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INTRODUCCION

En el ambito internacional, se observa que para las empresas de bienes
v/o servicios, es cada vez mas su preocupacion por satisfacer a sus ciientes de una

manera mas completa e integral.

En México no podemos soslayar los cambios que actualmente se estin
dando a nivel mundial, por lo que es una necesidad general incorporarnos
cabalmeme a satisfacer las demandas que hoy por hoy tiene nuestro mercado

interno.

L Comision Federai de Electricidad (C.F.E.) ha sido desde sus inicios un
pilar muy importante dentro del Sector Eléctrico y, como su proposito principal
es el satisfacer a sus usuanos proporcionindoles un servicio de calidad. esto es,
dentro de los valores y paranmetros preestablecidos y normalizados, es
imprescindible el desarrollo, implantacién y complimiento de los Sistemas de

Aseguramiento de Calidad, esto mediante e] Plan de Auditorias de Calidad.

Por esta razon, la Division de Distribucién Oriente de C.F.E. desarrollé un
Sistema de Aseguramiento de Calidad Total, con el propésito de alcanzar con
eficiencia los niveles de calidad exigidos por sus clientes, logrando asi mismo con

ello la certificacidn.
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Ll Sistema de Aseguramiento de Calidad de la Diviston Oriente de

Comision Federal de Electricidad consiste:

» En su estructura organizacional (recursos humanos).

+ bEn su manual de calidad, en el cual se plasma la forma en que se da
cumplimiento a los requisitos de la norma 150-9002.

» bknlos procedimientos para administrar el sistema de calidad.

« En los procedimientos, especificaciones y registros para cada una de las
actividades que tienen que ver con la calidad del servicio que proporciona la

Cmpresa.

En pocas palabras s un sistema vivo en €l cual los procedimientos indican
la manera correcta de hacer las cosas y se hacen las cosas segiin estos
procedimientos, Couando se encuentran mejores maneras de trabajar, éstas deben

modificar los procedimientos para incorporar al sistema de mejoras.

Ahora bien, &Cuiles son las ventajas de contar con un Sistema de

Aseguramiento de Calidad certificado?

Las organizaciones certificadas han encontrado miltiples beneficios, entre

olros:;

« Seidentifican y satisfacen los requerimientos de nuestros clientes.
= Permite hacer las cosas de Ia manera correcta todo el tiempo.

+ Se detectan las desviaciones en forma oportuna,

+ Se corrigen las fallas y se reducen sus costos.

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

¢ Se mejora la comunicacién interna y externa respecto a la calidad,

» Se ofrece un servicio mas confiable y de calidad consistente.
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* Se mejora la imagen de [a empresa,

* Se propicia la adopeidn de una cultura de ealidad o de eficiencia.

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

pertenecer a una organizacion certificada.

Derivado de todo lo anterior, me surgié ia inquietud por desarrollar este

trabajo de investigacion el cual esta conformado de fa siguiente manera:

En el primer capitulo se expone la Metodologia de la Investigacion, ta cual
presenta el Planteamiento de) Problema, la Justificacion, los objetivos, hipdtesis,

variables, asi como Ia importancia del estudio,

El segundo capitulo se denomina: Marco Tedrico, en el cual se exponen lo

que ¢s la calidad y las Auditorias de Calidad.

El tercer capitulo trata el caso practico en el cual se explica el
procedimiento para la aplicacion de una auditoria ¥ la realizacion de 1 auditoria

en el Departamento Comercial de Ia Zona Veracruz de C.F.E.

Finalmente en el Cuarto capitulo se exponen las conclusiones y

recomendaciones.




CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION




CAPITULO 1

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la daltima década en nuestro pais. se han dado una serie de cambios
importantes en los diversos entornos que le rodean. Estos cambios también se
estin dando en las formas de comercio mundial y han afectado profundamente
los mecanismos utilizados para asegurar la calidad de los bienes y servicios que

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

La prictica ha demostrado que la guerra comercial, solo se gana con la
Calidad de los productos o servicios. Nadie debe ser ajeno a esta realidad, ni el
nivel directivo, ni los mandos medios, ni los trabajadores debemos ser ajenos al
compromisc de cambio hacia la calidad total y debemos mostrar compromiso con

hechos.

Los cambios transcendentes no se logran facilmente, pero estan al alcance de
todo el que quiere vivir mejor, Lo que siempre hemos hecho no nos garantiza
resultados diferentes, por eso es necesario adguirir nuevos y mejores habitos,

costumbres, valores de calidad, dentro de una disciplina que genere confianza.




En toda organizacién los buenos resultados no son producte de la casualidad.
e nmicho depende del interés de los directivos, jefes y trabajadores por mejorar
cuado ambiente de trabajo que permita el
desarrollo integral de los recursos humanos, incrementar la productividad y

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

L.a Comisién Federal de Electricidad no esta ajena a estos cambios, por lo
¢ue ante la importancia gue representa para el pais el cabal cumplimiento de los
Irogramas y Planes emitidos por el Gobierno Federal, la Direccion General de
Comision Federal de Electricidad ha establecido “EL. PROGRAMA
INSTITUCIONAL DE CALIDAD TOTAL”. Esto tienc gran trascendencia por
la participacion de todos sus trabajadores que con sus conocimientos. capacidad
de analisis, creatividad y dominio de sus labores, coadyuvan a producir un

servicio de calidad.

En este contexto y con la finalidad de evitar que los riesgos se acumulen y
sitbgan de control, y considerando que Jas decisiones técnicas estarin normadas
¥ que lns normas respectivas se cumplirdn, la Direccion General de Conyision
Federal de Electricidad dectdié implantar como parte del Programa de Calidad
Total, el Sistema de Aseguramiento de Calidad de C.F.E. Dicho sistema requiere
de una verificacion sistemdtica para determinar su idoneidad y detectar las
desviaciones potenciales que este pueda tener, con el propésito de tomar las
acciones que sean requeridas para cinplir con los objetivos trazados en cuanto
al uso Optimo de los recursos técnicos, humanos y materiales, y satisfacer los

requerimientos de nuestros clientes.

Comision Federal de Electricidad especificamente la Division Oriente Zona
Veracruz ha implantado el Sistema de Aseguramiento de Calidad, coma parte
de éste se requirid establecer un plan de auditorias de calidad (dichas auditorias

se realizan a los procedimientos que estén estabiecidos en cada una de las dreas




de Comisidn Federal de Electricidad ). las cuales les permitiera evaluar de una

manera precisa la conformancia con los disefos, las adquisiciones, la fabricacion
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como resnltado de ellos

podemos optimizar los costos, reorientar los conceptos de las tecnologias
aplicadas, definir los requisitos de capacitacidén de personal para adecuar los
métodos de fabricacién, seleccionar materiales que cumplan con los requisitos
de especificacion, detinir el grado de confiabilidad de materiales. equipos,

sislemas, etc.

Las auditorias de calidad tiene como propdsito bésico lo siguiente:
- Verificar Ia implantacién de politicas de Aseguramiento de Calidad,
- Detectar dreas con problemas.
- Verificar que el personal requiere capacitactdn.
- Comprobar la implantacién de procedimientos.

- Comprobar el cumplimiento con normas y cdigos aplicables.

Es importante que los que participan en las Auditorias de Calidad tengan
bien claro los conceptos del sistema de Aseguramiento de Calidad que se
pretende auditar y en este caso deben saber identificar la estructura
organizacional dentro de la cual se implanta el Sistema de Calidad, cudles son los
conceptos del sistema que se aplicaran o deberan cumplir cada una de las
dependencias que integran la organizacion que serd auditada; el sistema de
calidad y el alcance, que se aplicard a cada bien o servicio, asi como timbién

verificar la efectividad del Sistema establecido,

Es por todo esto que el presente estudio hara un analisis para determinar si
realmente Comision Federal de Electricidad estd en proceso de cambio para
trabajar con la calidad.y productividad deseada, asi como saber si las auditorias
de calidad realmente dan resultados favorables para la toma de decistones de

dicha Institucion.



&Se cumple en Comision Federal de Electricidad los procesos de cambio para

trabajar con Ja calidad y productividad deseada?

«Cumplen las auditorfas de calidad en Comisién Federal de Electricidad con

el Propdsito de Aseguramiento de la Calidad?

1.2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En vista de la situacion econdmica actual. tanto en el Ambito nacional como
el internacional, el hombre de negocios debe estar consciente de la necesidad de
que en su empresa se generen bienes yfo servicios de calidad, para que pueda
satisfacer las necesidades de sus clientes, estar en un nivel competitivo. crecer en

su mercado, y lograr asi la productividad requerida.

La base inicial de toda empresa para contar con estructura de calidad. es
establecer una organizacion que determine sus objetivos de trabajo. las
caracleristicas necesarias de la actuacion de su directivo de mayor jerarquia para
constituir un liderazgo de calidad, las politicas. los procedimientos, la imegracion
de su personal y el ambiente en el que éste desarrollard sus actividades para
poder alcanzar [a excelencia, por lo que se requiere introducir en la empresa una
cultura de calidad que permita disponer de las bases ileolbgicas que generen en
su personal una actitud mental constructiva, para que medianie el desarrollo de
su trabajo se pueda contribuir al mejoramiento social y econdmico de la empresa
y originar una reaccion en cadena que beneficie a otras empresas. a la sociedad
en general y al propic pais; con ello sus integrantes podrin sentirse satisfechos,

orgullosos de su participacion, y lograr su realizacion como seres humanos,

Con ¢l objeto de que 1a Comisién Federal de Electricidad proporcione un

servicio y atencién a sus clientes al nivel de sus expectativas, garantizando la



calidad del suministro de energia eléctrica con niveles optimos de productividad
v cosio, promoviendo la aplicacidn de innovaciones tecnoldgicas. desarrollar de
manera integral a sus trabajadores en un ambiente laboral adecuado. controlar
v mejorar continuamente los procesos, se implantd un sistermna que asegure la

calidad del servicio.

Para lograr que la implantacién de! Sistema de Aseguramiento de Calidad
sea efectiva, todo el personal de la organizacion debe cumplir con los requisitos
que el mismo establece, contando con la oportuna identificacion y prevencion de
condiciones adversas a 1a calidad y promoviendo acciones que conduzcan a la

mejora continua de los procesos.

Para lo anterior, Ia alta direccion define y documenta la estructura de la
organizacién, la responsabilidad, autoridad y la interrelacion del personal que
administra, ejecuta y verifica el trabajo que afecta la calidad. bajo un
procesamiento sistematico de revisidn y deteccion de necesidades llamado

Auditorias de Calidad.

Con Ja implantacién de auditorias de calidad se aseguia que el sistema de
calidad se establezca, implante y mantenga de acuerdo con el establecido en la
norma NMX-CC-004/1SO 9002. y que se lleve adecuadamente un control de
documentos verificando si se ubican en lugares donde se efectien fas actividades
que afectan a la calidad del servicio, asi como el retiro de aquelios documentos
obsoletos, asi mismo detecta y se determina la aplicacion de los planes del
proceso para proporcionar el servicio de energia eléctrica bajo condiciones
controladas, asegurando que existan procedimientos documentados controlados,
uso de eqnipo adecuado, ambiente laboral apropiado, cumplimiento de normas,
cadigos de referencia, planes de calidad, supervisién y control de los parimetros
adecuados del proceso, que existan criterios practicos y claros para la efecucion

del trabajo, ademas de revisar se efectiien inspecciones y pruebas con el objeto
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de detectar desviaciones de los estandares establecidos, controlando aquel
producto no conforme y vigilando que se apliquen acciones correctivas y
preventivas para determinar la magnitnd de los problemas presentados y
estableciendo los registros necesarios para su andlisis y eliminar las causas
potenciales de los problemas, minimizando con esto los costos en pérdidas por
retrabajos innecesarios, determinando v 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 una organizacién se debe contar con
procedimientos que regulen €l manejo, alinacenamiento, empaque. conservacion
y entrega ya sea de insumos, equipo, materia prima, materiaies, etc., para ello
deberai existir ademas métodos y registros que aseguren el control de existencias,
despacho adecuado, resguardo que eviten el daio o deterioro de los mismos, etc.,
lo cual deberd verificar y tomar registro con el cbjeto de determinar posibles
desviaciones que obliguen a retrabajos o atrasos que influyan en la calidad del

servicio.

El contar con un sistema que asegure la calidad de un producto o servicio
obliga a Hevar un estricto registro de todas aquellas actividades relevantes y que
influyen en forma directa en la calidad del servicio o producto, los cuales deben
estar controlados para identificar, compilar, codificar, accesar, archivar,
almacenar, conservar y disponer de dichos registros y estos se conservan para
demostrar la conformidad del servicto o producto con los requisitos

especificados, vy la operacidn efectiva del sistema de calidad.

Al aplicar auditorias de calidad, estos registros se revisan y se verifican que
se lleven en forma adecuada en apego con los procedimientos que los rigen,

evaluando el grado de cumplimiento dando a conocer a los responsables del drea



auditada la cual tomari acciones correctivas oportunas sobre las deficiencias

observadas.

Asi mismo, se llevan actividades de seguimiento a la atencion de esas
deficiencias, verificando vy registrando la implantacion y efectividad de las
acciones tomadas, de los resultados obtenidos se determinan las necesidades de
capacitacion, equipo, reorganizacion, eic., 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.
ademas de la retroalimentacion de los clientes, que con el apoyo de técnicas
estadisticas se establece la capacidad del proceso, su control y determina las

caracteristicas del servicio.

Todas estas variables a controlar y las técnicas estadisticas utilizadas se
documentan y se analizan para orientar adecuadamente los recursos necesarios
donde se requiere o se haya determinado Jas desviaciones que afectan el servicio

que se ofrece.

En resumen, cumpliendo con todos los requisitos de un sistema de
ascguramiento de calidad con seguridad podemos decir que se brindard fa
confianza a los clientes de Comisién Federal de Electricidad de que recibiran
un servicio que cumpla con las expectativas de sus clientes, logrando la
implantacion del sistema todo el personal cumplira con los requisitos que
establece, en la medida en que sean aplicables a sus actividades, ser
especialmente proactivos en la oportuna identificacion y prevencion de
condiciones adversas a la calidad y promover acciones que conduzcan a la mejora

continua de los procesos, asegurando un servicio de calidad.



1.3 OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo General

Dxar una visidn global sobre los requisitos minimos y la metodologia a seguir
en la implantacion del sistema de aseguramiento de calidad en el proceso de

Auditorias de calidad.
1.3.2. Objetivos Especificos

1) Determinar el papel que desempena el auditor en la ejecucion de

auditorias al sistema de calidad y las caracteristicas basicas que éste debe reunir.

2) Tener conocimiento de los términos méas utilizados en el proceso de
Auditorias de Calidad asi como de los Codigos y Normas relacionadas con la
filosofia de Aseguramiento de Calidad. que son utilizados més frecuentemente

e la implantacién v verificacion de dicho sistema.
I plant \ f le dict t

3) Dar a conocer coma se manejan y han clasificado cominmentc las auditortas

de calidad por su tipo y objetivo.

I.4. HIPOTESIS

Al desarrollar en Comision Federal de Electricidad las Auditorias de
Calidad, permitira optimizar sus recursos en beneficio de los usuarios del Estado
de Veracruz, en condiciones adecunadas de cantidad, calidad y precio, con
atencion esmerada a clientes, promoviendo el desarrollo social, protegiendo el
ambiente y respetando ios valores de las poblaciones en donde se ubican las

obras eléctricas.



1.5. VARIABLES
i.5.1. Variable Independiente

El desarrollo en Comision Federal de Electricidad de Auditorias de Calidad.
1.5.2. Variable Dependiente

Permitiri optimizar sus recursos en beneficio de los usuarjos del Estado de
Veracruz en condiciones adecuadas de cantidad, calidad y precio, con atencién
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 comprension de ciertos términos utilizados a través de la
presente investigacion, se definen a continuacion los més relevantes y
pertinentes:

Auditoria.- Anilisis sistemdtico 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.

Calidad.- Conjunto de propiedades y caracteristicas de un conjunto o servicio
que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas

preestablecidas.®

(1) LAPEM. Auditorias de Calidad. Editorial C.F.E. México 1990.
(2) NMX-CC-001:1995 IMNC. Administracién de la- Calidad y Aseguramicato de la Calidad-
Vocabulario 18O-8402:19%4




C.F.E.- Organismo Piblico Descentralizado con personalidad juridica
patrimonio propios, que tiene a su cargo la prestacidn del servicio piblice de
energia eléctrica.

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

1.7. TIPO DE INVESTIGACION

Es una investigacion descriptiva y de campo: ya que se desarrollard una
investigacién documental basada en libros, manuales y revistas obtenidos para
¢l presente estudio, a fin de conocer y entender la importancia de la aplicacion
de las auditorias de calidad para el aseguramiento de la calidad y es también una
investigacion de campo puesto que se desarrollard una Auditoria de calidad en
cl Departamento Comercial de C.F.E., con la finalidad de conocer ¢l
cumplimiento o incumplimiento a los procedimientos establecidos y poder

corregir las deficiencias o desviaciones encontradas.

1.8. POBLACION Y MUESTRA

LLa Poblacién en esta investigacidén a desarrollar es toda la Zona de
Distribucion Veracruz de C.F.E. la cual esta integrada por 1o Superintendencia
General, los Departamentos de Distribucion,  Administracion,  Trabajo.

Comercial, Medicion, Juridico e Informdtica.

La Muestra para el desarrollo de la presente investigacién es el

Departamento Comercial, en el cual se desarrollara una Auditoria de Calidad.

(}) CONTRATO Colectivo de Trabajo. Comisién Federal de Electricidad - Sindicato de
Trabajndores de la Repiblica Mexicana. Editorial CIFE. México, 1993,

(#) Folleto, Comision Federal de Electricidad. Division de Distribucion Qricnte, BEditorial CFL-,
México. 1989,
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1.9 IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

Con I investigaciSn a realizarse se preiende demositn que las Auditorias de
Calidad son una herramienta indispensable para Identificar o Determinar el
grado de implantacién de un Sistema de Aseguramiento de Calidad en una
empresa de gran tamaio como lo es Comisién Federal de Electricidad, 1a cual
pretende lograr la Certificacion de 15O 9002:1994 en Sistemas de

Aseguramiento de Calidad.

1.10. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Realmente no existe ninguna limitacién para el estudio, ya que trabajoen ta
unidad encargada de llevar a cabo las Auditorias de Calidad en el drea comercial

¥y cuento con el apoyo de mis superiores.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO




CAPITULO I1.-MARCO TEORICO

AUDITORIAS DE CALIDAD

2.1. LA CALIDAD
2.1.1. CONCEPTO DE CALIDAD

Existe una gran manera de mejorar el margen de utilidades operativas sin
tener que invertir mas dinero, contratar un nuevo empleado o requerir un nuevo

equipo. Esta manera se Hlama Calidad.

Es ya comin escuchar Ia palabra calidad, en radio, television. revisias,
discursos politicos. en Ia calle, las oficinas, parques, en fin, todo mundo habla de
catidad y. con frecuencia esta asociada a lujos o caracteristicas extras de up

producto o servicio que implica que éste cueste mis.

Asi como el concepto de calidad varia para unas y otras personas, no obstante
¢l continuo uso que se da, existen otros conceptos en €] contyol total de calidad,
gue conviene que la gente involucrada en este proceso conozea, de tal maners

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

Para que una emipresa pueda desarrollar sus operaciones con eficacia. es
necesario que sus altos directivos establezcan primero, en forma concreta, sus

objetivos de trabajo, por ejempio:

- El objetivo de las actividades de nuestra empresa, es la fabricacién de
repuestos automotrices v su venta a las companias distribuidoras, ubicadas en la

zona centro de la Republica Mexicana.

Es recomendable que toda empresa inicie el proceso de su organizacion
determinando sus objetivos de trabajo, pues solo en esta forma podra decidir qué
actividades son necesarias y en que orden deben llevarse a cabo, para poder

alcanzar su proposito empleande menor tiempo, costo y esfuerzo.

L.os objetivos deben comunicarse formalmente a los funcionarios v demas
personitl de la empresa, para facilitarles su complimiento y que inclusive estén

enaptitud de proponer alternativas para lograr mayor eficiencia.

Liderazgo de Calidad

Frecuentemente se han podido apreciar que en un grupo o micleo de
personas hay alguien que, por determinadas razones, adopta el papel de lider y

estimula con su forma de pensar y actuar a las acciones de los demas.

Es conveniente que el directivo mas alto se constituya en el lider de la
empresa y conduzca al personal, con su guia y ejemplo, hacia el camino de la

calidad y ia productividad.
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- Nuestra preocupacion mas grande es ofrecer a nuestro personal, un

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

realicen como cares human

Trascendencia hacia Ia sociedad:
- La  sociedad constituye el marco de nuestras actividades vy
queremos comprometernos a ofrecerle resultados que favorezcan la forma
de vida de sus integrantes.
- Mediante Ia calidad de nuestros bienes y/o servicios, de nuestra empresa y
de su personal. podremos contribuir al desarrollo social y econdmico de

nuestro pafs,

Cabe mencionar a este fespeclo, que es muy recomendable que la empresa
dé a conocer las politicas, no solo a su personal, sino también a sus clientes A
proveedores. a fin de que se percaten que Ia empresa esta tomando medidas para
sumejoramiento. logrando en esta forma up compromiso de todos para mejorar

la calidad.
Estructura Organizativa

Es necesario que Ia cmpresa estabiezca una estructura organizativa, con Ia
{inalidad de que sus integrantes conozcan su campo de actuacion, asi como sus

derechos v responsabilidades.

