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IRTRODUCCIORN

S8e considora de mucho interés hacer un estudio
técnico de los aspoctos mis importantes relacionados con
el costo de implementar la Calidad Total on las erpresas
Guatemaltecas, con un onfoque especifico de consultoria
de actuacién del profesional CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR.
El presente trabajo constituird un aporte para el
estudiantado como una fuente .de informacién que 1le

permita conocer los aspectos més importantes del tema.

El desarrollo del tema, pretende objetivos de tipo
profesional y pedadégico, Y a la vez ser una herranienta
més, que sirva al CORTADOR PUBLICO Y AUDITOR ER EL CAMPO
DE LA CONSULTORIA.

El reto que afrontard el pais en los préximos afios
con los tratados de libre comercio, tanto .de norte como
de sudamérica, la rebaja de aranceles y la pérdida del
poder adquisitivo de la moneda, determinarédn en el pais
la necesidad de incrementar su productividad, para poder
competir con productos de buena calidad y de bajo

precio.




procio.

En consocuoncia, cada dia son mdsc las omprosas quo
ge proponon olaborar productos de mojor calidad como
estrategia para aumentar pu compotitividad. La
manufactura de productos y oorvicies deo calidad sélo
puodo hacerse si so cuenta con porsonas de calidad,
Quiones hagan trabajo de calidad. BEsto onfoquo de hacer
oxtonsiva la calidad & las porsonas Yy al trabajo
donominado CALIDAD TOTAL, ooté constituyondo una de las '
ostratogias méds ofoctivas para mojorar la calidad de los

productos y/o sorvicios y por tanto la compotitividad.

(Qué bonoficios po obtionen con implomentar la
Calidad Total y cdales son los costos financioros que se
incurren?, son las preguntas quo ge hacen los
industrialos guatomaltocos. El toma principal de este
ostudio, serd domostrar quo la inversién en implementar
la Calidad Total constituird una cifra poquefia, on
comparacién con ol costo do la 'mala calidad y el

desperdicio crénico.

A nivel do la encofianza impartida on la carrera de
Contaduria Publica de nuostra facultad la Calidad Total

no se encuentra incluida dontro del Pensum do Estudios.




CAPITULO I
1. ANTECODDERTES DE LA CALIDAD TOTAL

R*;uton varias concepcionos de calidad total, entre

las que puodon mencionarse:
1.1 EXPERIRNCIA JAPONESA

Japén conocié amtes do 1la Segunda Guorra Mundial
las Rormas Britdnicas 600 y se dedicé con interés al
ostudio de las mismas pero por su complejidad mno
tuvieron una acogida popular. BEn el &rea administrativa
el Japén todavia aplicaba el método de Taylor en esa

época.

La Segunda Guerra Mundial <concluyé con una
dolorosa dorrota para el pueblo japonés, cayendo en una
completa depondoncia de 1la ayuda de los Estados Unidos,
su economia so encontraba ' en bancarrota necesitando
divisas para alimentacién y maquinaria para reactivar su

economia .

El General Douglas MacArthur quien comandaba 1las

fuerzas de ocupacién, se encontré con fallas en el




servicio telefénico, el equipo era deficiente, era un
medio no confiable de comunicacién, por lo que ordenaron
a la industria japonesa educarse en el control de
calidad moderno y se inicié el control de calidad

estadistico en mayo de 1946.

Los conocimientos fueron transmitidos sin ningdn
cambio al ambiente japonés, pero sus resultados fueron
prometedores extendiéndose a otras empresas. De 1945 a
1950 fue creado el Sistema de Normas KRacionales, que
comprendian la Asociacién Japonesa de Normas, Comité de
Normas Industriales Japonesas, Ley de RNormalizacién
Industrial, Ley de Normas Agricolas Japonesas y Sistema
de marca NIJ con base en la Ley de HNormalizacién
Industrial, {(ciertas mercancias pueden llevar la marca
NIJ si son producidas por fabricas que se cifien a las
normas NIJ de control de calidad estadistico y garantia

de calidad).

