ord. d", ct",. 
d", acuerdo a proc. 

Compromiso en mi-

ruta PW'tIla aplic!! 
CJÓIl d",l formato i!! 
dicado f!n el proc. 

&!vior circulGr a lo.f 
Jtfu de Proceso-
Donde a partir del 
000214 en la agen-
dm de Ia.f l"eUnione.f 

de los Unes queda ir! 
cluido el tema 'Sis-
tema de llsegurarnl-
etlto de Calidad" 

AUDITOR UDER 

PROPUESTA 

''"'' CONCLUIR 

000331 

000331 

000225 

000225 

000]17 

000211 

NOMBRE:ING JOSE CASTAÑEDA TAPIA Puesto: DEPTO. COMERCAL 
FIRMA.: 

NOMBRE: ING. RAFAEL ARROYO Y CASTILLO: 
FIRMA 
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REPORTE DE NO CONFORMIDADES 

I AUDITORÍA NO . 1 , e ero e na , 
N" HtftRtNClA !l<SCl\lPCIQN ÁREA RESPONSABlE 

, 

Aca~"1 ~'I CORRECTIVA PROPUESTA 
PROPUESTA POR PARA 

EL ÁP¿A COHCLUIR 

fECHA • 15 d En d 12000 ÁREA . ZD Veracru Hola 2 DE 5 

07 JSAC-MAC 1\10 SIl: he;. designado 01 SuperintU>denciQ ~I. Se mvía U1 forma 000225 
4. Estr'UCTuro. representOtltoe de la Oficial la desi9""-

organilodonal Superintendencia para la coa!'- dón del coordinador 
dinación y vigilancia del Sistema de y vigilancia del Sis-

Rup0ns4bilidadu de la AscguramiUlto de Calidad VI la tema de Afie9UI"CI.-
Supuintmduoc:ia 6en .. rc'¡ Z_ miento ck Co.lidad. 

O, JSAC-Q05 Control de El control de documentos na:n: t>epto. de OrgOllizaciÓfl y Se envio solicitud 0.1 000303 
DoGumentos Ulcuentl"O. implemUltado en los Proc:e.dimientos. Deopto. De Org_ Y -

proce.dimiUltos operati\/Os. Pro.:. para.pe SIl: '!!! 
plel1\Ulte .. 1 control 
de doctos. 

09 B1 No so: encontró evidcncia de qoJlI: se Agencio Comercial Boca del Río Se establece el 000225 
FacTul"CCián de energía elcibore el programa de tomo de Pr-ogl"alno. de tomo 

clufrico lecturas.. de IufuNl.:!:, quedan-

6.2 Tomad .. IectllrClS do el comp ..... miso VI 

minuto. de trabajo 
8 pl'OCjroma de toma de Recr.lizado.. 000203 
lectul'(l.f. 

10 " No se: encontró evidencia de ~ se "9""cia Comercial Soca del Río Se efectllorán 000225 
Factllroción de energío ~Iic,," Supervisiones de toma de superVIsiones por 
elútrico lectul"ClS "" campo. parte del "9t,,-
6.2 Tomo de Iectul"ClS ComercIal y/o 
14 Supervi$iÓfl Jefes de OfnCL 
de toma de lectllros en Quedando estable 

campo cido "" minuta de. 
trobajo de reunión. 

11 B1 No se encontró evidencia de "gencia Comercial Boca del Rio Se ufo;¡bl«e COm- 000225 
FacfuraciÓfl de ""erg¡o;¡ autorización "" ICI.S facturociones promiso en minuto. 
el«trico. m<rlUales. de trabajo donde 
6.6 fClCturación mClrlUo.l se indico. que cado;¡ 

"9te. Comerc. "ut!, 
19 RevisiÓfl y GUtOriZCICiÓfl riZo. c/u de los foc-
de los tocturadones tur-ccionou mllnlJQ -
mo.ruo.les les como lo indICO. 

el proculimiento. 

12 B1 Se UlContnS evid""cja de que los Deopto. de Medición. Se optimizon y "'ª 000225 
Facturacioo de energía comunicados de gnon\QIICI.S del otno.. de Medieión. cuan los octs.de los 
el«trica Deopartam""to de MediCión o. las Ene. De Sección y 
6.7 "justes o. la "9encillS Comercio.les, en fo.rma un oficinista. donde 
facturación sistemática uceden el plo.zo se estobl""e pno.-.-
22 "viSO o. lo. "!tVKio. (de estipulado. dad en uta oct. pa 
onomo.líClS) ra cumplor con lo 

indicado ~ .1 
procedimiento. 