Se considera recomendable que al determinar la organizacién, I empresi

lenga en cuenta, entre otros, los siguientes aspectos;

- Areas de trabajo;
- titulares de cada area;

- departamentos y secciones de cada area:

.
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- personal que integra cada departamento;

- derechos y responsabilidades de cada persona.

Es conveniente crear conciencia entre el personal de que esta forma de
dividir las funciones, tiene por objeto definir las actividades basicas de cada cual;
deben comprender, sin embargo, que los logros y el prestigio que obtenga la
empresa se basan en la responsabilidad - compartida por todos- de planear.
ejecular y supervisar las propias actividades, y colaborar con sus compaiieros en
un trabajo armdnico y de equipo, para lograr una mejoria constante en la calidad

de sus bienes y/o servicios.

La estructura organizativa debe hacerse del conocimiento del personal, con
objeto de que sepan: su posicidn exacta dentro de la empresa, a quienes reportan
v quienes dependen de ellos; y tengan una vista panoramica completa de la

organizacion a la que pertcnecen.

Procedimientos de trabajo

Como parte del proceso de organizacion, se encuentra el establecimiento de
los procedimientos de trabajo que deben utilizarse, para que las operaciones se

¢jecuten con eficiencia.

Al determinar los procedimientos, se recomienda tener en consideracion

aspectos conmo los siguientes:

- Deben precisar en qué consiste el trabajo de cada persona.
- Deben expresarse con claridad, para facilitar su entendimiento,
- Deben establecer Ia debida comunicacion entre las diferentes dreas y

personas que intervienen en cada operacion.
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El objeto que se persigue es que el personal comprenda ia naturaleza de sus
funciones y que el trabajo debe efectuarse en forma armoénica lo que facilitara
su desarrollo vy fortalecera la mentalidad de que la empresa es como un ser vivo,
que estd integrado por drganos, y para que pueda subsistir todos deben funcionar

correctamente y debidamente coordinados.

Es importante convencer al personal de ¢ue debe hacer una planeacion diaria
de su trabajo, poniendo especial cuidado en 1a prevencion de errores. mas que
en su correccidn. La comision de errores impacta en forma relevante e! costo de
calidad (mala calidad) lo que en empresas norteamericanas llega a representar

estadisticamente del [5 al 20% de los ingresos brutos.

En ¢l disefio de los procedimientos de trabajo se deben tener en
consideracion tanto el control de las operaciones como la sencillez en su

desarrollo.

Es recomendable hacer sentir al personal que siempre serdn bienvenidas sus
recomendaciones para mejorar fa ejecucidn de los procedimientos establecidos.
Dado que ello tendrd un efecto positivo sobre 1a calidad de los bienes y/o
servicios que se generen, debe estimularse para que desarrolien su creatividad,

en heneficio tanto de la empresa como de ellos mismos.

Es conveniente ademas que, por lo menos cada seis meses, se revise la
eficiencia de los procedimientos establecidos y, en su caso. se hagan los cambios

procedentes para mejorarios.
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Integracién del personal

Ei personal representa el activa & recurso mas importante de cualquier
enlpresa, 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 area
especializada podria ser la de recersos humanos- que lleve a cabo, con atencion
y esmero, las siguientes actividades, considerando que de su adecuada ejecucion
depende que la compaiiia esté en posibilidad de actuar a nivel competitivo y

obtener la produccidn requerida.

- Que exista adecuvada coordinacién con los demds departamentos, para que
le informen con oportunidad y exactitud sus requerimientos de personal.

- Que la seleccidn y contratacion se efectiten como resultado de un estudio
detallado de las caracteristicas de cada aspirante, observando su trayectoria
o productividad personal, asi como su identificacién con la filosofia de calidad
de i1 empresa.

- Que reciban en forma sistemitica la capacitacion adecuada, no sélo 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 Ja educacion del personal.

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

bienes y/o servicios que generen.

Lo anterior se puede realizar mediante la creacién y funcionamiento de
circulos de calidad. La implantacion y desarrolio de éstos, pueden originar

beneficios importantes a la economia de las empresas.
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- Que se dé el debido reconocimiento a sus aportaciones en beneficio de la

empresa y de sus compafieros de trabajo.

Cabe mencionar sobre este particular, que debe evitarse la competencia
individual, pues puede traer consecuencias negativas para la empresa; debe

estimularse la integracidn y participacién en equipo, pensando siempre en el bien

de todos.
Caracteristicas de las Empresas de Excelencia

1. El directive de mayor jerarquia, esta convencido de los beneficios de la
metodologia de calidad y adopta una mentalidad abierta, dispuesta al cambio.
convirtiéndose en el lider de su empresa, guiando a su personal por el camino de

la calidad y productividad.

2. Su meta mas elevada es la obtencion de calidad, para satisfacer a plenitud

1as necesidades de sus clientes,

3. El personal de la empresa constituye su recurso mas importante, por lo que
se esmera en proporcionarle un ambiente de trabajo digno, en el que sus

integrantes puedan realizarse como seres humanos.

4. La capacitacion del personal ocupa un lugar importante en sus
procedimientos de trabajo, considerande que la calidad empieza y termina con

educacion.

5. Estimula la participacion creativa y responsable del personal, como base
para el surgimiento de nuevos productos y/o servicios, que satisfacen mejor las

necesidades de los clientes.
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6. Las relaciones con sus clientes son estrechas, para obrener un mejor

conocimiento de sus necesidades actuales y futuras.

7. Los proveedores constituyen una extensién de fa empresa, por lo que se les
requiere evidencia de la implantacién de sistemas de calidad en sus
organizaciones, a cambio de la celebracidn 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 ideoldgicos que
fomentan el desarrolio cultural y emotivo del individuo, para que éste pueda
generar bienes, servicios y/o ideas, que beneficien plenamente a los usuarios de

los misinos y a la sociedad en general”. ™

Integracion

La cultura de calidad que puede implantar el hombre de empresa, para que
su personal piense y actie en forma armonica con objeto de inejorar
continuamente la calidad y alcanzar en esta forma la productividad deseada, se

integra como sigue:

) Filosofia de la empresa,
b) Organizacion.
c) Bases ideologicas de calidad.

d) Aplicaciones de calidad.

(8) COMISION de Calidad y Productividad Empresarial. Boletin 3, “Cultura de Calidad”, Tnstitnto
Mexicano de Contadores Piiblico A.C., México, 1990

e
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e) Circulas de Calidad.

f) Empleo de controtes estadisticos.®
A continuacién se comenta cada uno de €stos conceptos:
a) Filosofia de la Empresa

La filosofia de la empresa esta constituida por los principios fundamentales
que revelan su posicion en relacién con el tema de calidad y productividad, que

son los siguientes:

- Objetivo de la empresa:
Es necesario que ei personal de la empresa conozea debidamente sus
objetivos de trabajo, pues en esta forma ofrecerd una mejor colaboracién para

el logro de sus metas.

- Concepto de calidad:

Teniendo en consideracion que los clientes de ta empresi. son quienes en
tritima instancia deciden Ia aceptacion o rechazo de los bienes que genera; por
calidad podemos entender: “la plena satisfaccién de las necesidades de los

clientes™.

- Concepto de productividad:
“El beneficio integral que obticnen la empresa y sus trabajadores. al
satisfacer las necesidades de sus clientes ¥ contribuir al desarrollo social y

econdmico de su pais”.

{4) COMISION de Calidad y Productividad Empresarial. Boletin 3. “Cultura de Calidad™, nstitulg
Mexicano de Contadores Piiblicos A " México, 1990,

...




Es importante hacer notar que la productividad de la empresa no se refiere
sélo al aspecto econdmico. sino también a la realizacion que como seres

hamanos obtiene su porsonal, al generar bienes y/o servicios de calidad.

- Papel que representan los clientes:

La empresa debe establecer politicas que expresan su modo de pensar v el
COMpromiso de su actuacion; tanto en este caso como en los que se mencionan
a continuacion; es necesario que el personal las conozea y se involucre en su
filosofia. Por ¢jemplo, en el caso de los clientes puede dar mejor atencién a sus

requerimientos, tanto actuales como futuros.

- Significado del personal para la empresa:

El recurso humano de la empresa constituye su activo mis importante: sus
directores deben reconocerlo formalmente mediante Ia emisién de las politicas *
antes mencionadas y demostrarlo practicamente en el desarrollo de sus
actividades, solicitando y estimulando su participacion creativa y responsable. en

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

- Intervencidn dc los proveedores:

El personal de la empresa debe estar convencido de la importancia de
trabajar con proveedores que no solo ofrezcan materiales a buen precio, sino
también de buena calidad, como requisite indispensable para poder generar
productos de efevado nivel competitivo. Es conveniente considerar & los
proveedores como una extensién del negocio y coordinarse con ellos para
satisfacer mejor las necesidades de los clientes; para este efecto es necesario
solicitar que establezcan en su organizacion sistemas para controlar la calidad de
los producios, a cambio de celebrar contratos a largo plazo, que produzean

beneficio operativo mutuo.




- Trascendencia de las operaciones de la empresa ante la sociedad a la
que sirve.

El resultada de las operaciones de una cmpicsa rasciende de fos ifmites 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 coniribuye al desarrollo social y econdmico del pais.

Es importante que el personal de la empresa esté consciente de esto, para
que su trabajo no sdlo les proporcione retribucion econdmica justa, sino sea

también el medio para su realizacion como seres humanos.
b) Organizacitn

Para el adecuado desarrolio de sus actividades, el personal debe conocer, en

relacion con este tema, aspectos como los siguientes:

- Estructura organizativa,

Es conveniente que se informe al personal sobre la estructura organizativa de
la empresa, para que sus integrantes sepan cual es su campo de actuacion, a
quienes reporta y quienes dependen de eilos, asi como los derechos y

responsabilidades inherentes a su cargo.

En relacidn con lo anterior cabe seiialar que es recomendable que el personal
tenga conciencia de que el abjeto de la definicién de actividades es establecer kas
funciones bisicas de cada persona; pero que todos deben interveniy en la
planeacion, ejecucion y control de sus propias actividades, colaborar con sus
compaieros, considerando a Ja empresa como un todo arménico, para que sea

factible alcanzar la calidad y productividad requeridas.




-Capacitacion sobre los procedimientos de trabajo.
l.a educacion del personal es la base para que se pueda alcanzar la calidad
deseada; por ello la empresa no debe escatimar esfuerzos en la capacitacion.

tanto técnica como prictica.

La capacitacion del personal puede llevarse a cabo tanto al instalar nuevos
procedimientos, como en forma sistemitica, con determinada periodicidad; en
ella debe estimularse la participacion creativa, para mejorar los procedimientos

establecidos cuando sea necesario.

c) Bases ideologicas de calidad

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

personal conozcea lo siguiente:

- Costo de calidad.

Por costo de calidad se entiende aquél en que incurre la empresa al no
desemipenar sus actividades en forma adecuada {costos evitables), asi como al
establecer procedimientos para mejorar la calidad de los trabajos y verificar su

cumplimiento {(costos controlables).

El costo de calidad se puede integrar como se muestra a continuacion:

COSTOS EVITABLES COSTOS CONTROLABLES
errores planeacion

faltantes en efectivo adiestramiento

niermas en inventarios revision de las actividades

reprocesos de los trabajos
devoluciones de los clientes

correccion de los defectos




Cabe mencionar que es importante que la empresa establezca una
metodologia que permita reducir el costo de calidad; en empresas
nortcaiiericanas se considera que éste puede llegar hasta el rango de 15 a 20%

de los ingresos brutos.

- Medicion 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 medicién del
costo de calidad, la que debe efectuarse en cada centro de trabajo y ser valuada

por ei drea financiera.

Es pertinente hacer resaltar el cuidado que debe tenerse al medir el costo.
pues en ocasiones - por no estar €l personal debidamente involucrado en Ia

metodologia de calidad, al implantarse ésta- se refleja un costo inferior al real.

- Beneficio de trabajar con calidad.
Los resultados que puede obtener una empresa al implantar una estructura

de calidad son, entre otros, los siguientes:

I. Participacion del personal mas arménica y eficaz.

2. Mayor coordinacidn con los proveedores y obtencién de materiaies de mejor
calidad.

3. Reduccion de sus costos de operacién.

4. Plena satisfaccion de las necesidades de los clientes.

L

. Incremento de sus ingresos de operacién.
6. Mayor bienestar personal.

7. Contribucion mas directa al desarrollo social y econdmico de su pais.




Caracteristicas de las empresas de excelencia.
Las caracteristicas que identifican a las empresas consideradas en nivel

exccloncia, 500 en i€nninos generaies las sigmentes:

1. El directivo maximo estd convencido de las ventajas de trabajar con calidad y

ejerce el liderazgo en su implantacién y desarrollo.

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

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

3. Su recurso mas importante es el personal; por ello no escatima esfuerzos en
su capacitacion v desarrollo, en estimular su participacion creativa y ¢n
proporcionarles un ambiente de trabajo que les permita un mejoramienio en sus

condiciones de vida humana.

4. Mediante una estrecha comunicacién con los clientes, satisface sus

necesidades, tanto a corto como a largo plazo.

5. Los proveedores constituyen una extension de su empresa; firma con elfos

contratos a largo plazo, para beneficio mutuo.

Una empresa con estas caracteristicas toma en consideracidn asi misno. las

siguientes situaciones:

instalaciones.
- Se cuida la limpieza en todas las areas de la planta y ofictnas, y el personal

se encuentra debidamente uniformado.




Operaciones de Produccion.
- Debido a las relaciones que mantiene con sus proveedores, sus existencias
en el almacén son minimas,
- Las mermas en inventarios son muy reducidas.
- Se da utilizacion elevada al equipo de produccitn, paraielamente & un eficaz
mantenimiento preventivo.
- El personal cumple estrictamente las reglas de salud y seguridad.
- Se mantiene a niveles muy bajos el tiempo no productivo; por lo tanto la
produccion por hombre - hora es muy alta.
- El control de calidad se considera una obsesion, por lo que todo el personal
interviene en la planeacién y supervisién de las operaciones que realiza. y en

el comportamiento global de los trabajos.

Personal.
- El personal tiene una formacién y capacitacioén completa y cuidadosa.
- Se utitiza en forma normal el procedimiento de “circulos de calidad”, y las
sugerencias que de ellos se derivan, son debidamente atendidas por los

directivos de la empresa.

Relaciones con Clientes y Proveedores.
- Las relaciones con clientes y proveedores son muy estrechas, como base

para conocer y satisfacer las necesidades de los primeros.

Compromise con la excelencia.
- Hay una dedicacion conmin y unificada para lograr la excelencia competitiva
en todos los niveles de la organizacion, desde los empleados de menor nivel
jerarquico hasta los directivos de la empresa.
- Se busca en toda actividad légrar el desempefio con elevada calidad y
reducir asi mismo, los desperdicios humanos, naturales, financieros y de

tiempo.




Hibitos del Personal para lograr la Calidad.
Con el objeto de que pueda obtenerse en la empresa la calidad deseada, es
conveniente que Su personal tome en considerncidn, situacioies cumv las

siguientes:

- 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, tanto para la
enipresa, como para sus integrantes y para la misma sociedad, el utilizar una
estructura de calidad y productividad, dado que en esta forma su motivacion y

dedicacidn para mejorar la calidad, podrin ser de mayor 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 ¢l desarrolio de los trabajadores, por lo que debe planear y efectuar sus

actividades con atencidén necesaria, para evitar que surjan anomalias.

Buscar la Mejoria Continua de los Productos y/o Servicios que genere.
La actitud del personal debe ser creativa en todo momento, por lu que debe

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

puede llevar a cabo efectuando las modificaciones necesarias en su disefio y en

el desarrollo de los procesos correspondientes.

Adoptar una actitud desprovista de Temores.

Los directivos de la empresa deben establecer las bases para que exista upa
relacion de trabajo permanemte y cordial, que estimule al persanal a trabajar v
dar sus puntos de vista sin ningin temor, y por el contrario que consideren su

actuacion en la empresa como un medio para su realizacién personal.




Considerar a Ja Empresa como un Todo Orginico y en Constante
Desarrotlo.

El personal debe desempefar sus aciividades no en forma amslada. sino en
equipos de trabajo, evitando crear barreras a la actuacién de sus companeros.
entendiendo que la colaboracién de todos es lo que permitird el desarrollo de Ia

empresa.

d) Aplicaciones de la Calidad

A continuacién se exponen en términos generales, ejemplos de la aplicacion
que puede tener la metodologia de calidad y productividad, en algunas

actividades especificas.

Ventas.
- Es necesario ivestigar el uso que ¢l cliente estd dando al producto vy
estratificar las ventas, con objeto de conocer sus caracteristicas en cuanto a
vendedores que intervinieron, clientes visitados, minimo de visitas. productos
vendidos, procedimientos especificados utilizados, etc.
- Estudiar las necesidades actuales y futuras de los clientes.
- Conocer si la venta se complementa con sefvicios adecuados de empacjue,
transporte ¢ instalacién de los productos.
- Revisar el cumplimiento de visitas a los clientes para conocer si el producto
que adquirieron estd funcionando tal y como lo muestran, etc.
- Intercambiar puntos de vista con el drea de mgenieria industrial, acerca del

diseiio y/o caracteristicas de nuevos productos.

Compras.
Para el desarrollo de esta actividad es necesario llevar a cabo un estudio
cuidadoso de los posibles proveedores y tener platicas con ellos, respecto a las

caracteristicas que cubririan sus operaciones en cuanto a tipo de producto,




calidad requerida, volumen, fechas de recepcidn, etc., e inclusive solicitarles el
establecimiento de controles que garanticen su trabajo de calidad y las facilidades
para que el personal de la empresa pueda efectuar visitas a sus instalaciones,
para verificar el complimiento. A cambio se pueden celebrar contratos a largo

plazo, que serin de beneficic mutuo.

Produccidn.

- En base a los programas de venta, compra y existencia de almacén, los
directivos establecerdn las metas de produccién; Las que deberdn ser
expuestas a los funcicnarios y personal de la empresa, especificando las
caracteristicas de calidad requeridas.

- Se deberd establecer por escrito los procedimientos necesarios para
alcanzar las metas, teniendo en cuenta los factores cawsales que pueden
influir en mejorar la calidad de los productos.

- Se debera verificar la calidad en la realizacién de los trabajos y controlar su
desempefio mediante métodos estadisticos, teniendo en consideracion tanto

la revision de las causas, como la verificacion de sus efectos.

) Circulos de Calidad

Los circuios de calidad se integran en cada caso por un maximo de diez
miembros, proveaientes de la misma drea de trabajo o que realizan una labor

parecida.

- La integracion debe ser voluntaria,

- Debe integrarse en base a lo siguiente:

- Por un comité directivo formado por los mas altos ejecutivos y funcionarios
de la empresa.

- Por los gerentes de la empresa “facilitadores” que coordinan y apoyan ¢!

trabajo de los circulos.




- Por los lideres que son responsables de la operacion eficiente del circulo:
funcién que puede recaer en los supervisores o jefes de departamento.

- Los miembros del circulo son los compafieros de una misma drea de trabajo.

- Para desarrollar sus actividades deben utilizar el procedimiento llamado
“tormenta de ideas’ que consiste en la aportacion de todos los miembros del
circulo sobre los problemas que deben tratarse y la solucién a ellos.

- Deberé llevarse a cabo una seleccién de problemas a resolver, basada en el
porcentaje de las opiniones de todos los miembros del circulo.

- Deberd efectuarse un estudio detallado de cada problema, utilizando para
este efecto controles estadisticos.

-Como resultado del trabajo desarrollado, deberan emitirse recomendaciones

para mejorar los problemas analizados.

fy Empleo de controles estadisticos

Los controles estadisticos utilizados normaimente para evaluar el desarrollo

de la calidad de 1a empresa, son los siguientes:

- Diagrama de Flujo
Ei objetivo de este diagrama es visualizar las actividades en forma objetjva,
asi como la planeacion y coordinacion de las responsabilidades en diferentes

dreas.

- Diagrama de Causa y Efecto
Este diagrama conocido comio “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 que se inale.

- Histograma.

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

evento o problemas,

- Grificas de Linea.
Este tipo de graficas se vsa para determinar el movimiento ascendente o
descendente durante un periodo de tiempo, del problema o situacién de que se

trate.

- Diagrama de dispersion
Estos diagramas se usan para representar en forma grafica, ia relacidn entre

dos caracteristicas cualesquiera.

- Giraficas de Control.
Estas graficas sirven para estudiar un proceso o actividad y determinar si las
variaciones que presenta, son derivadas de situaciones normales o especiales,

para analizarlas y tomar las medidas correctivas procedentes.

2.1.4. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD (BASES PARA LA
INSTALACION Y DESARROLLO)

El hombre de empresa debe apoyar la realizacion de sus actividades, en base
a la seguridad que obtenga, de que los bienes y/o servicios que genera su
organizacién, le permiten satisfacer a plenitud las necesidades de los clientes y/o

usuarios de los mismos, dado que solamente de esta forma podrd mantencr y




de 1odo el personal, con el propdsito de que constituya una declaracidn a

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

Innovando constantemente nuestras técnicas de trabajo lograremos impulsar

a nuestra empresa hacia un continue mejoramiento en su calidad operativa.