En 1950 ia Unién de Cientificos e 1Ingenieros
Japoneses (UCIJ constituida en 1949) invité para un
seminario de ocho dfas sobre control de <calidad
estadistico al Dr. de origen estadounidense Edward

Deming y fue dirigido a gerentes e ingenieros. Hubo otro




seminario para presidentes y altos ejecutivos de
empresas con duraciém de un dia, El Dr.Deming introdujo

el control de calidad en el Japén.

En la década de los cincuentas se hizo demasiado
énfasis en el control de calidad estadistico y no
existia un interés de 1la alta y media gerencia, se
pensaba que el problema solo correspondia a los

ingenieros y los obreros de planta.

En 1954 el Dr. J.M. Juran invitado por UCIJ
impartié seminarios con énfasis en que se reconociera al
control de calidad como una herramienta de la gerencia y

que el enfoque debia de ser global.

De 1945 a 1959 para el Japdén fue la " Etapa de la
sobrevivencia®™ y posterior a 1960 la "“"Btapa de la
Calidad" en donde ya se reconocidé la calidad de 1los

productos japoneses.

En 1960 se organizaron conferencias por parte de la
Unién de Cientificos e 1Ingenieros Japoneses(UCIJ) para
promover las técnicas Yy aplicaciones de control de

calidad e trabajadores, estudiantes y consumidores.




Para 1961 la UCIJ publicé la revista Statistical
fluality Control, dentro de gu contenide incluyé un
suplemento especial para supervisores en el lugar de
trabaje, en el mismo suplemento se pididé que los
supervisores se reunierén em grupos de deliberaciones
abiertas. Este grupo dié origen a la publicacién Gemba
to QC, cuya primera edicién aparecié en abril de 1962, y
contonia articulos que explicaban técnicas tales como:
el Diagrama de Causa y Bfecto, el Andlisis de Pareto,
Grdficas de Control y Diagramas de Dispersién. Se
organizaron grupoe de estudio para ensefiar estas
técnicas. En 1962 la UCIJ formalizé estos grupos en
"Circulos de Calidad". El primer circulo de calidad fue
el MATUSYAMA~PREFECTURE en 1la compafiia Nippon Telephone
and Telegraph, al concluir el afio habian més de 200
circulos en 1981 oxistfan 130,000 registrados y un
estimado de 1,000,000 de circulos no registrados. Los
circulos de calidad son grupos de personas que por su
propia voluntad se retnen peridédicamente para
identificar, analizar, y resclveor problemas de calidad y

actuacién en general.

Posterior a 1970 Japém entré a la etapa de

productividad estando actualmente en la etapa de la




creatividad.
1.2 EXPERIENCIA AMERICANA

El control de la calidad estadistico (CCE) comenzé
en los afios 30 con el Dr.W.A. Shewhart, de Bell
Laboratories con la aplicacién industrial del cuadro de
control. Para producir articulos de guerra durante la
segunda guerra mundial se aplic6é el cuadro de control
produciendo articulos en -volumen y de bajo costo. Las
normas publicadas se denominaron Z-1. La produccién
Norteamericana durante esa época basada en el control
estadistico de calidad estimulé los avances tecnolégicos
y fue buena en cantidad, calidad y costo. El control de
calidad estadistico difundié 1los métodos'estadisticos,

cuadros de control e inspeccién por muestreo.

A pesar de ser la precursora en el control
estadistico de la calidad, las empresas estadounidenses
fueron bajando de calidad porque pensaban que podian
vender todo lo que producian, eran los amos de la base
de la produccién del mundo. Su preocupacién fue la
reduccién de los costos unitarios, al no podeg reducir

el costo de la mano de obra, los materiales y el proceso

Pﬁﬁ?tfﬁ&{l OF LA UNIVERSIDAD BF SAH CARLDS F GUATEMALA
| Biblioteca Central




de manufactura resultaron perjudicados, como
consecuencia se elaboré un producto de mala calidad. En
los afios sesenta la calidad significaba para ellos

inspeccién del producto terminado.

En 1972 Sony de el Japém instald una planta en San
Diego, BUA con numerosos empleados latinos esa planta
establecié record de calidad de 200 dias de operaciém
sin ningin defecto, por 1lo que su capacidad de
produccién crecié répidamente a 700,000 TV por afio, casi
un tercio de su produccién mundial de televisores a

color.