CONFORMIDAD POR PARTE DEL MEA AUDITOR UDER 

NOMSRE;lNG JQ5E CASTAÑEDA TAPIA Puesto: DEPTO. COMERaAl 
FIRMA: 

NOMBRE:: ING. RAFAEl ARROYO y CASTILLO: 
FIRMA 
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REPORTE DE NO CONFORMIDADES 

AUDITORÍA NO: 1 FECHA: 15 de Enero del 2000 MEA : Zona Verilcruz Hoja 3 DE S 
N" REFERENCIA DESCR1PCJON MEA RESPONSABlE ACCJ~. F<CHA 

CORRECTIVA PROPUfSTA 

PROPUESTA POR PARA 

ELÁFEA CONQ.UIR 

13 " Se meantró I!:vidmeia de que Id Agencia ComO!:rJ::'cl Boca de.l Rfo '-'pl"Or!Iiso en mi- 000310 
Facturación do: energía c,Uculo y las 9"st,on~ de <:obro d" nutCl de trabcljo de 
eléctrico los ajustes duivodos de """mollas, cumplir con los 
6.7 Ajustes Q lo en formo $istematiCQ u:cedO!:n el t¡""'1IM O¡U" I!Crto-

foctlJrod6n pla.zo utableddo. ble.:e el proc:uli -

23 cólculo d ... r oJustl! miento. 

" Com-fl Mostró calendwio de eventos SubgciQ. Coml!.rciol Efectuaron super- 000218 
Calendario de .ew:ntos comErciales, pero este. nO se Depto. Comercial Zona visionu selectiVllS 
comerciales recibt. en lo 20110 con lo fecho para verifico,. el 
De..s.:ripci6n 3 establecido de Gl:uerdo al cumplimiento del 

procedimiento.4si <:0lIl0 no hay co.lcnd.:u-io de 

O!:videnciQ objetiY1l de las O!:VEntOf 1fl000dando 

Su~rvisionu i<Clectivtts para establecido en 
verif,car el cumplimiento del minuto de trabcljo 
mismo. de fecha 000203 

15 Cam-H Na mastro eviGencia objetiva del Ot;pta. Comt;n;ial Zana Enviar 000225 
Cak<ndcrla de ewntoS" m"mo InT"mo COtl ,,1 qut; ~ ""vio mo:manitldum 
comel"Cialu el Calmdario de EV'l!:nTo$ interna paro dar 
Punto a mecanismos de Com"rciales a las a90encias de la cumplimiento. 
control Z~. 

x utllb!otce com- 000225 

" COM -Fa Na se esta aplicondo el Oe.pta. CorMl"Cial Zona promisa UI minuta 

Sup"rvisión do:! procua P.-o.:cdimiuoto F-8. Sup"rvisión d,,1 de trabajo, donde 
comel"Ciol Procuo Comucia!, debido a que no SI!: hace ,,1 progra-
Punto 6.1 Dueripción hay "vid"",cia obj"tiva del ma de supervisión 

ProgrGma d" Supuvisión a las para su aplicación 
agoenclas y docummto$ que como la indica el 
omparen la supervisión y medidas proccdimiUlto. 
correctiva.! y preVl!:ntiVllS tomad",. 

17 Guía para el r"!!. Datos 6iror instr'Uccionu 000225 
básicos de los Na mostró evidenc,a objetiva de "!lUlcia Comel"Cial paro la utilización 
compromisos do: servicia utilizar el f .... m01o 4 Framboyane •. do:! formato como 
4.2 mci.::ima upU!;i UI fila lo indica ,,1 p.-o.:cd. 

Minuta de trabQjo 
de fecho 000203 

18 Guía para el r"C9. Datos Na mostró evidencia objetiva la Oe.par-tamUlto Comt;n;ial Se solicita po.- ofi- 000225 
bósicos de los oficina de plont;.QC,ón de tuoer cio al Do:pto. Come.!: 
compromisos de servicio copio del afielO N!SOlutlVO que cio.l donde se envíe 
4.3.2 atención de !lenero. el tH;par-famll'nto copia d" irte do-
$Qlicitudu de suministro Comercial. ClH!IIto a la Oficina 
UI mcdia tensión y de Planeación. 
fl"OCcionamientos 

CONFORMIDAD POR PARTE DEL AAE.A AUDITOR UDER 

NQMBRE:ING JOSE CASTAÑEDA TAPIA Puesto: DEPTO. COMEROAL 
ARMA: 