Responsabilidad y conciencia son caracteristicas esenciales en cada miembro
de nuestra organizacion, comprendiendo asf 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 comunicacion, lograremos cumplir con nuestra misién: producir bienestar
y desarrollo para todos nuestros companeros de trabajo, a nuestra empresa,

NUEStro entorno y asi mismo, para nuestro propio pais.

Recursos operativos

En este apartade se puede mencionar en forma resumida el personal, las
tnstalaciones, y la maquinaria y equipo de que dispone la empresa para el
desarrollo de sus actividades.

En ¢l caso de los bienes muebles que integran la maquinaria y el equipo, se

puede mencionar, mediante cuadros informativos, los siguientes aspectos:

- Area de trabajo a la que se encuentran adscritos.
- Tipo de maquinaria y equipo.

- Cantidad.

- Capacidad utilizada.

- Fecha de adquisicion.
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- Fecha del Gitimo mantenimiento y/o calibracidn.

- Fecha de la siguiente revisién preventiva, 1

M. Planeaci6n de la calidad :

En esta seccion del manual, se pueden incluir los elementos de un sistema de
aseguramiento, que permiten establecer las bases de planeacion de la calidad

requerida; tales como los siguientes:

Politica general de calidad
La politica genera!l de calidad que se mencione en este punto del manual,
representa el compromiso que asume la empresa sobre su calidad total, asi como

e} significado que tiene la misma, dentro de su actuacién operativa.

Esta politica debe ser expresada con toda claridad, para que pueda servir de
guia de accion vy de estimulo para todo el personal de la empresa, y debe
representar el criterio general de calidad que jdentifique a la misma, ante la

comunidad con la que trate.

Un ejemplo de esta politica de calidad podria ser la siguiente:

*LLa nuestra es una compafia de calidad total.
Entendemos por calidad, 1a plena satisfaccion de las necesidades de nuesiros

clientes, en ceanto a:

- Precio justo.
- Cumplimiento exacto de especificaciones y tolerancias.
- Oportuno surgimiento de nuestros productos y en 1a prestacion de nuestros

servicios.

{11y COMISION de Calidad y Productividad Empresarial. Boletin 6. “Bases para la Instalacién y
Desarrollo de Aseguraniiento de Calidad”. lustituto Mexicano de Contadores Pithlicos A.C.,




- Cumiplimiento correcto de las condiciones de entrega.
- Servicio adecuado antes, duraute y al término de nuestra venta o prestacion

de 1tuestros servicios.

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

personal de la empresa.

Liderazgo de calidad

Ei manual de aseguramiento debe mencionar que el mas alto directivo de la
empresa, constituye el lider de calidad dentro de la organizacién.

El lider de calidad con su ejempio y con sus acciones debe de guiar a todo el
personal de la empresa, para que actiie dando cumplimiento con jos objetivos,
politicas y procedimientos de calidad establecidos al respecto. lo que debe de

quedar debidamente expresado en el manual de aseguramiento de calidad,

La funcion de liderazgo es la excepcional relevancia dentro de cualquier
organizacion, dado que constituye la base primordial para que ¢l personal se vea

erientado v estimulado para trabajar de acuerdo con la calidad requerida.

Organizacion de calidad
Cada empresa debe contar con una estructora documentada, que estabiezca
las responsabilidades, autoridad y lineas de comunicacion del personal que

efectiia actividades de aseguramiento de calidad, tales como las siguientes:

#) Tomar acciones necesarias para evitar productos defectuosos.

b} Controlar el desarrollo de las actividades, para asegurar el correcto
cumplimiento, de la pltaneacién de calidad efectuada.

c) Determinar las estrategias necesarias, para mejorar el nivel de calidad
operativo de la empresa.

d) Verificar el adecuado cumplimiento de las estrategias antes referidas,
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¢) Estimular la intervencion del personal para proponer soluciones a los

problemas existentes.

f) Contiolar en ivdos ios pasos que integran el proceso de trabajo, los productos
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, '

Para los efectos antes mencionados, se recomienda elaborar un organigrama
general de la empresa y un andlisis del area de aseguramiento de calidad,

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

Representante de la direccion
La direccion de la empresa debe designar un representante que en base a su
autoridad, preparacién y capacidad de trabajo, se responsabilice de Ia

implantacién del manual de aseguramiento.

Revision del sistema de calidad

Para que el sistema de calidad de la empresa, pueda satisfacer 1os requisitos
establecidos por las normas de calidad, debe ser revisado sistematicamente por
la direccion, para asegurar su cficacia v cumplimiento, lo gue incluye las

evaluaciones sobre las auditorias que se efectiien a este respecto.

Este punto censtituye un reflejo del liderazgo de calidad que debe ejercer Ia
direccién y tiene una importancia excepcional ya que el personal de la empresa
se ve motivado cuando se da cuenta que su trabajo es evaluado de cerca por el

mis alta directivo de la compahia.

{(12) COMISION de Calidad y Productividad Empresarial. Boletin 6. “Bases para la lustalacién y
Desarrollo de Aseguramicnto de Calidad™, Imstitwto Mexicano de Contadores Piiblicos A.C
México, 1690,
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2) Los datos finales del proyecto y/o disefio deberin contener los criterios
de aceptacion, satisfacer los requisitos oficiales e identificar las
caracteristicas fundamentales para la seguridad y funcionamiento del

producto.

h) La revisidn del disefio deberd ser encomendada a representantes de todas las
dreas que intervienen en el proceso de fabricacion del producto. los que
deberin de efectnar las pruebas, cilculos y demostraciones que sean

necesarias a este respecio.

i) Los cambios de diseno deberan ser debidamente controlados para evitar la

posibilidad de errores.

Control de documentacion

La empresa debera establecer y mantener actualizados los procedimientos
para controlar los documentos y demds informacién operativa, con objeto de
asegurar que son idoneos y adecuados, por lo que también deberin ser revisados
v aprobados por ¢l personal autorizado antes de su emisién y distribucian,

tomando en cuenta los sigujentes aspectos:

a} Quese realice la distribucién oportuna de los documentos, de manera que
éstos puedan ser utilizados con toda eficiencia, por parte del personat de la
empresa.

b) Que la documentacién obsoleta se retire en el menor tiempo posible de los
puntos operativos y sea archivada para efectos de facilitar cualquier

consulta sobre la misma.

Todo cambio o .modificacién de un documento, debe revisarlo y
aprobarfe los mismos funcionarios que lo autorizaron, a menos que se haya

especificado otra cosa.



30

Cuando sea necesario deben incluirse en el documento ¢ en los anexos

correspondientes, las causas que motivaron su modificacion.

Se debe tener un control sobre las fechas de revision y vigencia de los
documentos y en su caso estos pueden ser reeditados después de un nimero
preestabiecido de revisiones o al vencimiento de los periodos indicados en el

manual de calidad.

Control de adquisiciones
La empresa debera establecer en su manual, el sistema por medio del cual,
se asegurara que los productos suministrados por el proveedor, estdn de acuerdo

con sus requerimientos.

Para el efecto antes mencionado el sistema de aseguramiento, deberd incluir

aspectos como los siguientes:

a} Evaluacidn en planta de la calidad operativa del proveedor.
Esta evaluacion debera efectuarse por primera ocasion en la compra
inicial de productos, para juzgar el sistema de calidad con el que irabaja el

proveedor, asi como la capacidad de operacidn del mismo.

En caso de que sea aprobado el sistema y capacidad de trabajo del proveedor,
se le visitard posteriormente dentro de un programa de desarrollo de su calidad

lotal operativa.

b) Los documentos de compra deberin de expresar con toda  claridad,
informacién como la siguiente:

- Cantidad requerida.

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

- Especificaciones y tolerancias.




- Fechas y condiciones de entrega.

- Precio unitario y total.

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

- Instrucciones de inspeccion v requisitos para la aprobacion del producto, lo
que en forma sistemdtica incluye procedimienios, equipo de proceso,
calificacién del personal.

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

operativo.

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

confirme la adecuada interpretacion de los requisitos de los clientes.

¢) Se deberd de controlar y calificar el cumplimiento del proveedor con los

términos del pedido. en hase a registros que evidencien esla situacion.

d) Cuando se especifique en el contrato, el cliente tendrd el derecho de
verificar en origen que {os productos comprados por el proveedor cumplen con
los requisitos establecidos, sin que éster lo exima de la responsabitidad que tiene

directamente a este I'CSPCCIO.

Productos proporcionados por ¢l cliente.
L.a empresa debe mencionar en su manual, los procedintientos establecidos
para la verificacion, almacenamiento y servicio a los productos proporcionados

por los clientes, para su incorporacion al proceso productivo.

Cualquier producto dafada o extraviado, debera de registrarse y comunijcarse

a la brevedad posible.
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Lo antes mencionado. debera de estar de acuerdo con los términos

contratados con el cliente.

Identificacion y seguimiento de los productos.

Se deberd incluir en el manual los procedimientos establecidos para
identificar cada producto en todas sus etapas operativas, es decir desde su
recepeion del proveedor, en el desarrollo de sus procesos de fabricacion. hasta

su terminacion, almacenamiento y/o envio al clienie de que se trate.

Esta identificacion es necesaria pira asegurar el uso adecuado de los mismos
y para prever errores, por lo que se recomienda que se utilice docunientos y/o

etiquetas gue confirmen lo antes expuesto.

Todos los departamentos o areas de trabajo, por las que circulen los
productes, son responsables de observar el cumplimiento de los procedimientos

de identificacion y seguimiento establecidos.

] manual de aseguramiento deberd de incluir procedimientos de verificacion

sobre lo antes mencionaclo.

Control sobre los procesos de fabricacion
[.a empresa debe estabiecer los procedimicntos necesarios, para la adecuada
efecucion y control de sus procesos operativos, por lo que su manual de

aseguramiento, debe de incluir aspectos como los siguientes:

a} Instrucciones detalladas para la realizacion y control de cada operacion.
by} Graficas de control estadistico a emplear en cada caso, para evaluar y de

ser necesario. corregir o mejorar el comportamiento del proceso.
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Es importante seftaiar, que el éxito de un proceso se deriva principalmente
del adoctrinaniiento y capacitacion que reciba el personal de la empresa. por lo
que debe de controlarse documentalmente la preparacién recibida por cada
operador v en base a ésta, debe efectuarse la asignacion de cada trabajo. y evitar

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

¢} Debe mencionarse en el manual, el de précedimientoy periodicidad para
calificar el funcionamiento de maquinas. herrantentas. instrumentos de
medicién. con lo que ademés de controlar su desempeno, se podia establecer
estandares y tolerancias factibles de cumplir.

d) Se sugiere también utilizar indicadores de calidad, que cvaliien
periddicamente el comportamiento gencral del sistema de calidad de la

empresa

Procesos especiales
lLos procesos especiales requieren una estrecha supervision sobre el
desarrollo. para garantizar la seguridad de que ¢l producto cumplisi con los

requisitos establecidos.

Todos los procesos especiales deben estar incluidos en el manuval de

aseguramiento de calidad y ejecutarse con procedimientos docume ntados.

Para la realizacion de los procesos especiales no cubiertos por cédigos «
especificaciones o cuando los requisitos del producto exceden los establecidos.
es necesario definir la calificacion del personal. Los procedimientos y el equipo
a utilizar, y conservar ademas la documentacion correspondiente para satisfacer

los requisitos de cédigo y especificaciones.

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

mantener las evidencias objetivas generadas durante su desarrollo.



Inspeccidn y pruebas
La empresa deberé incluir en su manuaj los procedimientos de inspeccion y
prueba, que e permitan asegurarse de la calidad de los productos. y que pueden

contemplar los siguientes elementos:

a) La empresa debera contar con procedimientos de inspeccion y prueba de
material proporcionado por el proveedor, cuidiando de no utilizar ningin
articulo para el proceso de fabricacién, que no haya sido liberado

previamente, por ¢l irea de aseguramiento de calidad.

Para los efectos anteriores, pueden utilizarse etiquetas que denoten la
aceptacion o rechazo del producto y que pueden adherirse a la caja o al envase

que contenga los artjculos,

b) L.a empresa debe establecer en sy manual los procedimientos a utilizar en
la inspeccidn de los productos, durante el proceso de fabricacién y que deben

de considerar lo sigulente:

- El procedimicnto y resultados de la auto - inspeccion selectiva que debe
efectuar cada operador para verifiicar que el mismo esté cumpliendo, con la
calidad planeada de antemano, lo que debe mostrar en un documento que
elabore a este respecto y que puede denominar “auto-inspeccion de calidad™
- La inspeccign selectiva que debe efectuar el drea de aseguramicento de
calidad, referida a todas las maquinas y procesos de fabricacion, mostrando
sus resultados en un documento que puede denominarse “registro de control

de calidagd™.

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

constituye el documento de “planeacion y control de calidad”, que nos
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nercionan las caracteristicas de calidad”. que nos menciona las caracteristicas

de calidad, que deben reunir los productos que se fabriquen,

- Se deben mantener en un lugar controlado y seializado, los productos que
1o han sido inspeccionados, al igual que el material rechazado en el proceso.
para evitar en esta forma el uso inadecuado del mismo, hasta que sea
liberado por el drea de aseguramiento de calidad. para lo cual pueden

utilizarse también, etiuetas que denoten esta situacion.

Equipo de inspeccion, medicidn y prueba
El manual debera de mencionar los procedimientos para identificar. calibrar
v eontrolar los equipos de inspeccion y prueba. con objeto de que puedan ofrecer

la exactitud requerida, lo que contempla las siguientes bases de aseguramienio:

- ldentificar las mediciones a realizar, definir la decision requerida y
seleccionar los equipos a utilizar.

- La calibracidn del equipo debera de ser gjecutada antes de su otilizacion v
a intervalos establecidos durante la vida del mismo.

- En el momento de la calibracion, la exactitud del equipo deberd ser
determinada en la condicion de como se recibid para comparar el resultado
con el de la calibracidén mas reciente.

- Los patrones o estandares de calibracion deberdn estar certificados y tener
una exactitd de 4 a 10 veces mas. que el dispositivo a ser calibrado y deberan
tener una relacion vdlida con patrones pacionales ¢ internacionales
reconocidos.

- Los resultados de la calibracién de cada instrumento, deberin de ser
controlados a través de un registro.

- Se deberan establecer y documentar los procedimientos de verificacion,

mencionando la informacidn, localizacién, frecuencia de verificaciones,



métados de verificacion, criterios de aceptacion y acciones que deben
efectuarse cuando los resultados no son satistactorios.
- Verificar que lo

- Uttlizar para lo antes mencionado una marca o un certificado para

identificar su estado de calibracion.

Para los efectos anteriores se deben efectuar pruebas de repetibilidad ¥

reproductibilidad,

- No utilizar equipos que se encuentren fuera de calibracién. hasta que no se
efectile ésta. para evitar el riesgo de que se obtengan medidas inexactas.

- Verificar que las inspecciones, calibraciones y pruebas se efeciien en
condiciones ambientales adecuadas.

- Cuidar que el manejo y aimacenramiento de 10s equipos. no le afecte a su
exactitud.

- Cuando se utilicen dispositivos de medicion, tales como plantillas.
catibradores. micrometros. etc,. se debe verificar que estos se encoentran en

condiciones adecuadas para garantizar su confiabilidad.

L:stado de inspeccién, prueba y operacion

I estado de la inspeccion, prueba y operacion, debe ser idemtificado
mediante etiquetas, marcas, registros, zonas fisicas senalizadas o mediante
cualquier otro medio que sediale la conformidad o rechazo del producta, ¢n base

a las inspecciones y pruebas efectuadas al mismo.

s importante mencionar gue la identificacién del estado de inspeccion,
prueba y operacion, debe ser mantenida a través de todo el proceso operativo,
para asegurar que solo es entregado, usado o instalado un producto que ha

pasado satisfactoriamente los requisitos de inspeccién y prueba.



En los registros y documentos, se debe identificar al responsabie de las
ispecciones y de la liberacién de los productos aceptados como conformes con

ios requerimientos establecidos.

Productos no 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 situacién, ademas del uso de espacios

fuera de las instalaciones productivas, destinadas para este fin.

La identificacion de las partidas no conformes deberd efectuarse

inmediatamente después de su deteccion.

Los productos que se encuentren en esta situacion, pueden ser reprocesados,
previa aworizacidn escrita correspondiente, anotando esta situacién en un

registro que se lleve a este respecto.

Los productos reprocesados deben revisarse en base a los procedimientos de

inspeccion que cubran este tipo de trabajo.

Acciones correctivas
Se deberan establecer procedimientos para analizar y corregir la causa de los
problemas operativos en el momento en que estos se presentan, ademis de

instrumentar las medidas necesarias para evitar su repeticion.

Los procedimientos antes mencionados deben estar por escrito y debe

conocerios todo ] personal,
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Se debera de anotar en un registro especial. los problemas detectados, asi
como la causa, valuacién y correccion de 1os mismos con los que se podrd
determinar el Costo de calidad de a empresa,

Se deberd verificar la efectividad de las acciones tomadas para la correccion

de los problemas, asi como las utilizadas para evitar su repeticion.

Manejo, almacenamiento, empague y embarque
La empresa debe establecer, documentar v mantener procedimientos para
asegurar un adecuado control y proteccidn fisica de los productos que elabora,

tomando en consideracidn aspectos como los siguientes:

a) Manejo.
El manejo de los articulos, debe efectuarse utilizando procedimientos que

aseguren una adecuada proteccion fisica para los mismos.

b) Almacenamiento.

Se debe definir y emplear areas de almacenamiento, adecuadas y seguras.
para evitar el dafio o deterioro de los articulos, antes de su uso o entrega. Deben
establecerse métodos apropiados para la recepcion y despacho de los articulos

en esas areas,

Con objeto de detectar oportunamente los dahos o deterioros que sufre el

producto, debe verificarse su estado en forma sistematica, a intervalos de tiempo.

¢y Empaque y embarque.

Se debe prever y controlar las condiciones de empaque y embarque, para
asegurar que el articulo sea recibido por el cliente, de acuerdo con los requisitos
especificados a este respecto. Para que se facilite dar camplimiento con lo antes

expuesto, se debe identificar, preservar y segregar todo articulo deteriorado.



Registros de calidad.
El manual debera mencionar el uso y conservactén de registros, que deben
servir de base, para evidenciar el adecuado cumplimiento de la empresa con fas

normas de calidad y los requerimientos de sus clientes.

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

mspecciones, pruebas o auditorias.

Para efectos de cualquier aclaracidn los registros deben archivarse y

conservarse per un tiempo minimo de cinco aios.

Los registros deben ser legibles para evitar la posibilidad de errores.
identificables para simplificar su consulta y archivo. recuperables para asegurar

su uso adecuado y reproducibles para facilitar su conservacion.

La empresa debera establecer un control de los registros en uso, para efectos

de que se facilite su identificacion, consulta y archivo,

Mejora de la calidad
La empresa podra incluir en su manual, los siguientes procedimientos para

mejorar su calidad operativa.

Auditorias de Calidad
La empresa podrd mencionar en su manual, la realizacion de auditorias de
calidad, en sus instalaciones y en la de sus proveedores, de acverde con lo

siguiente:

a) Se debera contar con un programa documentado de trabajo, que tome en
consideraci6n la importancia y urgencia de las diversas situaciones a examinar

y que debe desarrollarse en un plazo maximo de un aito.
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b) Las auditorias deberan ser efectuadas por personal capacitado de la empresa,
(ue no pertenezea al drea auditada: en caso de ser necesario podran utilizarse
log servicios de personal independiente a la empresa, que satisfaga los requisitos

profesionales correspondientes.

¢) Los resultados de las auditorias, deben documentarse y transmitirse
oportunamente al drea examinada, con objeto de que se tomen las medidas

hecesarias para la resolucion de los problemas detectados.

Capacitacién y entrenamiento.
El personal de la empresa que efectiie actividades que influyen sobre la
catidad de los productos, deberd ser debidamente capacitado, para asegurar que

su desempenio sea de [a calidad requerida.

La capacitacion debera de ser programada en forma sistematica y deberd
cubrir todos los temas incluidos en su manual de aseguramiento, no sélo en

forma tedrica, sino prictica.

La empresa deberd de proporcionar al personal, la cultura de calidad
necesaria para que éste se concientice de la necesidad y ventajas que le
representia el tener una actuacion de calidad en su trabajo e inclusive en su vida

personal y ante la comunidad con la que trata.

El personal debera de estar calificado, en base a su escolaridad, experiencia,

capacitacidn recibida y desempeno en el trabajo.

La empresa debera de contar con registros sobre la calificacion del personal,
ast como de la capacitacion que le ha sido proporcionada, y que deberd de

mencionar como minimo lo siguiente:
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- Nombre del personal.

- Fecha de la capacitacion.
- Tema cubierto.

- Duracién.

- Resuiltados obtenidos,

Servicios al cliente
La empresa debera planear, controlar y mejorar en forma sistemadtica y
oportuna, los servicios que debe generar para asegurar la plena satisfaccion de

las necesidades de sus clientes.

Los servicios anteriores deberan estar apoyados para su realizacion en
procedimientos, organigramas, grificas y registros, que permitan un eficaz
desarrollo de los mismos, los que deben de formar parte del manual de

ascguramiento de calidad de la empresa.

Para que los procedimientos, graficas, organigramas y registros antes
referidos puedan cumplir su cometido, serd necesario llevar a cabo su revision
en forma periodica y oportuna, y en caso necesario efectuar 1os ajustes que
resulten procedentes, para que esta informacién y documentacion. esté de

acuerdo con los objetivos de calidad establecidos de antemanio.