Otro resultado que desperté el interés de los
industriales estadounidenses ( 1974), £fué el resultado
de la gestién administrativa que logré 1la compafiia
japonesa Matsushita Electric quien compré la planta de
Motorola, ubicada en Chicago, EUA dedicada a producir
televisores, en un afio lograron reducir el valor de los
reclamos por garantia anual de catorce millones a cuatro
millones de délares. Tres afios después, los televisores
Quasar eran los fabricantes numero uno c¢on menor

frecuencia de defecto.




En 1974 la compafifa Lockheed Missiles and Space
envié a sus empleados al Japén; para conocer y adoptar
el concepto de calidad total y sobre los circulos de
calidad. El costo para la compafiia fue cerca de 700,000
délares, pero recibié beneficios de cerca de 5,000,000
de d6lares en aproximadamente cuatro afios. También en

1974 la Honeywell adoptdé circulos de calidad

En 1981 se estimé que existian méds de 500 compafiias

. en los Estados Unidos que habian adoptado el concepto de
calidad total Weyerhaeuser, RCA, GM, General BRlectric,

Westinghouse y hasta agencias gubernamentales Y

piiblicas. No solo los Bstados Unidos ha adoptado el

concepto, también Brazil en 1970 y México en 1978, en la

actualidad la mayoria de paises americanos 1o han

adoptado aunque incipientemente.
1.3 EMPRESAS PIONERAS EN GUATEMALA

En Guatemala Yy a nivel Centroamericano, la primera
experiencia a nivel imstitucional fue realizada por el
Instituto Centroamericano de Investigacién . y Tecnologia
Industrial (ICAITI) en los afios 1984 y 1985, se realizé

con la asistencia del Dr. Robert Caccia colaborador del




Dr. Doming, el Dr. Caccia vino con el patrocinio de AID
Y ROCAP. Como introduccién se impartié on la Cémara de
Industria de Guatemala (1984), un seminario sobre
Calidad-Productividad, como resultado del seminario dos
de las ompresas participantes ofrecioron sus plantas
industriales para llevar a cabo clinicas técnologicas y
soeminarios taller nocosarias_para implementar un control
de la calidad total. De las empresas que ofrecieron sus
plantas, una producia jeans y pantalones para consumo
interno asi como para eoxportacién, la otra producia
muebles de madera para consumo local y exportacién. De
la mipma forma so impartieron seminarios en los otros
paises de Centro América (1985), seleccionando a un
fabricante do E1l Salvadoer, uno do Honduras y dos de

Costa Rica,

Los rosultados fueron que se elevo la productividad
y la calidad de los articﬁlos, s8¢ crearon circulos de
calidad a niveles medios, mejorando su mercadec en el
exterior y se logré cooperacién entre las empresas
participantes, habiéndoso despertado el interés en otras
empresas ¢ instituciones que a nivel de 130 cartas de
solicitud llegaron a el ICAITI mostrando necesidad de

conocer e implemantar la calidad total. Con




posterioridad el IQAI:I continuo: con el adiestramiento
d> empresas lideres en Guatemala sobre la mejora de la

calidad, certificacién de la misma y productividad.

Bs posible que empresas extranjeras radicadas en
Gmatemala les hayan transmitido la cultura de la calidad
total antes de 1984, pero fueron esfuerzos aislados y no

a través de una institucién como el ICAITI.

Después Qe 1985 el interés por la calidad total fue
avanzando y se hizo necesario organizarse a través de
una entidad que coordinara todos estos esfuerzos dando
vida a la OCCT (Organizacién para la cultura de calidad

total).
1.4 ORGANIZACIOR EN GUATEMALA

En 1991 se formé la Organizacién para la Cultura de
Calidad Total {OCCT), con el objeto de introducir una
caltura de calidad para mejorar el nivel de vida del
pats, a través del esfuerzo conjunto y coordinado de
todos. La misién de OCCT. es "Promover una cultura de
coapromiso totél hacia el mejoramiento de la actitud y

el comportamiento individual y colectivo, que resulte en
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mayor satisfaccién para las personas y contribuya a
elevar el nivel competitivo de Guatemala." _1/ Las
empresas fundadoras fueron: Almacenes Paiz, Apcu
Thompson, Cémara de Industria, Colgate-Palmolive,
Duralux, Embotelladora del Pacifico, Empresa Eléctrica,
Esso, Frisa, GMB, Gillete, Ginsa, Grupo S8igma, 1Ina,
Inversiones de Guatemala, VIFRIO, 8hell, Tabacalera

Nacional, Tejidos Imperial, Westrade Guatemala y Xerox.