NOMBRE:: lNG. RAFAEL ARROYO Y CASTILLO: 
FIRMA 
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21 

22 

23 
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REPORTE DE NO CONFORMIDADES 

Guío para el reg. Datos No mostró ~videnciQ objeti~Q de 
bcísicos de los utilizar el formato 9 .... ~abl~id.l 
compromisos de servicio en la !JUio. 
4.5 atención de 
inGonfONllidadu por o.lto 
cOfISImo 

Guía poro el r~. Datos No mOS'tró evidencio objef,vu de 

bósicos de los utilizar el formato lOA, 
,ompromi$Os de serviCIO establecido en la 9"iG. 
4.6 reconu;ión de 
serviCIOS cortados por 
falto de \l<lCIO 

JSAC-Q13 Procedimiento El procedimiento no se aplico. 
parq el control de 
producto no conforme 
1509002 
'.9 

J5AC..(J14 Procedimiento El proc.edimienta no so: "fIrlCa. 
paro acc.ionu carree.tivas 
y p~V'eIltivas 
1509002 
'.9 

JSAC..(J20 ProcedimiUlta El procedimiento no se aplica. 
paro técnicas estadínicas 
ISO 9002 

" 

D-1 No se aplica el proce.dlrnimto para 
Procedimiento Atención a lo atención de libranzas a 

U5Uanos. instalacionu particuloru y renta 
de equipo. 

CONFORMIDAD POR PARTE DEl AREA 

Agu>c;o CDmerciol 
F romboyanes 

Agwcia Comercial 
Fromboyanu 

~partamento de Distribución 
CkpartlUllV1to de Medición 
Departammta Comerr.ial 
Admininroción de Zona 
~ammta de Trabaja y 
Servicias Adm·,ni~rativos 

bepartarnmta de Dinrlbuc.,Ó<l 
beporfammto de Medición 
bepartammto Comercial 
Admininración de Zona 
Departammto de Trabajo y 
Servicios Admin¡~ .... tlvos 

bepartornmto de DinrlbuClón 
bepartornmto de Medición 
Departommta Comerdol 
Admlnlnl"ClClónde ZOO<l 
Departomento de Trabajo y 
Servicios Admininrativos 

Departomento Comercial 
Agmcia Comercial Cardel 

CORRECTIVA 
PROPuESTA POR 

Se gi...., ínrtruccio-
nes pan;! lo U'tiliza-
cióo del formato 
~omQ 111 indico el 

procediemiento. el 
compromiso SO< es-

tablece Ul minuto; 
de trcba.jo. 

Se giran instnJcdo-

nes para la utilizQ-

ción dd formato 
como lo indico.tI 

prcx.edimiento, 

Se procede Q difll!! 
di .. los proce.dimi~ 
tos cootenidos en 
el manual de Aseg. 
de Calidad p4r"<l la 
aplicación de c/u 
de ellos yestable-
cer SUperviSión po-
.... verificar su co-
rrecta ejecución. 

Se e.stoblece que 
tadas los áreas PI"2 
cedon a ~visor su 
proceso normal de 
trabajo m base a 
knproc.«I. ~e 
integran en rnanual 
de Aseg.de Colidad 

Se efectúo revisión 
de las octs.e ¡nsr'"!! 
mentas de contral 
y suS ind;cClda~s 

como lo rnorca el 
procedirn;ento. 

Se enablece el a
pego el lo indicado 
en el procedimien
to sobre la tramita 
ción de solicitude-;
de I"Ibranza. 

AUDITOR UDER 

PROPUESTA 
PAAA 

CONClUIR 

000225 

000225 

000317 

000317 

000317 

000225 

NQMBRE:ING JOSE CASTAÑEDA TAPIA Puesto: DéPTO. COMERCIAl 
ARMA: 

NOMBRE: ING. RAFAEL ARROYO Y CASTIU.O: 
FIRMA 
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REPORTE DE NO CONFORMIDADES 

AuoITORlA NO : 1 ffO\A: 15 de Enero del 2000 ÁREA : Zona Veracruz HojaS DE S 
N' K.l:.H:Kt:NClA utSCKiPuON ARrA Rc.;,pQj"i5ABi.E ACCiOi,¡ r:::ClA 

CORRECTlVA PROPUESTA 

PROPUESTA POR PARA 

El MEA OlO<:UJIR 

" C-I No se I"f:olizan UlCuestas para Agencia Comerciol Cardel Esto actividad es 000303 
Proc«C'mienfo Atuw;:iÓfl a C4ptar la opinión de Cliente. fun,;:ión de lo. /X:io. 

usuarios Div. Y Subgci<:l. C4-
mere'gl, para lo 

cual se envía oficio 
donde se solicitan 
inrtl"Uccione.-S. 