Control estadistico
La empresa debe identificar y clasificar las caracteristicas del producto,

proceso o servicio, para las cuales utilizara controles estadisticos.

Se debe seleccionar las técnicas estadisticas que sean apropiadas para el
control del proceso y aceptacién del producto, indicando las bases de seleccién

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

contro] estadistico basico, son las siguientes:

- Grafica de causa-efecto.

- Grifica de Pareto.

- Histogramas.

- Graficas lineales.

- Diagramas de dispersion.

- Diagramas de flujo.

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

- Célculo de la desviacién estdndar.

- Célculo de la habilidad potencial ( CP} y de la habilidad real (CPK)

de los procesos.

Circulos activos de calidad
El manual de aseguramiento debe mencionar, los procedimientos de
integracion del personai de la empresa en circulos activos de calidad, para el

estudio y resolucién de situaciones que ameriten correccidn o mejoramiento.

Los circulos activos deberan estar formados por grupos € 6 a 12 personas

como MmAximo, provenientes de una misma area o departamento.

En cada circulo active deberd de existir un lider que coordine sus actividades
v presente a los directivos de la empresa, las recomendaciones del personal,

derivadas de su trabajo.

Los circulos activos deberan tomar como punto de apoyo de sus actividades,
a Jas herramientas que integran el controf estadistico de la empresa, asi como a

los diversos registros operativos de la misma,



Los circulos activos deberdn de reunirse por lo menos una vez a la semana,

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

Deberé de controlarse estadisticamente el resuitado de los trabajos de cada
circulo, para evaluar su trayectoria v el monto de los beneficios por la empresa

a este respecto.

La empresa debera de establecer un procedimiento para estimular y
recompensar los esfuerzos y resultados alcanzados por ¢l trabajo de los circulos

activos.

Procesos de mejoramiento de la calidad operativa
I.a empresa debe establecer en su manual de aseguramiento, los procesos que
debe seguir su personal, para llevar a cabo el mejoramiento de su calidad

operativa.

La empresa podrd continuar con el siguiente proceso para mejorar ei

desarrollo de sus actividades:

- Obtener informacién sobre las operaciones efectuadas.

- En base a la informacién anterior, podra detectar 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, Ja causa raiz de los aspectos anteriores.
- Proponer sugerencias que corrijan y/o mejoren los asumos a estudio,
rediseiando de ser necesario los procesos de trabajo (es decir reingenijeria o
cambios de los mismos).

- Implantar las recomendaciones propuestas.
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- Evaluar peridédicamente el estado en que se encuentran los aspectos antes
referidos, para en su caso efectuar los ajustes que resulten procedentes.

- Reconocer y estimular, ia participacién creativa del
- Reiniciar el ciclo, estudiando nueva informacion, para continuar el proceso

de mejoramiento.

En forma paralela al proceso antes mencionado, que puede ser utilizado por
ios circulos activos de calidad, el comité de excelencia de la empresa. integrada
por el mas alto directivo y sus mas cercanos colaboradores, debera de estudiar
los puntos de vista de los clientes o “voz del cliente”, para determinar situaciones
que ameriten mejoramiento, referidas entre otros a los signientes temas de

estudio:

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

- Ofrecer mejor oportunidad en el abastecimiento de los servicios y/o
productos.

- Mejor cuinplimiento de especificaciones, productos y/o servicios mis ttiles
para sus necesidades.

- Condiciones de entrega de los productos, o prestacion de los

servicios mas adecuados.

El proceso para determinar las acciones a seguir en estos casos, podri basarse
en la metodologia de una planeacion estratégica, que contemple los siguientes

puntos:

- Determinar objetivos de calidad a realizar,
- En base a los objetivos determinar estrategias que permitan su consecucion.

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

de las mismas.



- Por cada estrategia y meta, determinar los planes de accion que se
considere necesarios para su cumplimiento.

Lievar 2 la prictica los plapes antes mencionados.
- Evaluar en forma periddica los resultados obtenidos.

- Efectuar los ajustes que resulten procedentes.

- Reiniciar el ciclo de este proceso, de planeacién  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. TERMINOS Y DEFINICIONES

Es de gran importancia que el Auditor de Sistemas de Calidad, esié
familiarizado y entienda claramente los términos considerados en las ctapas de
diseno, adquisiciones, fabricacidn, construccién y operacién de sistemas. Ya que
¢ste facilita la comunicacion entre el personal involucrado y hay uniformidad en

¢l manejo de dichos términos.

La importancia de lo anterior es tal que, Guias y Normas como ANSI
Nd5.2.10, iS0O-9000, OEA-N®.50-51-Q y la NMX-CC-001, asi como, otras
Asociaciones y Organizaciones, han preparado un glosario de términos y
definiciones mds importantes, para entender la finalidad de los requisitos del

Sistema de Aseguramiento de Calidad.

Las siguientes definiciones se dan con el propdsito de asegurar el
entendimiento uniforme con respecto a los términos utilizados en el proceso de

Auditorias de Calidad,
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Calidad
Conjunto de propiedades y caracteristicas de un conjunto o servicio que le

confieren Ia aptiiud paia saiisfaccr las necesidades explicitas o implicitas

preestablecidas.

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

participacién de todo el personal de la organizacion.

Control de Calidad
Conjunto de métodos y actividades de caracter operativo, que se utilizan para

satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos.

Aseguramiento de Calidad
Conjunto de actividades planeadas y sistematicas, que lleva a cabo una
empresa, con objeto de brindar la confianza apropiada, de que un producto o

servicio cumple con los requisitos de calidad especificados.

Sistema de Aseguramiento de Calidad

Estructura organizacional, conjunto de recursos, responsabilidades v
procedimientos establecidos para asegurar que los productos, procesos o servicios
cumplan satisfactoriamente con el fin a que estan destinados y que estan dirigidos

hacia la gestién de la calidad.

Auditoria de Calidad
Examen sistematico e independiente para determinar si las actividades de
calidad y sus resultados cumplen con 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 calificacién de Auditor, el cual
acompana y anxilia al grupn anditor durante todas las etapas de una Auditoria
y recibe la orientacién y cntrenamiento adecuado para tal fin, mediante la

coordinacion y direccidn de un auditor lider.

Auditor

Es aquel individuo que ejecuta cualquier actividad dentro de una Auditoria.

Auditor lider

Es aquel individuo calificado y certificado cuya experiencia y entrenamiento
le permite organizar y dirigir una Auditoria, reportar deficiencias o desviaciones,
asi como evaluar y orientar acciones correctivas. En el caso de auditorias
efectuadas por un grupo de Auditores, el Auditor Lider administra, supervisa y
courdina a los miembros del grupo. Ademas de ser el responsable de lu

Auditoria.

Auditoria interna

Es aquella auditoria que es efectuada dentro de la misma organizacion, bajo

control de ésta.

Auditoria externa
Es aquella auditoria que es efectuada en una organizacién por un grupo

ajeno a ésta.

No conformidad (desviacion)

E) no cumplimiento de los requisitos establecidos.
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Investigacion
Analisis de desviaciones y evidencias, para verificar el cumplimiento ¢

impiantacion, externa progresos, deienininar adeciacicies

calidad.

Evidencia

Algo que proporciona prueba.

Evidencia objetiva
Declaracién de hechos, registros o informacion tanto de cardcter cuantitalivo
comeo cualitativo, relacionado con l1a calidad de un elemento o servicio, basado

en observaciones, mediciones o ensayos que pueden comprobarse.

Bocumentacion
Informacién presentada en forma escrita o grifica que describa. defina.
especifique, dé cuenta o certifique actividades, requisitos. procedimientos o

resultados refativos al sistema de calidad.

Documento de adquisicién
Documentos que manifiestan las obligaciones contractuales, que identifican
los requisitos que deben cumplir los elementos o servicios, para considerarse

aceplables por el comprador.

Procedimiento

Documento que especifica o describe como debe realizarse una actividad.

Lista de verificacion
Documento que se utiliza como guia por Jos auditores que identifica las dreas
a auditar, asf como los requisitos del sistema de calidad que se habrin de

verificar.
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Reunién previa de auditoria
Reunién dirigida por el auditor lider, en la cual se da a conocer el propdsito.
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a auditoria. Y donde se aclaran Ias dudas de todos

los participantes, para asegurar el buen desempeiio de la auditoria,

Ejecucion de la auditoria
Ejecucién rea] del plan de auditoria que consiste en la aplicacién de las listas
de verificacion de acuerdo al programa establecido en las dreas y conceptos del

sistema de calidad establecidos,

La ejecucion incluye: la rewnién previa, investigacion, evaluacion de

resultados. Y la preparacion y emision del informe de resultados de 1a audijtoria.

Reunidn del grupo auditor

Es la reunidén privada que sc realiza entre el grupo auditor, bajo la
responsabilidad del auditor lider, posterior a ia etapa de investigacion y antes de
la reunion final de la auditoria. Tiene como propdésite efectuar el analisis de las
evidencias objetivas obtenidas durante la investigacién y preparar el informe

preliminar que serd presentado en la reunion final de anditoria,

Reunidn final de auditoria

Es Ia reunién que se realiza entre el grupo auditor y los representantes de ba
organizacién auditada, convocada por el auditor lider para dar las conclusiones
de la  auditoria. IIn esta etapa se dan a conocer las o
conformidades/desviaciones encontradas, con objeto de analizarlas si es

necesario y dar oportunidad de aclaraciones.
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Accidn correctiva
Acciones tomadas por la organizacién auditada para modificar o revisar los
controles del sistema de calidad

e L1

COmO SeA NECEsario. para evitar que las no

conformidades/desviaciones encontradas en la auditoria vuelvan a ocurrir.

Las acciones correctivas pueden incluir cambios en la organizacion,

procedimientos, operaciones de control, sistemas de capacitacion, etc,

Segnimiento
Accidn iniciada por el Auditor {en comunicacién directa con la organizacion
auditada) para la obtencién de respuestas preliminares y/o respuestas finales a

fas desviaciones de auditoria.

[nspeccion
Actividades tales como medir, examinar, probar o ensayar una o mais
caracteristicas de un producto o servicio y comparar a éstas, con las exigencias

y requisitos especificados para determinar su conformidad.

Politicas de calidad
Conjunto de directrices v objetivos generales de una empresa relativos a la
calidad y que son formalmenie expresados, establecidos y aprobados por la alta

direccidn.

Plan de calidad
Documento que establece las pricticas operativas, los procedimientos, los
recursos y la secuencia de las actividades relevantes de calidad, referentes a un

producto, servicio, contrato o proyecto en particular,




El Organismo Internacional de Normalizacién (1SO). recientementc editd la
normativa correspondiente a Sistemas de Aseguramiento de Calidad, en la

e v 4
norma 15C-2000. Ea Mé

1oV O

xico, estas se adoptaron en las normas NMX-CC
emitidas en el Diario Oficial el 11 de Diciembre de 1990, y en la que participaron
organismos como Comisién Federal de Electricidad, Instituto Mexicano del

Petrdleo y diversas representaciones de industriales de México.

Los siguientes Codigos y Normas son algunos documentos que forman la base
para el desarrollo, implantacién, verificacién y certificacion de personal
relacionado con Sistemas de Aseguramiento de Calidad en el Ambito nuclear y

convencional.

Normas relacionadas con la industria convencional

a) CAN3-ZZ99.0/86
Estd norma es de origen Canadiense, se puede considerar como una de las
mejor estructuras para la implantacidn de sistemas de Aseguramiento de

Calidad.

El principai objetivo de esta Norma esta encaminado hacia la mejor relacion
que existe entre el costo-beneficio contra la implantacién de un sistema de

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

Dentro de las particularidades de esta Norma esta la propuesta empirica y

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

Por medio del método empirico, la Norma propone definir un rango de
ponderacion por el alcance, la complejidad y la maduréz del disefio; la
complejidad del producto; del proceso de fabricacién, su costo; y las

consecuencias de una falla.
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Por el método analitico, propone se haga una evaluacion de la necesidad de

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

La norma define cuatro categorias en las que especifica o recomienda. los
requisitos minimos del Sistema de Aseguramiento de Calidad, que se deben

aplicar a un producto a servicio, por sus caracteristicas de cuerdo a o siguiente:

a.1) Z299.1 6 Categoria |
Estos requisitos tiene como propdsito establecer un sistema de calidad que
permita prevenir la ocurrencia de no conformidades sobre os productos o

servicios.

Esto debe ilevarse a cabo bajo un plan v control que peimita identificar y

corregir ias debilidades del sistema,

Estos requisitos son aplicables para cuando se subcontrata el desarrollo de
ingenieria de productos y servicios de alta tecnologia: se ticne que efectuar
muchos procesos de fabricacién complejos y el desarrotle de ingenieria tanto
para el cliente como para el proveedor implica mucho esfuerzo y; cuando una
falla en servicio, pudiera ser muy costosa o implica un gran riesgo para la salud

o seguridad.

4.2} 2299.2 6 categoria 2.
Estos requisitos tiene como propésito de que haya una reaccion sobre las no
conformidades detectadas en los productos o servicios para prevenir su

recurrencia.

El sistema propuesto es para que haya una retroalimentacién para corregir

las no conformidades.



La propuesta de estos requisitos es para productos o servicios de tecnologia
relativamente alta; cuando se requiere de una verificacion del diseiio, una
plancacidn de produccién y se tiene un niimero significativo de procesos
complejos y; cuando la falla en servicio, pudiera ser seria o el riesgo para ta salud

v seguridad pudiera ser significativa.

a.3) 2299.3 6 categoria 3

Fstos requisitos tiene como propdsito la implantacién de un 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.

Este sistema de calidad puede ser aplicable para productos a servicios que
requieren algunos procesos complejos; hay un alto volumen de servicios o
praductos en serie y; cuando las fallas en servicio pudieran tencr un costo

significativo o representar algin riesgo para la salud o seguridad.

a.4) 2299.4 6 categoria 4
Iistos requisitos tiene como propésito la implantacion de un sistema que
permitan sefeccionar io bueno de lo malo. El sistema no requiere ser

documentado a menos que se especifique por contrato.

Estos requisitos pueden ser aplicables para la fabricacion de productos en
serie o alto volumen de servicios, sobre estandares comerciales o para procesos

simples tales como maquinado, ensamble e instalacién.
\

b} Normas I1SO-9000
Esta Norma ha sido emitida por la Organizacidn internacional de

Normalizacién, con el propdsito de definir los requisitos de Aseguramiento de
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Calidad, que deben implantar los proveedores de bienes y servicios a nivel

mundial en et campo de a industria no nuclear.

El principal objetivo de esta Norma, esta encaminado a que los productos o
servicios que adquiera el cliente de cualquier pais. satisfaga sus requisitos

completa y sistematicamente.

La norma propone dos modelos de sistemas de Aseguramiento de Calidad y

éstos son:

I. Los que habrin de requerirse a los proveedores de bienes y servicios por

contrato de acuerdo a lo siguiente:

1S0-9001, aqui se definen los requisitos del sistema de calidad que el proveedor
debe de cumphr cuando realiza actividades de diseiio, desarrollo, produccion.

instalacién y servicio.

150-9002, aqui se definen los requisitos del sistema de calidad gue ¢l proveedor
debe de cumplir, cuando realiza Gnicamente actividades de produccion.

instalacion y servicio.

150-9003, aqui se definen los requisitos del sistema de calidad que ¢! proveedor
debe cumplir, cuando realiza Onicamente actividades de inspeccion y pruebas

finales.

2. El otro modele io propone en 150-9004, donde define las Guias no
Mandatorias del Sistema de Aseguramiento de Calidad que habran de
implantarse dentro de la propia organizacidn, con el propdsito de controlar todas
las actividades que pudieran afectar de forma directa o indirecta a los productos

0 servicios proporcionados.
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La Norma propone en forma general, que para definir el sistema de calidad
sea aplicable al producto o servicio, se tome en consideracion aspectos tales

como:

- Complejidad de diseiio.

- Madurez o dominio del diseno.

- Complejidad de los procesos de fabricacidn.
- Caracteristicas del producto o servicio.

- Seguridad del producto o servicio.

- Factores econdmicos.

Para complementar las actividades de evaluacion y definir los requisttos de
calidad aplicables a productos, equipos o servicios, se pueden recurrir a Ja CAND3-
7299.0. ya quc 1SO-9000 no proporciona un método mas detallado para
establecer rangos de ponderacién,

Como complemento de las 150-9000, se han emitido las siguientes Normas:

150-9004/2, para propositos del estableciiniento de sistemas de calidad en las fases

de servicio (En borrador).
ISQ-10011/1, para propésitos de la ejecucion de auditorias a sistemas de calidad.
I50-10011/2, para proptsitos de certificacion de auditores de sistemas de calidad.

1S0-10011/3, para propositos de implantacién de planes de auditorias al sistema de

caiidad.

ISO-10012/1, para prop6sitos de control de equipo de medicién y pruebas (En

borrador).
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c) Normas ANSI/ASQC-Q9%0

La Sociedad Americana ﬁara el Control de Calidad, en sustitucién de las
ANSI/ASQC-£1.15 y con apego a 1S0-2000, ha emitido {as Nonnas ANSIZASQC-
Q90 A Q9% donde se definen los requisitos del Sistema de Aseguramiento de
Calidad. que se habran de requerir a los proveedores de bienes y servicios. y los que

se implantardn dentro de la propia organizacion.

La Seccion Q% se complementa con el Apéndice A para dar recomendaciones
sobre los métados de muestreo y estadisticas, ¢l Apéndice B sobre confiabilidad del

producto y la seguridad del usuario.

d) Normas NMX-CC
Estas Normas son emitidas por la DGN de Mdxico, con el propdsito de recopiia

en ellas los requisitos del Sistema de Aseguramiento de Calidad.

Dichias Normas son técnicamente afines a [S0O-9000 y su identificacion es [a

signiente:
Referencia’ Conceptos:

NMX-CC-001 “Administracion de la calidad y Aseguramiento de fa

calidad - Vocabulario”.

NMX-CC-002 “Normas para administracién de la calidad vy
ascguramicnto de la calidad. Parte 1: Directrices para

Seleccién y Uso™.

NMX-CC-603 “Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento
de la Calidad cn diseno. desarrollo. produccion,

instaiacion y servicio™.
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NMX-CC-004 “Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento

de la Calidad en produccidn, instalacién y servicio™.

NMX-CC-005 “Sistemas de Calidad - Modelo para el Aseguramiento

de la Calidad, en la inspeccidn y pruebas finales™.

NMX-CC-006/1 “Administracion de la calidad y elementos del sistema

de calidad. Parte |: Directrices.

NMX-CC-006/2 “Administracién de la calidad y elementos del sistema

de calidad. Parte 2: Directrices para servicios™.

NMX-CC-007/1 “Directrices para auditar sistemas de calidad. Parte I
Auditorias™.
NMX-CC-007/2 “Directrices para auditar sistemas de calidad. Parte

2: Administracion del programa de auditorias™.

NMX-CC-008 “Critertos de calificacion para auditores de sistemas de

calidad”.

¢) Especificaciones CFE

Con ¢l propésito de regular la adquisicion de bienes y servicios, Conmisidn
Federal de Electricidad ha emitido internamente las siguientes Especificaciones,
donde se definen los requisitos de calidad que tales insumos deben mantener de

manera sistematica.



Referencia: Conceptos:

CFE-L0000-31 Requisitos de Aseguramiento de Calidad para

Proveedores de Bienes y Servicios.

CFE-L0000-40 Requisitos de Aseguramiento de Calidad para

Contratistas de Proyectos Llave en Mano.

CFE-L0000-42 Requisitos del Sistema de Aseguramiento de Calidad de
C.F.E

Ll desarrollo de tales Especificaciones, toma como base los requisitos de
NMX-CC/ISO-9000, con el propésito de ser congruentes con las exigencias de

calidad del entorno mundial.

Resumen
En esta seccidn se dio a conocer los Codigos y Normas que han sido la base
para la concepcidn, desarrollo, implantacién y verificacion de sistemas de

calidad.

En el ambito mundial, como ya se menciond la tendencia, dentro de la
industria no regulada, es hacia el cumplimiento de los requisitos establecidos cn

1SO-9000 y afines a esta seccién.
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2.2.3. EL PAPEL DEL AUDITOR
l. Su papei dentro de ia Organizacion y la Auditoria.

Mucho de los problemas que perturban a una empresa estan firmemente
anclados al disefno conceptual basico de su organizacidn. Los problemas a este
nivel pueden parecer, a primera vista, ocasionados por la ineptitud gerencial o
por sistemas técnicamente imperfectos, pero estos problemas no se corregiran
con cominuos cambios reajuste de personal o con un aumento en la sofisticacion

téenica.

El disefio conceptual de una organizacién y, por eude, su sistema de calidad,
incluye todos sus elementos (tales como la estructura organizacional, los métodos
gerenciales, las caracleristicas econOmicas, la distribucidn {isica, los sistemas
industriales, ¢l entorno ambiental, el flujo de informacion, la toma de decisiones,
etc.), entonces los problemas atafen directamente a la alta gerencia y para
solucionarlos, es necesario hacer algin cambio tal al discito conceptual de la

organizacion.

El auditor apropiadamente capacitado, estudia el disefio conceptual de la
organizacidn y comprueba la implantacidn del sistema de calidad: pone a prueba.
continuamente, la evidencia objetiva y 16gica; ¢ interrelaciona cada .desviacién
con {os controles del sistema de calidad. De aqui que. el auditor experimentado,
puede proporcionar a la alta gerencia una valiosa penetracion al ayudarie en la
identificacion y correccion de los problemas bdsicos, en el diseno conceptual de

la organizacion 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 auditoria, o sea. [a chispa
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para la creacidn, fa imaginacién y para el manejo de las situaciones que se

presenten, para llegar a la solucién de los problemas fundamentales.

2. Principios basicos para realizar una auditoria

La auditoria sigue un proceso y éste, a nivel general es la preparacion. la

¢jecucion, 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 reglas basicas que
A comtinuacion se describen:

2.1. Conocer los objetivos.

Debe conocer inicialmente el objetive de la Auditoria, la razén de ser,
evitando el confundirse con las metas. En muchas ocasiones este objetivo, esti
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

dano 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 propdsito de que una
cmipresa cumpia con los objetivos de la calidad.

Los sistemas no existen en el vacio, los sistemas operan a través de las
personas v si €stas no complen con lo requerido, odo el procedimiento

establecido para el logro de los objetivos, sera inoperante.



83

2.3. Conocer las normas.

En la Auditoria, las pruebas de la evidencia y la verificacién en si, es
eséncialmenie una cucstién de medicién. La medicion implica una Norma contra
la cual medir. El auditor debe conocer las normas aplicables (sin importar como

han sido establecidas), antes de iniciar la Auditoria.

2.4. Conocer la pablacién

El auditor debe decidir, si debe limitarse a verificar muestras de ciertas
actividades o si hard un examen exhaustivo y minucioso de toda una poblacion
o de todas sus actividades. El resultado, seré el grado de confianza con que ¢l

Auditor pueda dar [as conclusiones de la Auditoria.

2.5. Conocer los hechos.

El hecho, es lo que verdaderamente sucedié en relacidn a una condicidn
existente, es una realidad absoluta que se distingue de una suposicién u opinion.
Si el Auditor no evaliia los hechos y las evidencias objetivas por él mismo, no
tiene derecho a opinar, y lo que ¢ dice siempre debe descansar en un absoluto:

en la verdad.

2.6. Conocer las causas.
Cuando un auditor denota una condicion deficiente, €l tiene el deber de
investigar la causa, ya que ja Gerencia espera que el auditor tenga la respuesta

" para resolver el problema.

A manera de dogma. todo tiene causa la cual provoca un cambio o una
sucesidn de cambios, ya que toda no conformidad es una desviacion sobre un

comportamiento esperado.
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2.7. Conocer el efecto.
El auditor, debe evaluar el efecto o dano, que una desviacion pueda causar
en un sistema de calidad o en un objetivo. Debe evitarse, ia tendencia a resaita

desviaciones menores.

2.8. Conocer a las personas.

Toda Auditoria, involucra una relacién humana con otras personas, donde
influyen las actividades, os habitos y el lenguaje. Por lo tanto, el Auditor debe
tralar de entender a las personas. Ponerse en el lugar de ellos para establecer un

ambiente de empatia y eliminar abstaculos ¢n la comunicacién.

2.9. Conocer los métodos.

El auditor, debe estar compenetrado con los métodos y técnicas de control
tradicionales (administrativas, de procesos, etc.} y estar en continua preparacion
para dominar las nuevas téenicas que se van introduciendo en el contorno de su

desarrollo profesional. %
3. El contacto Humano

La auditoria es una actividad donde el Contacto Humano es esencial para
decidir el éxito de la actividad v, por lo tanto, es necesario considerar los

siguientes factores durante el desarrollo de sus actividades:

3.1. El primer contacto

En el primer contacto es necesario tener en cuenta la siguiente:

(13} ROMERO ALVAREZ. Javier “Manual de Audiorias de Calhdad™. Editortal CFE..
Mexico. Encro 1993
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3.1.a. Presentacion.
La presentacion fisica del Avditar debe ser adecuada, pulcra y vestir de una
Imanera conservadora para ovitar projuicios en personas de edades y gusios

diferentes.

3.1.b. Actitud.

La aciitud del Auditor debe manejarse cuidadosamente ya que, posturas
de autoridad o del lado de la Direccién v otras actitudes parciales. no
ayudan a establecer una comunicacion adecuada, sino que, en un momento

dado puede bloquear ¢l didlogo.

3.1.c. Conducta.
El Auditor. debe conducirse con correccién 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 Ejecucién

Durante Ia ejecucion de la Auditoria se debe considerar lo siguiente:

3.2.a. Orden.
El Auditor debe conservar un orden y un método, utilizando listas de
verificacion que le servirdn como guia para el desarrollo de su actividad y asi

evitar dar la impresién de improvisacion.

3.2.b. Ritmo.
El ritmo de la Auditoria, debe adaptarse a la personalidad del auditado, asi
una persona timida no se sentira apabullada por la insistencia en las preguntas

vevitard que pueda bloquearse totalmente.
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3.2.c. Imagen.

-El Auditor, debe manejar una actitud imparcial durante el desarrollo de ta
auditoria, debe evitar la imagen de policia encuentra fallas, debe dar
recotocimiento cuando sea meritorio y debe, ante todo, evitar ideas

preconcebidas que dirijan la  autoridad  hacia un terreno falso.

3.2.d. Empatia.
La simpatia que manifieste un Auditor a su interlocutor debe manejarse

con cuidado, evitando ¢l perdonar las deficiencias que se encuentran,

Debe manejarse una situacion de Empatia, que es el crear un ambiente sano
para ¢l desarrollo de un didlogo. El otro aspecto, la antipatia, resulta negativo

para el desarrollo de la Auditoria.

3.2.e. Seguridad.

El Auditor debe, inicialmente, dar confianza al auditado, alin mas, si esta
persona nunca ha sido sometida a esta actividad. Es conveniente establecer
inicialmente un didlogo informal, para definir las reglas del juego o el

método para eliminar cualquier idea precencebida del interlocutor.

3.2.f. Bloqueo.

Hay que evitar la toma exagerada de datos sobre las desviaciones
encontradas, ya que provoca un blogueo al didlogo. El auditado, podria pensar
que se ha encontrado alge muy grave que pone en peligro su posicién y

se negaria de manera inconsciente, a responder en forma amplia.

3.2.g. Lugar.
Es conveniente establecer adecuadamente el lugar donde se realizard la
entrevista, ya que, si ésta se realiza en un lugar muy concurrido o frente a sus

compaieros de trabajo, el auditado estard en una postcién incomoda y se sentird
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vigilado, y no podra avanzarse mucho en discusiones profundas. Lo mas
conveniente es un lugar cerca de su 4rea de trabajo y que esté aislado de otras

personas.

3.3. Al final de la Auditoria
Para la presentacion de los resuitados de la Auditoria se deben tomar en

cuenta lo siguiente:

3.3.a. Informe.
El informe sobre los resultados de la auditoria debe ser hecho en forma

impersonal, nunca debe particularizarse un problema.

3.3.b. Presentacién.
Las recomendaciones o toma de acciones cofrectivas sobre las
desviaciones detectadas, deben ser hechas en forma de sugestidn, nunca

imponérselas.

La organizacién auditada posteriormente tendrd tiempo de estudiarias y

si son posibles, ponerlas en practica.

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 evaluacion, entre los auditores y auditados. hasta que [a incertidumbre

sea aclarada.

3.3.d. Relevancia.
Debe evitarse ser demasiado puntilloso en desviaciones menores, éstas deben

estar documentadas, pero no es conveniente emplear un tiempo relativamente
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largo para describirlas, ya que disminuye el interés del interiocutor y no prestara

atencion a las desviaciones consideradas como criticas.

3.4 Situaciones Particulares

Frecuentemente el Auditor se ve involucrado en conflictos internos de la
compafia, ya que siempre hay personas que tratan de influir sobre los resultados
de la Auditoria, presentando informacidn espontinea, autorecomendaciones y
camuflajes y otras actitudes que pudieran comprometer la ética del auditor. Asi
nusng, dentro de toda empresa hay politicas y conflictos internos, entre personas
yfo grupos de poder, que siempre usaran cualquier medio para atacar a otra

persona o grupo.

4. Caracteristicas del Auditor

4.1, Deseables
El Auditor, como toda persona que desempefia una actividad profesional.
debe tener ciertas caracteristicas deseables, para desempenar adecuadanente su

papel y entre las mas importante citare las siguientes:

- Sentido comiin

- Mente abierta

- Paciente

- Tener interés

- Tenaz

- Actitud profesional
- Buen escucha

- Inquiridor

- Sin complejos

- Capacidad de comunicacién a todos los niveles
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- Analitico
- Honesto
- Diplomatico

- Disciplinado.

Es obvio que, encontrar una persona con todos estos atributos es
practicamente imposible, pero es conveniente ajustarse a este patrén lo mas
posible en la seleccidn de candidatos a auditores, ya que ia Auditoria tiene un
importante componente de poder. Poder, que otorga internamente la direccion,
y este poder mal manejado, puede tener consecuencias nwy graves para el

sistema de calidad.

4.2, No deseables
Se debe prevenir que en un Auditor se observe lo siguiente:
- Perezoso
- Inflexible
- Facil de influenciar
- Saltar rdpidamente a conclusiones
- Facil de entrar en discusién
- Ser el sabelotodo
- Creer todo lo que escucha
- No ser comunicativo
- Pobre en la planeacion

- No ser ético.
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}.1.a. Asignacién de funciones y responsabilidades.

Las funciones y responsabilidades para la ejecucion de auditorias internas,
deben ser establecidas y asignadas por la Direccién 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 periddicamente a la Gerencia o Direccién General el grado de

implantacién y efectividad del Sistema de Aseguramiento de Calidad estabiecido,

1.1.h. Campo de aplicacion

Las auditorias internas afectan a los procedimientos operacionales de diseiio,
adquisiciones, fabricacion, construccién y operacion, a productos, a las politicas
de calidad y a los requisitos contractuales impuestos por el cliente. Por {o tanto,
las areas de Ingenieria. adquisiciones, fabricacidn, construccidn y cualquier ora
que afecte la calidad del producto o servicio tienen que estar incluidas como

areas auditables en el programa de auditorias internas.

1.1.c. Nivel organizacional

En funcién de la magnitud de la organizacion de la empresa y la complejidad
y/o requisitos del producto o servicio, las auditorias internas pueden ser llevada
a cabo por un Departamento Staff o por personas de ia linea de supervisién de
calidad apropiadamente calificadas y certificadas en el proceso de auditorias. Es
importante dejar asentado que bajo ningin concepto, un supervisor puede

auditar su propia area de responsabilidad.
1.1.d. Programacion
La periodicidad de las auditorias internas depende de varios factores, dentro

de los que se pueden enunciar los siguientes:

- Numero de desviaciones encontradas.
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- Importancia de las mismas.

- Costos en los que se puede incurrir por desviaciones patenciales,
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- Familiarizacién y experiencia dei personai que realiza lo
requerimientos practicos y contractuales.

- Requisitos contractuales y del cliente.

- Problemas o quejas del cliente.

- Cualquier circunstancia adversa en cuanto a desviaciones.

[.1.e. Propésito bisico

Genéricamente hablando, una auditoria interna tiene como propésito basico

lo siguientes:

-~ Determinar el grado de implantacion del sistema de aseguramiento dc

calidad dentro de la propia organizacion.

- Determinar el grado en que el sistema de aseguramiento de
calidad y procedimientos son acerdes con las politicas de la Direccién o

Gerencia General y/o requisitos contractuales.

- Verificar la familiarizacién del personal de ingenieria, adquisiciones,
fabricacion, construccién, operacién, etc. con toda la documentacidn que
tiene que manejar para el desarrollo de su trabajo y para asegurar la calidad

requerida del producto o servicio, mediante evidencias objetivas.

- Cuando sea necesario, verificar el trabajo realizado por los operadores e

inspectores mediante reinspeccién o re-ensayos.

- Asegurar, en general de que el trabajo y los requisitos de inspeccion se
efectian o aplican, basandose en Procedimientos, Pricticas y Requisitos

establecidos.
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- Verificar 1a efectividad del Sistema establecido.

I.1.1. l.istas de verificacién
Es importante, que invariablemente se utilicen listas de verificacion,

especialmente con auditores de poca experiencia.

1.1.g. Informes
El informe y respuestas a las desviaciones encontradas, deben hacerse en un

formato adecuado que indigue. como minimo lo siguiente:

- Identificacion de la desviacidn.

- Identificacidn de Ja accién correctiva requerida.

- Area investigada.

- Fecha de la auditoria.

- Identificacién del procedimiento o instruccidn, nimeros de pieza, nimeros
de serie y cualquier otro dato que sea necesario para localizar e identificar
la desviacion.

- Nombre (s) de la (5) persona (s} que han realizado la auditoria.

- Nombre del responsable o supervisor del drea donde fue detectada y
analizada Ia desviacidén encontrada.

- Descripcidn completa de |a desviacidn.

- Nombre de la persona que dio respuesta a la desviacién.

- Fecha de respuesta requerida.

- Una seccion o capitulo para responder a la accion correctiva e indicar las
acciones a tomar, para impedir que se repitan las condiciones adversar a la

calidad.

Los informes de auditorias inicrnas, son incompletos, si no se transmite a la

Gerencia General y dreas auditadas ¢l resumen de los resultados obtenidos, si o
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s¢ indican las acciones correctivas que se requieren, y no se realiza el

seguimiento y cierre de ésta.

Auditorias Externas

“Se define como auditorias externas, a aquellas cuyo objetivo es evaluar y
determinar la capacidad de los proveedores de bienes y servicios, para satisfacer
los requisitos de un contrato, tanto técnicos como de calidad, Asi como para

asegurar que los proveedores calificados mantienen un nivel de calidad

aceptable.”

De igual forma que en las auditorias internas es importante considerar lo

siguiente:

4) Asignacion de funciones y responsabilidades
Las funciones y responsabilidades para la gjecucion de auditorias externas,
sigue practicamente el mismo patrén de lo establecido en auditorias internas

solamente que enfocado hacia los proveedores de bienes y servicios.

b) Campo de Aplicacién
De forma similar a lo establecido en auditorfas internas, se afectaran o
auditaran los procedimientos de los proveedores de bienes y servicios en cada

una de las dreas que hayan sido seleccionadas.

¢) Nivel organizacional
De igual forma que en lo establecido en auditorias internas, el area
responsabie de la ejecucion de auditorias externas debe estar dentro del drea de

calidad, aplicando basicamente los mismos conceptos.

(17) COMNWEALTIL, Gilbert, “Curso de Entrenamiento para Auditorius en el Ascguramivute
Ju ta Calidad”. Editorial CLF L, México, Diciembre 1992,
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1.2.d. Programacién
La programacién para la ejecucion de auditorias externas se realizara en
uncién de los proveedores de bienes y servicios que se hayan calificado,

pretendan calificarse o por requisitos establecidos.

[.2.e. Propésito basico
Generalmente las auditorias externas tienen como propdsito basico lo

siguiente:

- Determinar la capacidad de un proveedor de bienes y servicios antes de la

asignacion de una orden de compra o contrato.

- Después de haberle colocado un contrato, ha pasado tiempo suficiente para
la implantacion del sistema de calidad y es el momento apropiado para
verificar que la organizacion estd realizando las funciones de acuerdo a los

requerimientos establecidos.

- Verificar que cuando se realicen cambios significativos en el sistema de
calidad, en la organizacion o procedimientos estos son incorporados al

sistema de calidad.

- Verificar que las acciones correctivas requeridas en auditorias previas, han

sido implantadas de acuerdo al plan establecido.

1.2.f. Lista de verificacidn
De igual forma que para las auditorias internas se debe utilizar listas de

verificacion.
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1.2.g. Informes
Bajo los mismos conceptos de las auditorias internas, se deben preparar los

informes de auditorias externas, complementindose con:

- Nombre de la empresa y dreas auditadas.

- Nombre del personal auditado.

izn este caso los informes de auditorias serdn dirigidos al proveedor auditado

y & las dreas usuarias.

1.3. Diferencias entre auditorias internas y externas
Es importante tener en cuenta cuales son las diferencias mas relevantes entre

las auditorias internas y externas y en forma resumida son las siguicntes:

- En las auditorias internas se puede verificar la implantacién, de la mayor
parte de las politicas, procedimientos € instrucciones emitidas por la
organizacion. Mientras que en las aoditorias externas solo se pueden verificar
mediante un muestreo mas o menos amplio, s6lo una parte de la implantacicn

del sistema de aseguramiento de calidad de! proveedor de bienes y servicios.

- El auditor interno se relaciona normalmente con personal de su mismo o
parecido nivel, mientras que el auditor externo tienc que comunicarse con

personal de todos los niveles.

- El auditor intertio no necesita tanta experiencia como el auditor externo y
dispone de mads tiempo para poder realizar una auditoria especifica. En tanto
que el auditor externo, debe tener suficiente experiencia, adiestramiento vy

capacidad para poder tomar rapidamente decistones.
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- El auditor externo debe tener una buena capacidad basada en su nivel
educacional, adiestramiento, experiencia y caracteristicas humanas para poder
determinar, si un sistema diferente del que conoce y en el que tiene una

experiencia directa, es adecuado o no por razones objetivas.

2. Auditorias de Calidad por su Objetivo

Las auditorias de calidad por su objetivo se clasifican generalmente cn:

2.1. Auditoria para evaluacion de proveedores

El propdsito bisico de estas auditorias es determinar cudl es la capacidad de

un proveedor de bienes y servicios antes de la asignacion de una orden de

compra ¢ contrato.

12

.l.a, Generalidades

12

.La. ] Estaauditorias también se conocen como evaiuacion de proveedores.

2.1.a.2. Dependiendo de los procedimientos internos del cliente, de la
complejidad del producto o servicio y los recursos humanos que se lengan. se

pueden aplicar los siguientes métodos:

- Auditoria/Evaluacién Documental

Se puede requerir del proveedor, una serie de informacion técnica con el
propdsito de analizar el soporte técnico, la experiencia, los recursos niateriales,
los controles operativos que aplica, su capacidad de fabricacion, y con respecto
al sistema de calidad su manual de politicas (sobre aseguramiento de calidad),
su Manual de Procedimientos, su Plan de Calidad y la evidencia de prototipos

aprobados por requerimientos de Normas.
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Este método es prictico cuando e! producto o servicio no es cemplejo, se
tienen pocos recursos hiumanos y se conoce la trayectoria del proveedor en

cuanto a calidad v servicio.

- Auditoria/Evaluacion Fisica.
Este método se aplica en las instalaciones del proveedor de bienes y servicios
para conocer con mayor precision su capacidad de fabricacién y el grado de

implantacion del sistema de calidad.

Este método es més adecuado ya que permite conocer con mayor veracidad

el apego de sus sistemas con los requisitos contractuales.

2.1.a.3. El equipo auditor o evaluar, debe incluir representantes de las dreas de
compras, ingenieria y aseguramiento de calidad principalmente. También pueden
participar representantes de Produccidn y/o activacién. El minimo de personas
que integran este equipo dependerd, como es logico, de la magnitud y

complejidad del pedido.

2.1.a.4. El representante del drea de compras, debera evaluar las condiciones

financieras del posible proveedor del bien o servicio.

2.1.a.5. El representante de ingenieria, tendra que estudiar y valorar la capacidad

de diseno y fabricacidn del producto.

2.1.a.6. El representante de preduccidn y/o activacién, determinarén la capacidad
fisica de la empresa para producir y entregar el producto en los plazos

requeridos.

2.1.a.7. Finalmente, el representante de aseguramiento de calidad, tendrd que

evaluar el grado de implantacion del sistema de calidad. haciendo especial
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hincapié en auditar aquellas dreas y funciones que, debido a las caracteristicas
del contrato, requieran mas medios técnicos y humanos para poder hacer viable
la implantacién efectiva del Sistema de Calidad y cumplir con los requisitos
exigidos.

2.1.a.8. Estas auditorias son de aplicacion externa.

2.1.b. Documentacion de Apoyo

Se recomienda como minimo hacer uso de los siguientes documen1os;

2.1.b.1. Especificacion o documento que defina los requerimientos de calidad gue

debe implantar el proveedor.

I~

.1.b.2. Normas o Especificaciones aplicables al producto.

t~

.1.b.3. Copia del pedido que habra de asignarsele al proveedor.

2.1.b.4. Procedimiento del cliente, que defina la metodologia y las politicas, para

auditar o evaluar y calificar al proveedor.

2.2. Auditorias a Sistemas de Calidad
“El propdsito de esta auditoria es |z de verificar si e Sistema de Calidad, de
acuerdo a los requisitos contractuales o Politicas de la Empresa establecidos, se

estdn implantando sistematica y adecuadamente.” '

(18) COMNWEALTH. Gilbert. “Curso de Entrenamiento para Auditorias en ¢l Ascguranuento
de la Calidad™. Editorial C.F.E.. México, Diciembre 1992
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2.2.a. Generalidades

2.2.a.1. En general, se puede decir que las auditorias a Sistemas de Calidad son
relativamente las mas importantes, porque una auditoria de este tipo bien
realizada, podra contribuir en gran medida a garantizar la calidad final dei

producto o servicio.

12.a.2. El personal que realiza este tipo de auditorias, debe estar capacitado y
entrenado en el conocimiento de la Normativa aplicable sobre Sistemas de

Aseguramiento de Calidad y Métodos sobre ejecucion de Auditorias.