26 C-I No se mosTró evidencio de m",dios Agencia Comer<;ial Carde!. Se ¡nstalOl! medias 000218 
Proce.dimicnto Ataw;;ión el pat'<1 OfÍVlt..,. QI usucrio sobl"f: de difusi6n paro 

usu""os requi,itos de Controtacián y cumplir con la 
Tarifas. desvioo::iÓl'l al pl"O"-

c«limiento. 

27 C-' No hoy ap~D Q este Depto. Comercio! Se oenviard propu~ 000225 
Prou¿imienf" Atcnc:ión de proc«limiurto en CUQtlto o. fa pan;¡ modificd/" 
in<:onformidodes tramite de pagodO!: aparatos el proco:dimiento en 
Punto 5- /'Jor'mas dañados por -utro abierto y este apartado para 

contacto de primario con no pc!9ar daños sin 
se.cundario. el =",plimiarto del 

1'"C9'Q/Ttento de ins-
to.la.;ionu eléctri-

'u. 

" Sellado de medldoru y No mostró evidencia objetiva de AgenCIO Comerciol Carde!. Se giren inrtruccio- 000225 
b.ue enchufe lo oplicQCidn del formato 1 y 2. nu cspecfficllS pa-
JM-SOl6.4 Control de <UÍ!1'ación ck sellos ro la oplicClCión de 

per$Oflolizado$. c.rte procedimiento 
efectuando super-
visión por porte del 
Oepto. Comerciol. 

29 Sellado de medidores y No pN:$CIlto evidencia donde se Agencio Comercial Cordel. Se procederá igu.o.l 000225 
base enchute demuestre. ~ se haUo efectuado ~ el punto 213. 
JM-50l6.13 IjIIO supervi:rión de la corN:cto 

ut"ilizac:icSn en campo de 10$ s.dlos. 

30 Sellado de rnedidoN:s y No pN:$CIlto evidencio del informe Agencio Comercial Cardel. Se procederá igual 000225 
base enchufe menAJolo medición de Ia.s ~ d punto 28. 
JM-502 pto. 7 cantidades utilizadas y existencias 

de scUO$ por color. 

AUDITOR UDER CONFORMIDAD POR PARTE DEL ARfA 

NClMBRE:ING.lOSE CASTAÑEDA TAPIA Puesto: DEPTO. COMERCAl 
ARMA: 

NOMBRE:: ING. RAFAEl ARROYO Y CASTIllO: 
FIRMA 
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CAPITULO IV 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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CAPITULO IV 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conforme se han ido desarrollando las actividades de implantación del 

Sistcl1l<l de Aseguramiento de Calidad en el departamento comercial de la Zona 

Veracruz de Comisión Federal de Electricidad, se ha observado que aunque 

existen algunos contratiempos, lo que es esperado en proyecto de esta magnitud, 

la tendencia es positiva en cuanto a la aceptación e involucramiento del personal 

para asumir y realizar las actividades que permitan dar cumplimiento a este 

compromiso institucional. 

COII la puesta en marcha del sistema y aplicando el procedimiento que se 

desarrolla para Auditorías de Calidad Internas, el cual es un requisito par¡.¡ 

cumplir uno de los veinte puntos de la Norma NMX/ISO-9002 se han logrctdo 

mayor seguridad y funcionalidad, siendo su aplicación sistemática y permanente, 

misma que contribuye a asegurar y conocer la implantación y efectividad del 

sistema. 

Dentro de la comprobación que se efectuó corno prueba para determinar el 

grado de implantación en una primera etapa del sistema de aseguramiento de 

calidad en el departamento comercial de la ZOlla Veracruz de Comisión Federal 
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de Electricidad se obtuvieron resultados inmediatos que determinaron y 

ay~ldaron al área auditada a identificar en forma expedita las desviaciones 

('.Ilc.ontrad¡;¡s en la implant;:¡c.ión elel sistema, ayudando con esto a minimizar 

costos de implantación y eficientizar el sistema. 

Manteniendo un programa sistemático de Auditorías de Calidad Internas se 

asegurará, reducirá, eliminará y especialmente se prevendrán las no 

conformidades ayudando con ello a la toma de decisiones al responsable de )a 

Dirección del Departamento Auditado. 