2.2.a3. Es imprescindible la elaboracién de una lista de verificacion
cuidadosamente preparada ¢n donde queden incluidos tanto los requisitos

generales del sistema de calidad como los particulares o especilicos del cliente.

2.2.a.4, Este tipo de auditorias, cuando son externas, se debe aplicar a la mayoria
de las dependencias de la empresa que estan involucradas en el sistema de
aseguramiento de calidad como son: ingenieria, adquisiciones, fabricacion,

aseguramiento de calidad, etc.

2.2.a5. Cuando son auditorias a sistema de calidad internas, el drea de
aseguraniento de calidad debera auditar a todas las areas de la organizacién de
su empresa,

2.2.a.6. Este tipo de auditorias son de aplicacién interna o externa.

2.2.b.Documentos de Apoyo

Se recomienda como minimo hacer uso de la siguiente documentacion:

2.2.b.1. Manual de Aseguramiento de Calidad

2.2.b.2. Manual de Procedimientos.



2.3.a.8. Inmediatamente después de la auditoria, el auditor debe informar al
supervisor del proceso de las desviaciones observadas y, cuando no hay acuerdo
con el supervisor, se tendrd que recurrir a los niveles superiores de

respensabilidad para llegar a una solucion.

2.3.a.9. En todos los casos en que haya detectado una desviacion en el proceso,
el supervisor tiene la responsabilidad una vez que el auditor le ha comunicado
la desviacion, de comprabar que los operadores estan cocientes de 10s requisitos

exigidos.
2.3.a.10. Es conveniente recalcar una vez imas, que en este tipo de auditorias, es
mads importante el conocimiento de los procesos y el antecedente de los defectos

encontrados. que el mero hecho de la comprobacion.

2.3.a.11. La elaboracién de listas de verificacion se debe basar en Procedimienios

Especificos, Cédigos, Normas y Especificaciones aplicables.

2.3.a.12, Este tipo de auditorias son de aplicacién interna y externa.

2.3.b.Documentos de Apoyo

Se recomienda como minimo hacer uso de la siguiente documentacion:

2.3.b.1. Plan de Calidad, documento que describe las etapas de fabricacién o
instalacién y los puntos de inspeccién y pruebas.

2.3.b.2. Procedimientos especificos al proceso de fabricacion o montaje a auditar.
2.3.b.3. Procedimientos especificos para inspeccion del proceso a auditar,

2.3.b 4. Especificacion técenica o Norma relacionada con el proceso.

2.3.b.5. Cuando sea aplicable el contrato y Normas o Especificaciones aplicables.

2.3.b.6. Cuando sea aplicable, la Certificacion de personal.
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2.4. Auditorias de Producto

Tiene como propdsito verificar si fos productos y el sistema de calidad,
aplicado al producto. cumplen con los requerimientos técnicos estabiecidos en
las Especificaciones, Normas, Cadigos o cualquier documento contractual

previamente cstablecida, "

2.4.a.Generalidades

2+.a.1. Este tipo de auditorias, es un examen a detalle, de algunos productos

terminados antes de su aceptacion final por parte del cliente.

24.a.2. Este tipode auditorias también se puede aplicar a cualquier componente
del producto o equipo para determinar si se ¢stan cumpliendo con los pardmetros

técnicos.

2.4.a.3. Por medio de esta auditoria se puede verificar si se tienen los medios

para evaluar y calificar el producto.

2.4.a.4. Esta auditoria sirve para determinar st el producto se le estan aplicando

las inspecciones y pruebas requeridas por la Especificacidn técnica v Normas.

2.4.a.5. Estas auditorias generalmente son faciles de aplicar en la fabricacion de

productos en serie.

2.4.a.6. Durante estas auditorias se puede verificar si se tiene definidas,
aprobadas y emitidas las especificaciones técnicas del producto y de sus

componentes.

(20) COMNWEALTH, Gilbert. “Corso de Entrenamiento para Auditorias en el Aseguramieato
de la Calidad. Liditorial C.F.E.. México, Diciembre 1992,



24.a.7. Se puede verificar si se estin 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 Codigos.

2.4.a.8. Normalmente este tipo de auditorias se reduce a realizar nuevamette,

una operacidn de control de calidad previamente efectuada.

2.4.a.9. Ticne la finalidad de identificar aquellas dreas de fabricacion que estén
deficientes y para corregir éstas por diversos medios como son: capacitacién del
personal, seleccidon de mejores materiales, actualizacién o elaboracion de

Especificaciones técnicas, y la adquisicion o redisefio de equipo, entre olros.

2.5.a.10. Las compaiiias que implantan este lipo de auditorias tienen como

proposito [a de proteger la integridad final de sus productos y componenies.

2.4.a.11. 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 auditorias, con detectar la desviacidn y
notificar su existencia sino que hay que efectuar una retroalimentacion para que,

a través de esto, se optimice ¢l sistema.

2.4.a.13. Se deben seleccionar los mejores técnicos e inspectores, para que

auditen y retroalimenten las dreas técnicas y de procesos.

24.a.14. Los auditores en este tipo de auditorias deben tener un amplio
conocimiento sobre los procesos de fabricacion, el producto, y del sistema de

aseguramiento de calidad.
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24.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 estindares 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 estd de acuerdo con
cl auditor, el supervisor debe asumir la tarea de reentrenar al inspector en

cuestidn.

2.4.a.17. En caso de que el auditor y el supervisor de produccién no estén de
acuerdo en algunos puntos considerados, estas cuestiones en discusion, serdn
comunicadas a un comité de mayor jerarquia o departamento responsable,

previamente designado para que se defina e implante la accién final.

24.a.18. Se deben desarrollar listas de verificacidn especificas al producto,

cubriendo los aspectos técnicos de las Especificaciones, Normas o Cadigos.

24.a.19. Se debe verificar que para cada producto o componente esté definido

las pruebas a realizar y los criterios de aceptacion o rechazo.
2.4.a.20. Este tipo de auditorias puede ser de aplicacién interna o externa.

2.4.b.Documentos de Apoyo

Se recomienda como minimo hacer uso de la siguiente documentacion:

24.b.1. Plan de Calidad.
2.4.b.2. Especificaciones Técnicas y Normas o Codigos aplicables.
2.4.b.3. Procedimientos especificos para pruebas.

2.4.b.4. Registros de calidad que hayan sido emitidos.
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24.b.5. Registros sobre Certificacién de equipo de medicién y prueba rastreables
a las oficinas Nacionales de Normas.

24 b 6. Certificacién de personal, cuando sea aplicable.

2.2.5. CALIFICACION DE AUDITORES DE SISTEMAS DE CALIDAD
1. Consideractones Generales

Cada organizacién que pretenda calificar y certificar a su personal
auditer, con el propésito de que los resullados que arroje éste, aporten un
beneficio a la Organizacidn auditora y auditada deben de considerar los

siguientes requisitos:

I.a. Responsabilidad de la empresa
La Organizacién auditora deberd definir e implantar los requisitos para la

calificacion de su personal auditor.

La direccion de la Organizacién debe estar consciente de la necesidad y
eficacia de Jas auditorias, de una buena seleccidn de auditores y de la de

implantar un programa de entrenamiento formal y adecvado.

Debe definir los requisitos de apoyo técnicos internos y/o externos. El
personal seleccionado para auditar sistemas de calidad, deberd 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 proporcicnar el entrenamiento y orientacidn para que

tenga la suficiente habilidad para la ejecucion de auditorias.
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La metodologia y los requisitos para la calificacion y certificacidn del

personal auditor, debe estar establecida en Procedimientos escritos.

1.b. Requisitos para la Seleccién de Auditores

Lo siguiente, son algunas caracteristicas que se deben considerar para la
seleccion de un buen auditor:

- Paciencia

- Buen juicio

- Mente abierta

- Capacidad de comunicacién a todos los niveles (oral, escrita).

- Tenacidad

- Clapacidad 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 1ogicas.

- Tener don para “relaciones publicas”™.

- Capacidad para escuchar

- Analitico

- Honesto

- Diplomatico

- Disciplinado.

Es dificil terer todas las cualidades anteriores, pero evidentemente cuantas

mas se tengan, mejor auditor podra ser.

Las caracteristicas que un auditor no debe tener, son las siguientes:
- Perezoso.

- Inflexible.

- Fécil de influenciar.

- Fécil de entrar en discusion.

- Ser el sabelo todo.
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- Creer todo lo que escucha.
- No ser comunicativo.
- Pobre planificador

- No ser profesional.

2. Requisitos para la Calificacién de Auditores

Los siguientes requisitos son los que recomiendan como minimo fas Normas
ISG-10011-2, ANSI/ASME NQA-1 6 NMX-CC-8. Por lo que cada Organizacion
debe definir el alcance del programa de capacitacién por el objetivo, el alcance
y 1a compiejidad de [as actividades a auditar. Asi como la puntuacién maxima y

minima que se le asignara por cada requisito cubierte y por la totalidad de ellos.

2.a. Formacién Académica
Tanto para e} auditor como para el lider auditor, debe estar definido cual es

el nivel académico que como minimo debe de cubrir el candidato a certificacion.

La normativa en general recomienda que minimo, el candidato haya obtenido

un nivel académico de técnico de una institucidén nacionalmente reconocida.

Como una buena préctica 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 propésito de establecer pardmetros de calificacion, con respecto a este
concepto, cada organizacién debe definir cual es la puntuacién maxima que se

puede asignar al candidato por el grado académico alcanzado.
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2.b. Entrenamiento
La Organizacién auditora deberd definir el plan de entrenamiento, asi como
su alcance, para asegurar que el auditor o lider auditor tiene la aptitud requerida

para ejecutar las auditorias.

Se recamienda efectuar una evaluacién del candidato y se cubran las

siguientes fases:

2.b.1. Candidato a Auditor

Orientacién.- Al candidato a auditor se le debe dar una orientacién sobre las
Normas de Calidad en las cuales se estan apoyando su organizacion para la
implantacién de su Sistenma de Calidad y cual se esta requiriendo a los clientes,
Asi como de los propios procedimientos para auditar y reportar Jos resultados de

las auditorias.

Programa general.- Al candidato se le debe aplicar un programa general de

entrenamiento donde se incluyan los fundamentos, objetivos, caracteristicas,

organizacidn, ejecucion y reporte de resultados de auditorias.

Programa especifico.- Al candidato se le debe aplicar un programa de

entrenamiento  especificoc que incluya los métodos de examinacion,
cuestionamiento, evaluacion, documentacion de desviaciones y métodos de cierre

de desviaciones.

Précticas.- El candidato a auditor, bajo 1a supervisién de un lider auditor debe
recibir la arientacién para realizar la planeacién, ejecucion, reporte v

seguimiento de las actividades de auditoria.
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Cada empresa u organizacion debe definir cudntas auditorias debe haber
realizado el candidato a auditor, pero como buena practica, se recomienda que

como minimo haya realizado 4 auditorias en un plazo no mayor a un ano.

2.b.2. Lider Auditor
Orientacion.- Al candidato a lider auditor se le debe dar a conocer los diversos
apoyos 0 normas que existen para la implantacién de sistemas de calidad, cudles

son sus tendencias y las ventajas de unas con respecto a otras.

Programa general.- Al candidato a lider auditor se le debe aplicar un programa

general de entrenamiento para quc conozca cudl es el objetivo, el alcance y los

elementos que integran el sistema de calidad.

Programa especifico.- Al candidato a lider auditor se le debe aplicar un programa

de entrenamiento especilico sobre las técnicas de examinacidn, cuestionamiento.
evaluacion y reporte de auditorias. Asi como sobre los métodos para identificar,

efectuar seguimiento y cierre de desviaciones, y reportes de auditorias.

Al candidato a lider auditor se le debe proporcionar entrenamiento para que
adquiera la aptitud y sea capaz de conceptuar € implantar programas de
auditorias internas o externas, para las actividades de: disefio, adquisiciones,

fabricacion, manejo, embarque, mantenimiento, operacion, etc.

Practicas.- El candidato a lider auditor bajo la supervisidn de un lider auditor.
debe aplicar los conocimientos y la orientacion recibida durante los programas

de entrenamiento general y especifico.

Para este caso ta Norma sugierc que se hayan efectuado 4 auditorias

aplicando 5 dias para cada una. La practica recomienda haber efectuado un



minimo de 6 auditorias en un plazo no mayor a 18 meses, y claro esto depende

de los requerimientos de cada empresa.

2.c. Experiencia

La empresa auditora debe definir cudles son los requisitos que ¢l candidato
a auditor o lider auditor debe reunir en cuanto a experiencia en ¢l campo de
ingenieria, fabricacidn, construccion, operacién ¢ mantenimiento. Asi como en

el campo de aseguramiento de calidad.

La Norma I50-10011-2, recomienda que el candidato a auditor tenga un
minimo de 4 afios de experiencia en el campo de trabajo y los 2 ditimos afios en

el campo de aseguramiento de calidad.

Recornienda también, como ya se menciond en el punto anterior, que el
candidato haya efectuado 4 auditorias, y por 1o menos 20 dias acumulados en

trabajos de auditorias.

La practica recomienda que éste sea realizado en periodos no mayores a un
ano. Lo importante para la organizacion auditora es que esté claramente definido
cual es la experiencia necesaria que se requiere en el campo de la actividad por
auditar, y en cuintas auditorias como minimo, debe de haber participado
previamente y en qué tiempo, antes de asignarie el grado de auditor o lider

auditor,

2.d. Habilidad de Comunicacion
t:l Candidato a auditor o lider auditor debera tener la suficiente capacidad
para comunicarse tanto de manera oral como escrita, y éste debe ser evaluado

por un lider auditor.



2.e. Aptitudes Adicionales

Si la empresa lo decide, en su Procedimiento para la Certificacion de
Auditores o Lideres Auditores, puede tomar en consideracion otros factores
adicionales tales como: su liderazgo, juicio, madurez, capacidad analitica,
tenacidad, trabajos realizados o por los cursos de aseguramiento de calidad

tomados.

También podrd tomar cn consideracidn las certificaciones otorgadas por
agencias, asociaciones otorgadas por agencias, asociaciones profesionales o
técnicas en el campo de ingenieria, ciencias o aseguramiento de calidad {ISO,

ASQC, AMIME, diplomados, etc.).

2.f. Examen

Tanto al candidato a auditor como al lider auditor se les debera aplicar un
examen oral, escrito, prictico o cualquier comhinacion de ellos, bajo la
supervision de un lider auditor para asegurar que el candidato tiene la aptitud

suficiente para la ejecucion de auditorias de calidad.
La organizacion auditora debe definir el nimero de preguntas, tiempo para
su respuesta y la puntuacion minima que puede obtener para asignarle el grado

de auditor, o lider auditor.

Se recomienda que se mantenga archivado €1 (o los) examen {es) aplicado (s)

para dejar evidencia de la aptitud alcanzada por el candidato.

3. Certificacién

E! desarrollo y administracion de los exdmenes de auditores o lideres

auditores, es responsabilidad de la Direccién de la empresa. Dicha actividad
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puede ser delegada a una agencia certificadora pero mantiene la responsabilidad

final de su certificacidn.

Los documentos relativos a la certificacion del personal, deberan ser

mantenidos en los archivos de la organizacién auditora.

Los registros para certificacién deberan identificar, como minimo lo
siguiente:

- Nombre de la empresa.

- Nombre del auditor o lider auditor certificado.

- Fecha de certificacidn y recertificacion.

- Bases para su certificacion

- Iirma del lider auditor.

- Firma del Director de la Organizacion auditora o su designado.

4. Actualizacion

La habilidad de un lider auditor puede ser mantenida por una o mas de las
siguientes técnicas:

- Participacién regular y activa en el proceso de auditorias.

- Revisién vy estudio de Cédigos, Normas, procedimientos del Sistema de

Calidad, asi como sobre documentos relativos a las auditorfas efectuadas al

sistema de calidad.

- Participacion regular en programas de entrenamiento.
5. Recertificacidon
La Direccion de la Organizacidn auditora debe definir las bases para la

recertificacion del auditor o lider auditor. En general se definen periodos de

entre uno o dos afios para la recertificacion.



Si el candidato a auditor o lider no ha tenido una participacion regular en el
iltimo afio, en la ejecucidn de auditorias serd conveniente que sea sometido a un
cirso de actualizacion antes de su recertificacion para asegurar que mantiene la

habilidad requerida.

6. Organismos para certificacion

Actualmente los Organismos farmalmente reconocidos para la certificacién
de auditores o lideres auditores en México son:

- CALMECAC

- COTENNSISCAL

- Asociacion Mexicana de Calidad A.C.

- Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C.

2.2.6. FIECUCION DE AUDITORIAS

1. Etapas del proceso de Auditorias de Calidad

Las etapas bdsicas para la ejecucién de auditorias internas o externas, sen

cuatro y se clasifican de la siguiente manera:

[.a, Preparacion
I.b. Realizacidn
I.c. Informe

l.d. Seguimijento 1

i21)C F E Procedimiento SAC-17 “Auditorias de Calidad [nternas”. Editonial U F E . México.
[ oo
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Cada una de estas etapas involucra uma serie de actividades, que es
conveniente y como minifno no dejar de realizar, ya que esto nos permitira

efectuar una auditoria mas eficaz.

1.a. Preparacign

Durante esta etapa se deben considerar como minimo los siguientes puntos:

l.a.]. Plan de Auditorias

Se debe tener o establecer un plan de auditorias donde se identifiquen, en el
caso de auditorias internas, las dreas que seran auditadas dentro de la
organizacion. Si son auditorias externas, se deben identificar los proveedores de

bienes y servicios sujetos a auditorias.

Es recomendable utilizar una determinada codificacion para identificar los
eventos realizados en cada etapa de la auditoria, para tener una referencia

inmediata del estado de las actividades planeadas.

2l Plan de Auditoria debe estar revisado y aprobado por el responsable del
area designado para la implantacién de auditorias y por el Director General de

la organizacion o su designado.

El Plan de Auditorias debe ser actualizado cada vez que éstas sean efectuadas

o cuando sea requerido por modificaciones.

El Plan de Auditorias se debe implantar tan pronto como sea posible a fin de

verificar la implantacidn y la efectividad del sistema de calidad.

I.a.2. Programa de Audijtorias
La frecuencia de auditorias internas o externas debe estar claramente

definida y éste, debe estar reflejado en el Plan de Auditorias,
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Para definir la frecuencia de auditorias se puede apoyar en:

- Requisitos de sistema de calidad.

- Requisitos contractuales.

- Por el nitmero y criticidad de las desviaciones detectadas en auditorias

previas.

Se recomienda, como una buena préctica, para el caso de auditorias internas,
que €stas se efectien semestralmente. Para auditorias externas, por lo menos una

vez al ailo, si es que no esta definido en los requisitos contractuales.

La ejecucion de auditorias con una frecuencia razonable permite efectuar

mejoras continuas y detectar desviaciones potenciales.

[.a.3. Objetivo de la Auditoria
El auditor debe tener bien claro cuél es el objetivo de la auditoria, o sea, qué

se pretende verificar durante su realizacidn, ya sea interna o externa.

l.a.4. Alcance de la Auditoria
Tanto para una auditoria interna como para una externa, se debe definir
cudles son las dreas que estarin sujetas a auditoria, asi como los Criterios o

Politicas, Procedimientos, Instructivos y entre otros 1os requisitos contractuales.

l.a.5. Documentos de Referencia

Debe estar claramente definido, por el objetivo de las auditorias, cudles son
los documentos en que se habra de apoyar el auditor para la preparacion de la
auditoria, tales documentos pueden ser manual de aseguramiento de calidad,

Procedimientos, Instructivos, Especificaciones. requisitos contractuales, etc.
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1.a.6. Seleccién del Grupo Auditor
El nimero y caracteristicas del grupo auditor dependen de la amplitud e
importancia del drea 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 mas personas y una de ellas

tendré la responsabilidad y funcién de ser el jefe de grupo o “Lider Auditor™.

Entre las responsabilidades del lider auditor se incluyen las de orientar al
grupo auditor, coordinar el proceso de la auditoria, asegurar todas las
comunicaciones entre el grupo auditor y ¢l personal auditado, coordinar la
elaboracion de listas de verificacion, dirigir las conferencias o reunjones previas
y posteriores a Ia auditoria, participar en la realizacion de la propia auditoria,
arbitrar en las cuestiones de desacuerdo, recopilar toda la informacidn
suministrada por los demas auditores y por €l misma para identificar y emitir las
desviaciones, preparar y emitir el informe de la auditoria y coordinar el

seguimiento de las desviaciones para preparar el cierre de la auditoria.

1.a.7. Orientacion del Grupo Auditor
El lider auditor se asegurard que el grupo auditor conoce €l plan de auditoria,
bien porque ha intervenido directamente en su realizacién o bien porque ha sido

debidamente notificade y de que estd preparado para efectuar la auditoria.

l.a 8. Asignacién de tareas

El lider auditor debe de asignar las dreas y actividades especificas que habran
de cubrir los integrantes del grupo auditor, para evitar confusiones durante el
desarrollo de la auditorfa. Sin embargo, durante Ia ejecucién de auditoria,
cuando tenga interés de cruzar alguna informacion con otras areas, podri realizar
éster directamente o le solicitara al auditor del area que verifique la informacion

de interés.
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El lider auditor se asegurara que adem4s de los procedimientos o listas de
verificacion especificos para soportar debidamente la realizacién de la auditoria,
los auditores conocen y manejan todos los requisitos contractuales,
documentacién generada como consecuencia de auditorias anteriores y los

procedimientos aplicables entre otros.

Se asegurard que conocen y estin familiarizados con los procesos de

fabricacién o servicios.

Es fundamental que el auditor se familiarice con la estructura organizacional
las interfaces y las responsabilidades contractuales de la organizacidn que va a

ser auditada.

1.a.9. Notificacién

Las organizaciones afectadas por la auditoria, en el caso de ser externa,
deberan ser notificadas y confirmadas en cuanto a la fecha, objetivo, programa
previo de trabajo y nombre del lider auditor e integrantes via telefénica

inicialmente y confirmada por fax. oficio, etc.

Para el caso de auditorias internas, la notificaciéon puede ser por

memorindum, cubriendo los mismos puntos que para el de auditorias externas.

Es conveniente y prictico notificar previamente la auditoria, ya que esta nos
permitird que la auditoria se puede realizar de acuerdo al plan que se haya
definido. De otra forma, podriamos no cumplir con el objetivo y alcance de la

auditoria,
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1.a.10. Agenda de Auditoria

‘Se debe preparar una agenda de trabajo para especificar: fecha de inicio de

la coordinacion de cada una de las actividades a realizar.

La agenda de auditoria, pucde ser revisada en el momento de su presentacion
cnire el grupo auditor v auditado, sin que se modifique el alcance que ha sido

definide previamente por los auditores.

l.a.11. Listas de Verificacion

Durante esta etapa de preparacion, se deben claborar las listas de
verificacion, las cuales servirAn como una herranmienta para facilitar la
investigacidon durante la realizacién de la auditoria. Tales documentos nos
permiten cubrir el alcance y objetivo, mantener el ritmo y orden de trabajo,
facilita a los auditores de poca experiencia la investigacion mas profunda,
permite organizar mas ficilmente Ias desviaciones encontradas en cada area o
concepto auditado, y permite al lider auditor definir mas facilmente las dreas de

trabajo de cada integrante del grupo auditor.

Las preguntas formuladas en las listas de verificacion deben ser objetivas y

tendientes a la verificacidn 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 practico utilizar listas de verificacion
normalizadas, sobre todoe. cuando se trata de evaluar la potencialidad de un
posible proveedor de bienes y servicios. Pero para una auditoria de sistema de

calidad, proceso o producte, se deben elaborar listas especificas cada que se
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realiza una auditorfa, ya que esto permitird cubrir con mayor amplitud ¥y

precision la implantacién de los requisitos establecidos.

Las listas de verificacion deben contener como minimo lo siguiente:
- Nombre de la empresa {cuando es auditoria externa).

-Area auditada

- Personal auditado.

- Referencias de apoyo.

- Preguntas (conceptos de interés).

- Cumple.

- No cumple

- No aplicable

- Qbservaciones

1.b. Realizacioén

Esta segunda etapa de auditorias 1a podemos dividir en las tres [ases

siguientes:

1.b.1. Reunibén previa de auditoria
1.b.2. Realizacién de auditoria

1.b.3. Reunién posterior de auditoria.

1.b.1. Reunién Previa de Auditoria

Se tiene como propadsito es esta fase de la auditoria, presentar al grupo
auditor a los representantes del drea u organizacion que sera auditada, confirmar
el objetivo y alcance de la auditoria, presentar el plan a seguir y discutir se
secuencia, establecer los canales de comunicacion v fijar los planes para la

conferencia de salida.
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1.b.2. Realizacion de la Auditoria

Se tiene como propésito en esta siguiente fase aplicar las listas de verificacion
que. previamente han sido elaboradas. Dichos documentos serdn utilizados como
una guia pero no limitardn la realizacioén de investigaciones mas profundas

cuando surja una posible desviacion.

Se examiran las evidencias objetivas de los elementos y partes concretas
previamente seieccionadas del sistema de aseguramiento de calidad, con una
profundidad suficiente para determinar si el sistema es adecuade vy esta
suficientemente implantado. Como evidencia objetiva podemos citar a los

informes, certificaciones, planos, firmas de aprobacion, etc.

En el caso de encontrar una aparente desviacién, se investigard mds
profundamente para confirmaria e identificar su causa y su efecto, a menos que
por parte de la organizacién auditada, haya una explicacién y evidencia objetiva

satisfactoria, la cual anule la posible desviacion.

Hay que anotar cualquier observacién y contestar adecuadamente Jas listas
de verilicacién. Se deben documentar y tomar la referencia de todos los detalles
especificos que se puedan comprobar (nimero de los procedimientos y revision,

fechas, nombre, nimero de colada, etc.).

En el caso de que aidn quede algin punto abierto de auditorias anteriores, se
efectuara el seguimiento correspondiente con suficiente profundidad, para
verificar que las acciones correctivas propuestas han sido implantadas de acuerdo

a los requerimientos establecidos.

Es muy impertante investigar si, una vez detectada y confirmada una

desviacion, ésta es fortuita o por el contrario se trata de un problema genérico,



Hay que evitar que el grupo auditor se vea conducido o llevado por el grupo

u arganizacion auditada, a las dreas que éstos desean.

LLas condicicnes que por su gravedad requieran accién correctiva inmediata,

deben ser comunicadas a la Direccién de la organizacion auditada,

Durante esta etapa el grupo auditor tendrd una reunion privada, para hacer
una revision y resumen de las desviaciones u observaciones encontradas con el

propasito de documentarlas para presentar €stas, en la reunion posterior o de

salida.

Cada una de las evidencias que habran de presentarse, deberan estar lo
suficientemente basadas en documentos tales como requisitos contractuales,
manual de aseguramiento de calidad, procedimientos. instrucciones.

especificaciones y dibujos entre otros.

1.b.3. Reunién Posterior de Auditoria
Esta tercer fase tiene como propdsito, presentar a la organizacion auditada

el resumen de las desviaciones v observaciones encontradas durante ia auditoria.

Durante la presentacion de las desviaciones hay que dar oportunidad a la
organizacidn auditada para aclarar cualquier duda sobre los plantcamientos

presentados.

Se solicitara la firma de conocimiento de Ia organizacion auditada, sobre las

desviaciones detectadas.

Se solicitard un plan de acciones correctivas para cada una de las desviaciones

detectadas y de ser posible, se fijara la fecha de su conclusion, durante esta

reunion.
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Se informard cuando recibirdn el reporte detallado de la auditoria,
normalmente éster no debe exceder de 30 dias, en el caso de auditorias externas,
En el caso de auditorias internas, el informe debe emitirse en un plazo no mayor

a dos semanas.

l.c. Informe
Esta tercera ctapa de la auditoria tiene como propdsito la claboracion y

emision formal del informe de la auditoria realizada.

La preparacién del informe es una de las etapas mas significativas de la
auditoria, ya que a través de éste, se dejara evidencia objetiva del estado y grado

de implantacién de los requisitos establecidos.

Los auditores tienen la responsabilidad de la elaboracion del informe de
auditoria y deben mantener en mente que muchas de las personas que no
participaron directamente en la auditoria, leeran su informe y que éste es la
dnica fuente de informacion de la actividad realizada. Por lo tanto. éste informe
debe ser como una pelicula que describa en forma clara las condiciones

observadas mas relevantes.

l.as condiciones reportadas, deberdn estar descritas en forma tal y como

fueron detectadas las desviaciones y observaciones.

La preparacion o coordinacién del informe de auditoria, es responsabilidad
total del lider auditor. El informe debe ser preparado dentro de los 19 dias

siguientes, después de haber realizado la auditoria y firmado por el lider auditor.

El informe debe ser distribuido a la organizacidn o drea  auditada y

contendrd como minimo la siguiente informacién:



- Nimero de auditoria.

- Nombre de la Organizacién o drea auditada.

- Personal contactado y puesto dentro de la Organizacion.

- Nombre de los integrantes del grupo auditor.

- Objetivo de a auditoria.

- Alcance de la auditoria {areas o conceplos cubiertos).

- Documentos de referencia.

- Resumen de la auditoria (haciendo una breve descripcién del estado y
efectividad de la implantacién del sistemna).

- Desviactones (incluir las desviaciones que se presentaron en la reunion final
de la auditoria).

- Conclusiones (hacer un resumen de los acuerdos tomadas y definir el grado
de confiabilidad del proveedor de bienes o servicios. o del area auditada).

- Preparado por: (indicar nombre y titulo de quien ha preparado el informe),

- Aprobado por: (indicar nombre y titulo de quien ha aprobado cl informe).

Normalmente el informe anterior, es emitido a través de un memorandum
(en caso de auditorias internas) o de una carta u oficio formal {(en caso de

auditorias externas).

l.d. Seguimiento
Esta cuarta etapa tiene como propdsito la de evaluar, comunicar y cerrar las

desviaciones que fueron detectadas durante la auditoria.
En esta etapa podemos identificar dos aspectos relevantes y son:

1.d.1. Responsabilidad de la organizacién auditada:
Revisar ¢ investigar las condiciones que motivaron las desviaciones, para
determinar y programar la accién correctiva, incluyendo las acciones que sean

Necesarias para prevenir su recurrencia.
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Debera responder al informe de auditoria dando los resultados de su revision

e investigacion.

En los casos, en que la accién correctiva no pueda ser concluida en los plazos
establecidos, se debera proporcionar un programa de acciones # tomar, asi como

la fecha para su conclusién.

La Organizacién auditada deberid realizar un seguimiento interno y
proporcionard un informe de lo que se has realizado y la fecha en que fue

concluida la accion correctiva.

La Organizacion auditada deber asegurar que las acciones correctivas han

sido concluidas de acuerdo a lo programado.

1.d.2. Responsabilidad de la Organizacion Auditora:
Cuando sea aplicabie, se deber efectuar un seguimiento por el lider o fa

Organizacion auditora para:

- Obtener por escrilo, respuesta al informe de la auditoria emitido.
-Evaluar lo adecuado de la informacidn proporcionada por la organizacion
auditada.

- Asegurar que la accidn correctiva es concluida de acuerdo a lo programado.

- Emitir e] informe de cierre de auditoria.

La accién de seguimiento para cierre de auditoria, 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 auditoria de
calidad, deberan ser retenidos por la Organizacion auditora. Dichos documentos
deberan ser coleccionados, almacenados y mantenidos de acuerdo a up sistema

de control de documentos.

Se recomienda que como minimo se mantengan los siguientes documentos:
Plan de auditorias.

[nformes (reportes) de auditorias.

Respuesta de la Organizacién auditada al informe emitido.

Informe {reporte de cierre de auditoria).

Certificados sobre la calificacién de auditores.

Evidencia de Programas para Entrenamiento.

3. Problemas en la Ejecucion de Auditorias

Los problemas que comiinmente se presentan en la ejecucion de auditorias

s0n:

Inadecuada planificacidn en la preparacion de la auditoria.

Falta de una definicion clara de objetivo v su alcance.

Listas de verificacién mal preparadas.

Falta de entrenamiento apropiado de los auditores.

Falta de familiarizaciéon con el sistema de calidad, la estructura
organizacional y los decumentos que van a ser auditados.

Tiempo insuficiente para la ejecucidn de la auditoria.

Seguimiento inadecuado para ¢l cierre de las auditorias.
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4. Desviaciones Comunes

Las desviaciones que mds cominmente se presentan durante la ejecucion de

auditorias son:

El sistema de calidad no se estd implantando sistematicamente por lo

general, en todas las areas.

El personal nio sigue los procedimientos o instructivos establecidos.

Los cambios en dibujos, procedimientos o cualquier documento controlado

no estan autorizados formalmente.

Las inspecciones y pruebas se realizan sin instrucciones apropiadas.

lLos niveles y {recuencias de inspeccidn no estan establecidas o no se respetan.

No se tienc disponible en las Areas especificas, los documentos o

procedimientos para la ejecucion de sus actividades.

La implantacion de acciones correctivas no reciben el suficiente apoyo de

los directivos.

El control de proveedores de bienes y servicios no existe o €s inadecuado.

El sistema de control de documentos no esta claramente definido.

La rastreabilidad con respecto a los equipos de medicion y prueba es

deficiente hacia la oficina nacional de Normas.



...

129

En los almacenes se mantiene materiales sin identificar, sin proteccién o

dafiados.
No se respetan los tamaios (niveles) de muestra definidos para la inspeccion.
No se respetan los tamaiios (niveles) de muestra definidos para la inspeccién.

No se anota en los reportes de inspeccidn y prucba la informacion que

realmente indique el estado de los productos o equipos.
Los planes de auditorias no se respetan, tanto internas come externas.

Asimismo, pueden existir otras mas dependiendo de la Organizacion

auditada. el proceso de fabricacién o produccion y otros factores.
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CAPITULO 11! v

CASO PRACTICO: APLICACION DE UN PROGRAMA
DE AUDITORIA DE CALIDAD EN LA COMISION
FEDERAL DE ELECTRICIDAD




CAPITULO 111

CASO PRACTICO: APLICACION DE UN PROGRAMA DE
AUDITORIA DE CALIDAD EN LA COMISION FEDERAL DE
ELECTRICIDAD

3.1. PROCEDIMIENTO PARA LA EJECUCION DE UNA AUDITORIA

.- Objetivo

Describir una metodologia y lineamientos que permitan establecer una base
que requiere cada drea para Ia ejecucion de auditorias de sistemas de

aseguramiento de calidad.

2. Alcance

Este procedimiento es de Aplicacién a todas las dreas de la Zona de
Distribucién Veracruz.  (Superintendencia General, Departamentos de
Distribucién, Comercial, Medicion, Administracion, Juridico, Informitica v

Trabajo ).




3. Referencias

4. Responsabilidades
Cada zona de distribucién formara un comité de Aseguramiento de Calidad
quien serd responsable de la observancia de este procedimiento.
5. Precedimiento de:
5.a) Actividades Preliminares

- El grupo auditor elaborars el Plan de Auditoria que posteriormente sera

revisado y aprobado por el Lider Auditor vel Gerente General de la Divisidn.
- Elaboracién de los programas de auditoria con periodicidad de 6 meses.
revisado y aprobado por el Lider Auditor y la Gerencia General de la Division

(Formato}.

- Determinari el Objetivo de la Auditoria para darlo a conocer al drea

auditada.
- Definira el Alcance de la Auditoria

- El Lider Auditor solicitara al drea auditada. los documentos de apoyo

necesarios para la preparacion de la auditoria, tales como:

R R ———————————




[33

* Manual de Aseguramiento de Calidad.
* Procedimientos
* Instructivog,

* Ete,

- El Lider Auditor seleccionara al grupo auditor que ejecutara la auditoria.

- El Lider Auditor orientara al grupoy se asegurara de que estos conozcan
al detalle los objetivos, el plan, los procedimientos aplicables, la politica de

calidad, debiéndoles aclarar las dudas que pueden existir,

- Ellider auditor asignara las tareas correspondientes a la formulacién de-
* Coordinacion de actividades,

* Listas de Verificacidn,

* Agenda,

* Notificacion,

* Etc.

- Elresponsable de} programa del Aseguramiento de Calidad notificars, por
medios confiables, al drea por auditar sobre el objetivo, alcance, el programa

general (fechas y actividades) y quienes seran responsables de ilevarlo a cabo.

- Se preparard una agenda de trabajo, la cual contendra principalmente:
* Fecha de inicio de actividades

* Hora de ejecucion

* Areas que serin auditadas

* Responsables de cada actividad.




5.b) Actividades Principales

- Fn la reunidn previa 2 la auditoria 3¢ oresentard o les renrece

area auditada, el grupo responsable de realizar la auditoria, asi como definir ef

plan a seguir y los canales de comunicacién durante su ejecucion.

- Durante la realizacion de la auditoria se deberan efectuar las siguientcs

actividades:

" Aplicar las listas de verificacién,

* Examinar las evidencias objetivas de los elementos y partes concretas que

se seleccionardn para la auditoria.

" En caso de encontrar una aparente desviacion debera investigarse de
manera mas profunda para su confirmacion y se identificara sus cauvsas y su

efecto.

" Anotar cualquier observacién y contestar adecuadamente las listas de

verificacion.

* Documentar y tomar la referencia de todos Jos detalles especificos que se

puedan comprobar.

* Dar seguimiento a algin punto ue haya quedado abierto de las auditorias
g q Ya

anteriores.

* Investigar si una vez detectada y confirmada una desviacion ésta es fortuita

O se trata de un problema genérico.




* Comunicar en forma inmediata al drea auditada, las condiciones que

requieren una accion correctiva inmediata.

Nota: Evitar que ¢l grupo auditor sea conducido o llevado por el grupo

auditado a las areas que estos desean.

* Efectuar reunién privada entre el grupo auditor para hacer una revision y

resumen de las desviaciones y observaciones encontradas.

- En reunién posterior a la auditoria, presentar al drea auditada, el resumen
de las desviaciones y observaciones encontradas durante ia auditoria.
solicitandole la firma de conocimiento y el plan de acciones correctivas para cada

una de las desviaciones detectadas.

- En un plazo no mayor de dos semanas se entregara el reporte detallado de

la auditoria.

- Efaborar un informe que deje evidencia objetiva del estado y grado de

implantacion de los requisitos establecidos en sistema de calidad.

- Dar seguimiento a las desviaciones encontradas durante [a auditoria hasta

su conclusion.
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3.2. APLICACION DE LA AUDITORIA EN LA COMISION FEDERAL
DE ELECTRICIDAD

1.- DATOS DEL AREA AUDITADA

Zona de Distribucién Veracruz
Prolongacién Diaz Mirén No, 4835

Veracruz, Ver.

2.- OBJETIVO

Verificar la implantacién del Sistema de Aseguramiento de Calidad de Divisién
de Distribucion Oriente en la Zona Veracruz, con base en la norma 15S0-9002
- (NMX-CC-004).

3.- ALCANCE

La Auditoria se aplicara en las siguientes areas:
Departamento Comercial

Agencias Comerciales { Framboyanes, Alcocer, Rural, Cardel y Boca del Rio).

4.- DOCUMENTOS BASE

Norma: NMX-CC-004:1995 / 1SO-9002
Manual de Aseguramiento de Calidad de la Division Oriente
Procedimientos del Sistema de Aseguramiento de Calidad

Procedimientos operativos
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5.- PERSONAL CONTACTADO

Sup‘erintendeme Comercial
Jefes de Oficina

Agentes Comerciales
Personal de Oficina

Personal de Campo

6. DESCRIPCION DE LA AUDITORIA

Autorizada la auditoria por parte del Ing. José Castafieda Tapia, se procedio a
desarrollar el andlisis de la informacién de que se disponia en la Zona de
Distribucién  Veracruz; como son: manuales, procedimientos y normas.

documentos que sirvieron de soporte para el diseiio de las listas de verificacion,

El dia 10 de Enero del 2000 se inicia el desarrolio de la auditoria donde se
plantean los objetivos y alcances de la misma, se hizo la presentacién del auditor
y del personal a cargo de las dreas a auditarse de la Zona de Distribucion
Veracruz. De igual forma se explicd la mecanica de ejecucion de la auditoria,

contando con el apoyo del personal citado.

Durante la ejecucion de la auditoria el personal entrevistado se manifestd

cooperativoy dispuesto a dar respuestas a los cuestionamientos de las entrevistas.

Al término de la auditoria el dia 15 de Enero se desarroll6 la reunion finat donde
se nwestran 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 Distribucién Veracruz se
tompromete a dar respuesta a los reportes de no conformidad, indicando el
programa de acciones correctivas a implementar en un plazo no mayor de 15 dias

a partir de esta fecha.

10.- VISION GLOBAL

La Zona de Distribucién Veracruz, en apego a las directrices institucionales, ha
iniciado el proceso de implantacién del Sistema de Aseguramiento de Calidad.
conjuntando esfuerzos a través de documentos formales como procedimientos v
registros de calidad a fin de complementar y enriquecer el sistema de calidad.

Las dreas de esta Zona de Distribucién Veracruz reflejan en sus tareas rutinarias,
¢l entusiasmo del personal ep apegarse a métodos establecidos en los

documentos del Sistema de Aseguramiento de Calidad.
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La atencidn que se de a las 4reas de oportunidad detectadas por la auditoria
serdn determinantes para que la Zona de Distribucién Veracruz pueda contar
con un Sistema de Aseguramiento de Calidad consistente, sélido y que muestre
la confianza a sus clientes, directivos y comunidad, de que las acciones aplicadas

en los procesos estin apegadas a normas internacionales de calidad.

3.3. RESUMEN DE FORTALEZAS

Dentro de las actividades que desarrolla el grupo auditor se encuentra la reunién
del mismo, para analizar las observaciones encontradas, las posibles no
conformidades detectadas en Ia investigacion, asi como el asegurarse de que
(iic!!aé no conformidades realmente lo son, asi como el hecho de documentar los
reportes de las no conformidades y preparar el resumen de la Auditoria

planeando la conduccién de la reunién final.

Esto se complementa con un resumen de recomendaciones al drea auditada las
cuales van encaminadas para que ésta las tome en cuenta con el fin de dar

cunmplimiento 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 v que aseguran el cumplimicnto de [a

normea.

Con esto el grupo auditor incentiva al drea auditada para que prosiga con las

acciones tendientes a la mejora continua de su proceso.
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Resumen de fortalezas

FECHA: 15 de Encro del 2000 Area: Zona Veracruz

l.- Se observa una infraestructura y personal suficiente para atender

adecuadamente las funciones.