Como resultado de la Auditoría una de las obscf\laciones más importantes 

qUf' se obtuvieron es que se identificó que el Dep<Htamcnto Comercial no 

cOf1l<lha con la adecuación y actualización de los procedimientos operativos yen 

otros casos se realizaban actividades sin que existan instructivos y siendo que lino 

de los requisitos en un Sistema de Aseguramiento de Calidad es el hecho dt' 

contar con evidencias documentadas y por procedimiento, de lacias las 

actividades que se desarrollan en una empresa. 

Derivado de lo anterior procedieron a documentar, actualizar y registrar sus 

procedimientos además a darles un enfoque t:l.l que se diera cumplimiento al 

sistema de aseguramiento de Calid:l.d y su m:l.nual con referencia a la Norma 

ISO-9OO2: I 994 o su equivalente NMX-CC-004: 1995. 

Básicamente y con determinación y compromiso que cada uno de los 

integrantes del Depart:l.mento Comercial de la Zona Veracruz tuvieron, se 

rompieron profundas tradiciones, logrando un cambio total en su actitud, 

proponiendo cambios en la form:l.ción de cultur:l.. asumiendo un papel de 

responsabilidad consigo mismo y conjuntamente y en equipo se alcance un nivel 

competitivo, consolidándose como una unidad productiva, capaz de satisfacer las 

demandas de sus clientes, presentando una imagen real de eficiencia y un alto 
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grado de confianza, sin menoscabo de la actualización constante y especialización 

para mantenerse a la vanguardia que brinda el obtener los resultados esperados 

y positivos bajo un planteamiento establecido. 

Finalmente yen espera de los (dtimos resultados, el Departamento Comercial de 

la Zona Veracruz de Comisión Federal de Electricidad ha cumplido con las 

metas trazadas tendientes a la certificación de la Zona Veracruz dando un 

servicio de Energía Eléctrica con Calidad de acuerdo con la Norma ISO-9002. 

4.2. RECOMENDACIONES 

FECHA: 15 de Enero del 2000 ÁREA: Zona Veracfllz 

1.- Elaborar programa de reuniones con el personal, para dar a conocer el 

Illanual y el Sistema de Aseguramiento de Calidad. 

2 Difundir los planes de auditorías de calidad interna a todo el personal 

involucrado. 

3.- Ubicar los procedimientos operativos en un lugar accesible a todo el persollí'll 

que los utiliza. 

4.- Contar con una dotación suficiente de formatos impresos que se indican en 

los procedimientos, evitando con ello el liSO de fotocopias ilegibles o de l1Iala 

calidad. 

5.- Que las actividades que se realicen tanto para la difusión del Manultl de 

Calidad, así como las enfocadas a mejorar los resultados, sean debidamente 

documentadas mediante una minuta. 
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6.- Organizar, mantener y mejorar permanentemente el ambiente de trabajo, comO 

una. forma de dar a cada persona un sitio :lClecuado para su labor. su desarrollo y 

para lograr, por este medio, los índices de calidad y productividad que se requieren, 

mediante la aplicación de la metodología de las 9'S, la cual integra conceptos 

fundamentales. en torno a los cuales se pueden lograr las condiciones adecuadas para 

producir bienes y servicios de calidad ya continuación se relacionan: 

ESPANOL JAPONES Comience en su sitio de trabajo 

CON CLASIFICACION SEIRI l.Mantenga solo lo necesario, 

LAS ORGANIZACiÓN SEITON 2.Mantenga todo en orden, 

COSAS LIMPIEZA SEISO 3.Mantenga todo limpio. 

BIENESTAR SEIKETSU 4.Cuide su salud física y mental. 

CON PERSONAL 

USTED DISCIPLINA SHITSUKE 5.Mantenga un comportamien-

MISMO to confiable. 

CONSTANCIA SHIKARI 6. Persevere en los buenos 

hábitos. 

COMPROMISO SHITSUKOKU 7. Vaya hasta el final en las 

tareas. 

EN LA COORDlNACION SEISH S.Actúe en equipo con sus 

EMPRE- compañeros. 

SAo ESTANDARIZA- SEIDO 9. Unifique através de normas. 

CION 
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~ COMITÉ DE CALIDAD ZONA VERACRUZ 

U MINUTA DE TRABAJO 

Realizada en: 
I FECHA 

Asunto: 

A d cuer os: 

f--

Participantes, firma: 

PoHtica de Calidad: 
Proporcionar a nuestros clientes 

1 un !icrv1cio de cne~gf3 eléctrica 
con calidad, de acuerdo con la 

norma ISO 9002: 1994 o su 
equivalente NMX-CC-

004:1995 

HOJA DE 

--
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