2.- La distribucién geogrifica de los centros de trabajo, por Ia cercania entre
eltas, facilita la operatividad de la zona en cuanto a comunicacion, control y

supervision,

3.- En las dreas auditadas se aprecia una buena coordinacién entre el personal

y su jefe inmediato.,

4.-Todo el personal entrevistado mostrd buena disponibilidad y honestidad

para participar en el proceso de la Auditoria de Calidad.
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REPORTE DE NO CONFORMIDADES

NOMBRE:ING JOSE CASTANEDA TAPLA  Puesto: DEPTO. COMERCIAL

FIRMA:

AUDITORIA NS ; i FECHA : 15 de Enero del 2000 AREA : Zona Veracruz Hojai DE 5
Ne REFERENCIA DESCRIPCION AREA RESPONSABLE ACCION FECHA
CORRECTIVA PROPUESTA
prorsesTAron | (o
EL AREA
01 | JSACO16 Na se mostrd evidencia de la Departamento Métodos y Se envia wna pro- | 00Q331
Registros de calidad elaboracién de la lista moestra de | Procedimientos Divisidn puesta de lo dista
registros de calidad. Oepartomento Comercial, Maoestra de regis -
Medicién y Distribucign, tros de calided.
02 | om0t No se presenté evid del uso | Agencia Fromboyanes y Rural | Se estoblece en 000331
Reparto de Avisos Recibo | de los Mecanismos de Control.- Minyta de trabejo
formates anexos <) compromise de
1 relacidn de reparto avisos - fa utilizacidn de los
recibo segdn giro y ¢lave de envio formatos indicedas
2 programa coniral de reparto de en los puntos 1 al 6
avisos - recibe reunidn realizada
1 hajja verificadora de reparte de el dia 000203
avisos - recibo
4 aviza informative
5 reporte de onomalias detectadas
en campe
6 control de onomalias de reparto
de avisos - recibe
03 | cOM-Co o se cumple con el lkenado del Agencia Frambeyanes Se establece en | 000225
Ordenes de kstade de cortes de aeuerdo al Minute de trabajo
Corte y Reconexidn procedimiento. <l compromiso para
que 3¢ efectie el
lenado del listadp
de cortes de acuer
de al procedimiento
04 | COM-CE Mo se cuhple con la progr ich Agencia Framboyan Compromiso de cum | 000225
Ordenes de de las drdenes de corte come lo plir con el progra-
Corte y Reconexitn esteblece el procedimiento tha de ord. de cte.
de acuerdo a proc.
05 | COM-AL No maxtrd evidencia del trdmite Agencia “Rural” Compremiso en mi- | 000317
Contratacidn de la solicitud de Factibilidad, muta paro a aplica
6.1 Contratacidn en come lo esteblece ¢ cién del formato in
agencia procedimiento dicade en el proc,
06 | JTSAC-MAC No se encontrd evidencio de la Superintendencia General. Envier circular a los | 000211
5.1.1 Politica de celidad. difusidn de ka poiftica de calidad. Jefes de Proceso -
Donde a partie del
TSAC-MAC 000214 en la agen-
4. Estructura dude las revniones
ergonizacional de los kmes queds in|
cluido el tema "Sis-
Responsabilidades de lo tema de Asegurami-
Superintendencic Seneral ento de Calidad®
CONFORMIDAD POR PARTE DEL AREA AUDITOR LIDER

NOMBRE: . ING. RAFAEL ARROYO ¥ CASTILLO:
FIRMA
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REPORTE DE NO CONFORMIDADES

AUDITORIA NO : 1 FECHA : 15 de Enero del 2000 AREA : Zona Veracruz Hoia 2 DE §
e REFERENCIA DESCRIPCTON AREA RESPONSABLE ACCION FECHA
CORRECTIVA | PROFUESTA
PROPUESTA PCR
EL AREA CONCLUIR
a7 | JSAC-MAC Na se ha designade al Superintendencia General. Se envia en forma |} 000225 |
4. Estructura representante de la Oficial lo designa-
organi zacional Superintendencia para ka coor- cidn del coerdinador
dinacién y vigilancia del Sistema de y vigilancia del Sis-
Responsabilidades de la | Azeguramiento de Colidad en la tema de Asequra -
Superintendencia Genera! | Zona. miente de Calidad.
08 | JSAC-005 Control de El control de documentos no se Depto. de Organizacidn y Se envia solicitud al | 000303
Documentos encuentra implementade en los Procedimientos. Depto. De Org. ¥ -
procedimientas operativos. Proc, para que s im
plemente el control
de doctos.
0% | Bl No se encontrd evidenkic de que s¢ | Agencia Comercial Boca del Rio | Se establece el 000225
Facturecidn de energia elabore ef programa de toma de Programa de tema
eléctrica lecturas, de Eecturas, quedan-
6.2 Toma de Yecturas do el compromiso en
mirrta de trabajo
8 programa de toma de Realizeda 000203
lecturas.
10 | Bl Mo se encontrd evidencia de que se | Agencia Comercial 8oca del Rio| Se efectygrdn 000225
Facturocidn de energia reglicen Supervisiones de toma de supervisiones por
eléctrica kecturas en campo. parte del Agte.
6.2 Toma de lecturas Comercial y/o
14 Supervisidn Jefes de Ofna.
de toma de lecturas en CQuedando estable-
campa cido en minuta de
trobajo de reunibn,
11 | Bl No se encontré evidencia de Agencia Comercial Boca del Rio] Se establece com- | 000225
Factyracidn de energia autorizacidn en las facturaciones promiss en minuta
eléctrica manugles. de trabajo donde
6.6 focturacion manal se indicq que coda
Agte. Comere. Aute
19 Revisidn y autorizacidn riza c/u de las fac-
de las facturaciones turaciones manug -
manuales les coma Ip indiza
el proced:miento,
12 | B1 Se encontrd evidencia de que bos Depto. de Medicidn. Se opfimizan y ade | 000225
Facturacion de energia comunicades de enemalias del Ofna. de Medicidn, cuan las actsde los
eléctrica Departamento de Medicidn a los Ene, De Seccidn y
6.7 Ajustes ala Agencias Comerciqles, en forma un oficinista, donde
factyracidn sistemdtica exceden el plaze s¢ establece prieri-
22 Avi® ol agencia (de | estipulada. dod en esta act. pa
attemalias} re cumplir con lo
indicado en el
procedimienta. ‘_j

CONFORMIDAD POR PARTE DEL AREA

NOMBRE: ING JOSE CASTAREDA TAPIA  Puesto: DEPTO. COMERCIAL

FIRMA;

FIRMA

AUDITOR LIDER

NOMBRE:: ING. RAFAEL ARROYO Y CASTILLO:
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REPORTE DE NO CONFORMIDADES

AUDTTORIA NO - 1 FECHA : 15 de Enero del 2000 AREA : Zona Veracruz Hola 3 DE 5
o REFERENCLA DESCRIPCION AREA RESPONSABLE ACCION FECHA

CORRECTIVA | PROPUESTA
PROPUESTA POR PARA
L AREA CONCLUIR

13 | 8L Se encontro evidencia de que el Agencia Comersicl Boca del Rio | Compromisa en mi- | 000310
Facturacién de energia ediculo ¥ laz gestiones de cobro de nwrta de trabajo de
eléctrica los ajestes derivedos de cnomalias, cumpfir ¢on los
67 Ajustesala en forma sistemdtica exceden el tiempos que esta-
facturacién plazo establecide. blece ¢l procedi -
23 cdleubo del ajuste mrento.

14 | Com-f3 Mostré calendario de eventos Subgcia. Comercial Efectuaron super- | 000218
Calendario de eventes cormerciales, pere este ne se bepto. Comercial Zona visiones selectivas
comercicles recibe en Ja zona con le fecha pare verificer el
Descripeién 3 establecida de acuerdo ol cumplimiento del

procedimiento, asi como no hay
evidencia cbjetiva de ks
Supervisiones selectives pare
verificar el cumplimiento del

calendarie de
eventos quedando
establecido en
minuta de trobajo

mismo. de fecha 000203
16 | Com-f3 No mestré evidencia ebjetiva del Depto. Comercial Zona Enviar 000225
Calendorio de eventos memo nterno con £l que s envia memordndum
comerciales ¢l Calendario de Eventos interna pare dar
Purto 8 mecanismos de Comerciales a las agencias de la cumplimiento.
contral Zona,
Se estoblece com- | 000225
16 | COM -F8 Na e esta eplicando ¢} Oepto. Comercial Zona promiso en minuta
Supervisitn del process Procedimiento F-8, Supervisién del de trabgje, donde
comercial Procese Comercicl, debido a que no se hace el progra-
Punte 6.1 Deseripcion hay evidencia objetiva del ma de sypervisidn

Programa de Supervisidn a las
ogencias y documentos que
emparen ki arpervizién y medidas

correctivas y preventivas tamadas.

para s aplicecidn
como fo indica el
procedimienta.

17 | &uie para ¢l reg. Datos
bésicos de fos No mostrd evidentia objetiva de
compromitos de servicio | utilizar el formato 4.

4.2 mdxima espera en fila

Girar instrucciones | 000225
Agencia Comercial para la utilizacidn
Fromboyanes. def formate come
lo indica el proced.
Mirarta de trabajo
de fecha 000203

18 | Guia para el reg. Dates Neo mostré evidencia objetiva la

Departamento Comercial Se selicita por ofi- | DO0225

bésicas de los oficing de planeacidn de tener tio ol Depto. Comer
compromigos de servicio copia del oficio resolutivo que cial donde se envie
4.3.2 atencidn de genera el Departamento copia de €ste do-
solicitudes de suministro | Comercial. cuento a la Qficina
en media Yensidn y de Planeacidn,
fraccionamientos

CONFORMIDAD POR PARTE DEL AREA AUDITOR LIDER

NOMBRE:ING JOSE CASTAREDA TAPIA  Puesto; DEPTO, COMERCIAL NOMBRE:: ING, RAFAEL ARROYO Y CASTILLO:

FIRMA:

FIRMA
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REPORTE DE NO CONFORMIDADES

MNOMBRE:ING JOSE CASTAREDA TAPIA Puesto: DEPTO, COMERCIAL
FIRMA;

FIRMA

AUDITORIA NS 1 & FECHA : 15 de Enero del 200U AREA : Zona Veracruz Hoja 4 DE 5
e REFERENCIA DESCRIPCION AREA RESPONSABLE ACCION FECHA
CORRECTIVA | PROPUESTA
PROPUESTAPOR | _ PA1A
EL AREA CONCLUIR
[ 19 | 6uia para el reg. Datos No mostré evidencia objetiva de Agencia Comercial Se giran instruccio- | 000225
bdsicos de los utilizar el formato 9A. establecido | Framboyanes nes para b utilizo-
compromisos de servicio | en la guic. tidn del formato
4.5 atencidn de come Ju indica el
inconfermidades por alte procediemiento, el
consumo compromiso te es-
tablece en minuts
de trebaje.

20 [ Guic para ¢l reg. Datos No mostré evidencia objetiva de Agencia Camercial Se giran instruccio- | 000225
bdsicos de los utilizar ¢l formato 104, Framboyanes nes para la utiliza-
compromises de servicio | establecide en la guia. cién del formato
4.6 reconexidn de camo lo indica el
servicios cortados por procedimienta,
falta de pago

21 | JSAC-0i3 Procedimiento | El procedimiento no se aplica. Se procede a difun | 000317
parg el contral de Departamento de Distribucién  dir les procedimien
producto no conforme Oeparfamento de Medicidn tos contenidos en
150 9002 Departamento Comercial el maual de Azeg.

49 Administrocién de Zona de Calidad para ko
Deportamento de Trabajo eplicaciéa de ¢/u

Servacios Administratives de ellos y estable-

cer supervisidn pa-

ro verifica su co-
rrecta e fecucidn.

22 | JSAC014 Procedimiento | El procedimient o no se aplica, Departamento de Distribucide | Se establece que 0oc217
para acciones correctivas Oepartamento de Medicidn todas las éreas pro
¥ preventivas Departamento Comercial <edan a revisar su
150 9002 Administracion de Zona procese nermal de
49 Departamento de Trabajoy | trobajo en bese a

Servicios Administrativos los proced. que
integran en manual
de Azeg.de Calidad

23 | JSAC-020 Procedimiento | El procedimiento no se aplica. Departamento de bistribucidn | Se efectia revision | 000317
para técnicas estadisticas Departamento de Medicidn de las acts.e instry
1509002 Departamento Comercial mentos de control
49 Adrunistracion de Zona y sus indicadores

Departamento de Trabajo y como o marca &)
Servicios Admini strativos precedimiento.
24 b1 Mo se aplica ¢l procedimiento para | Departatiento Comercicl Se establece el a- | 000225
Pr limiento A ion a { la atencidn de libranzes o Agencia Comercial Cardel pego o lo indicado
unsarigs. instalacienes particulares y renta en el procedimien-
de equipo. to vobre la tramita
cidn de solicitudes
de librgnza
CONFORMIDAD POR PARTE DEL AREA AUDEFOR LIDER

NOMBRE:: ING. RAFAEL ARROYO Y CASTILLO:
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REPORTE DE NO CONFORMIDADES

AUDITORJA Mo ; 1 FECHA : 15 de Enero del 2000 AREA : Zona Veracruz Hoja§ DE_5
N REFERENCIA DESCRIPCION AREA RESPONSABLE ACTIGHN Ial
CORRECTIVA | PROPUESTA
PROPUESTAPOR | _ "8
i EL AREA comau

25 1 b1 Na se realizen encuestes para Agencia Comercial Cardel Esta actividod e | 000303 |
Procedimiento Atencidn o | captar la opinidn de Cliente. funcidn de ka Gcia.
usyarios Div. Y Subgeia. Co-

mercial, para ko
cual se envia oficio
donde se solicitan
instrucciones.

26 | Dt No se mostrd evidencin de medios | Agencia Comercial Cardel. Se instalan medios | 000218
Procedimiento Atencidn a | para orientar al usiario sobre de difusién para
usuarios requisitos de Contratacidn y cumplir con Ja

Tarifas. desviacion al pro-
cedimiento.

27 (-2 No hay apego a este Gepto. Comercial Se enviard propues | 000225
Procedimiente Atencidn de| procedimients €n cuanta al ta pare modificar
inconfermidades tramite de page de aparatos el procedimienta en
Punte 5- Normas deflados por neutro abierte y este apertado para

contacto de primaric con no pagar dafios sin

secundario. el cumplimiento del
reglamento de ins-
talaciones eléetri-
cas.

28 | Sellado de medidores y No mostrd evidencic objetive de Agencia Comercial Cardel. Se giren instruceie- | 000225
base enchufe la aplicacién del fermato 1y 2. nes especificas pa-

JTM-50Z 6.4 Control de asignocibn de seflos ra Iz aplicacién de
perseonaliZades, cste procedimiento

efectuands super-
vision por parte del

Oepto. Comercial.

29 | Sellado de medidoresy No presento evidencia donde se Agencia Comercial Cardel, Se procederd igual | 000225 —4

base enchufe demuestre que se halla efectuado que ¢l punto 28.
IM-502 6.8 una supervision de la earrecta
ytilizacién en campo de Jos seflos.
30 | Sellado de medidores y No presents evidencie del informe | Agencia Comercial Cardel. 000225

Se procederd igual

NOMBRE;ING JOSE CASTANEDA TAPIA  Puesto: DEPTD. COMERCIAL

base enchufe mensual & medicidn de ks que ¢ punto 28,
JM-502 pte. 7 cantidades utilizadas y existencias
de sellos por color.
CONFORMIDAD POR PARTE DEL AREA AUDITOR LIDER

FIRMA:

FIRMA

NOMBRE:: ING. RAFAEL ARROYQ ¥ CASTILLO:
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conforme se han ido desarrollando fas actividades de implantacién del
Sistema de Aseguramiento de Calidad en el departamento comercial de la Zona
Veracruz de Comisién Federal de Electricidad, se ha observado que aunque
existen aigunos contraticmpos, lo que es esperado en proyecto de esta magnitud,
la tendencia es positiva en cuanto a la aceptacion e involucramiento del personal
para asumir y realizar las actividades que permitan dar cumplimiento a este

compromise institucional.

Con la puesta en marcha del sistema y aplicando el procedimiento que sc
desarrolla para Auditorias de Calidad Internas, el cual es un requisito para
cumplir uno de los veinte puntos de |]a Norma NMX/I50-9002 se han logrado
mayor seguridad y funcionalidad, siendo su aplicacidn sistematica y pernianente,
misma que contribuye a asegurar v conocer la implantacion y cfectividad del

sistema.

Dentro de l1a comprobacion que se efectud como prueba para determinar el
grado de implantacion en una primera ctapa del sistema de aseguramiento de

calidad en el departamento comercial de la Zona Veracruz de Comision Federal
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de Electricidad se obtuvieron resultados inmediatos que determinaron y
ayudaron al Area auditada a identificar en forma expedita las desviaciones
encontradas en la implantacién del sistema, ayudando con esto a minimizar

costos de implantacion y eficientizar el sistema.

Manteniendo un programa sistematico de Auditorias de Calidad Internas se
asegurard, reducird, eliminard y especialmente se prevendrdn las no
conformidades ayudando con ello a 1a toma de decisiones al responsable de la

Direccion del Departamento Auditado.

Como resultado de la Auditoria una de las observaciones mas importantes
que se obtuvieron es que se identificd que el Departamento Comercial no
contaba con la adecuacion y actualizacidn de los procedimientos operativos y en
otros casos se realizaban actividades sin que existan instructivos y siendo que uno
de los requisitos en un Sistema de Aseguramiento de Calidad es el hecho de
contar con evidencias documentadas y por procedimiento, de todas las

actividades que se desarrollan en una empresa.

Derivado de lo anterior procedieron a documentar, actualizar y registrar sus
procedimientos ademds a darles un enfoque tal que sc diera cumplimiento al
sistema de aseguramiento de Calidad y su manual con referencia a ia Norma

[S0O-9002:1994 o su equivalente NMX-CC-004:1995.

Basicamente y con determinacién y compromiso que cada unc de los
integrantes del Departamento Comercial de la Zona Veracruz tuvieron, se
rompieron profundas tradiciones, logrando un cambio total en su actitud,
proponiendo cambios en la formacidén de cultura, asumiendo un papel de
responsabilidad consigo mismo y conjuntamente y €n equipo se alcance un nivel
competitivo, consoliddndose 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 actualizacién constante y especializacion
para mantenerse a la vanguardia que brinda el obtener los resultados esperados

¥y positivos bajo un planteamiento establecido.

Finalmente y en espera de los (iltimos resultados, el Departamento Comercial de
la Zona Veracruz de Comision Federal de Electricidad ha cumplido con las
metas trazadas tendientes a la certificacién de la Zona Veracruz dando un

servicio de Energia Eléctrica con Calidad de acuerdo con la Norma [SO-9002.

4.2. RECOMENDACIONES

FECHA: 15 de Enero del 2000 AREA: Zona Veracruz

I.- Elaborar programa de reuniones con el personal, para dar a conocer el

manual y el Sistema de Aseguramiento de Calidad.

2.- Difundir los planes de auditorias de calidad interna a todo €l personal

involucrado.

3.- Ubicar los procedimientos operativos en un lugar accesibie a todo el personal

que los utiliza.

4.- Contar con una dotacién suficiente de formatos impresos que se indican en
los procedimientos, evitando con ello el uso de fotocopias ilegibles o de mala

calidad.

5.- Que las actividades que se realicen tanto para la difusién del Manual de
Calidad. asi como las enfocadas a mejorar los resultados, sean debidamente

documentadas mediante una minuta.
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6.- Organizar, mantener y mejorar permanentemente €l ambiente de trabajo, como
una forma de dar a cada persona un sitio adecuado para su labor, su desarrollo ¥
para lograr, por este medio, los indices de calidad y productividad que se requieren,
mediante la aplicacién de la metodologia 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 y a continuacién se relacionan:

ESPANOL JAPONES Comience en su sitio de trabajo
CON CLASIFICACION| SEIRI 1.Mantenga solo lo necesario,
LAS ORGANIZACION | SEITON 2.Mantenga todo en orden,
COSAS LIMPIEZA SEISO 3.Mantenga todo limpio.

BIENESTAR SEIKETSU 4.Cuide su salud fisica y mental.
CON PERSONAL
UUSTED DISCIPLINA SHITSUKE 5.Mantenga un comportamien-
MISMO to confiable.

CONSTANCIA  |SHIKARI 6.Persevere en los buenos

hdbitos.

COMPROMISO |SHITSUKOKU |7.Vaya hasta el final en las

lareas.
EN LA jCOORDINACION|SEISH 8 Actie en equipe con sus
EMPRE- compaferos.
SA. ESTANDARIZA- {SEIDO 9. Unifique através de normas.

CION
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COMITE DE CALIDAD ZONA VERACRUZ

MINUTA DE TRABAJO

Politica de Calidad :
Proporcionar a nuestros clientes

1 manAnia fa H
un sonvicio de gnergla oléctrica

con calidad, de acuerde con la i
norma (SO 9002:1994 o su
equivalente NMX-CC-

004:1995
M WS fv ¥E
Realizada en: Tneh B HSTRIBUCION VERACRY
~[FECHA HOJA_DE _ |
Asunto:

DIFUSION DE LA NORMA 150:9002

Acuerdos:

Participantes, firma:
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