Ent:e los  primeros logros de OCCT.  fué
conjuntamente con el ICAITI, la.realizacién del primer
Congreso Nacional de Calidad Total y el Décimo Congreso
Latinoamericano de Control de Calidad los que fueron
todo un éxito. La OCCT se estéd fortaleciendo con 1la
bisqueda de nuevos socios que abarquen todos los
sectores de la economia. Otro de los objetivos es el
educativo y se trabaja en la realizacién de seminarios,

intercambios y actividadeé académicas.

_1/ Onrgandizacdién para Lo Cultura de La Callidad Total,
Boletdin No.1, Pdgdina 3
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CAPITULO II
2. MARCO CORCEPTUAL

Bl objotivo dol control total de la calidad os
inétaurar una coordinacién do todas las actividades de

la omprosa quo afoctan la calidad.
2.1 {QUE B8 BL CONTROL DE LA CALIDAD TOTAL?

Bl Dr. Kaoru Ishikawa on ou libro ¢(Qué os ol
control total do la calidad? on su capitulo III la
osoncia dol control do calidad, defino al Control de
Calidad asi: "Practicar ol control de -calidad‘ es
desarrollar, disefiar, manufacturar, Y mantener un
producto do calidad que poa ol més eocondémico, el més
dtil y siompre satisfactorio para el consumidor™.

Y continda "Para alcanzar esta meta, es prociso que en
la omprosa todos promuovan y participen on el control de
la calidad, incluyondo on os8to a los altos ejecutivos
asi como a todas las divisiones de la ompresa y a todos
los ompleados". ¥ prosigue "En su interpretacién més
estrecha, calidad ocignifica calidad del producto. En su
interprotacién més amplia, calidad significa calidad del
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trabasjo, calidad del . servicio, calidad de la
informacién, calidad del proceso, calidad de la
divisién, calidad de las personas, incluyendo a los
trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad
del sistema, calidad de la empresa, calidad de los
ebjetivos,vetc. Nuegtro enfoque bdsico es controlar la

2/ En resumen

calidad en todas sus manifestaciones”.
el control total de la calidad es la participacién
granitica de todo el personal y se aplicard a todas las
actividades de la empresa Yy representa una relacién
satisfactoria y directa entre producto, servicio,

calidad y consumidor.
2.,1.1 CARACTERISTICAS

"Las caracteristicas del control de la calidad
japonés son:
1.- Control de calidad en toda la empresa; participacién
de todos los miembros de la organizacién.
2.~ Educacién y capacitacién en confrol de calidad.
3.~ Actividades de circulos de calidad.
4.- Auditoria de control de calidad.
5.~ Utilizacién de métodos estadisticos.
6.~ Actividades de promocién del control de calidad a

2/ Kaoru lshdkawa, iQué es el control total de
calidad?, Pdginas 40 y 41,
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escala nacional". _3/
2.1.2 VBNTAJAS

1.- Incremento en las ventas como resultado de la
satisfaccién de los clientes.

2.- Reduccién de los costos por una mayor conciencia de
calidad de todos.

3.~ Mayor aprovechamiento de 1los equipos y mejor flujo
de produccién por las acciones preventivas.

4.- Reduccién de los conflictos internos y eliminacién
de los conflictos entre produccién, ventas, e
ingenieria. Como consecuencia de la participacién de
todos en la solucién de problemas.

5.~ Mayor participacién dé control de calidad en ia toma
de decisiones como resultado de adquisicién de
personal de mejor nivel técnico Yy el desarrollo
interno profesional de éspecialistas en lugar del
tradicional personal improvisado.

6.~ Logro de espectaculares resultados en el
mejoramiento de la calidad y reduccién de los costos
como resultado de una mejor administracién de 1la

funcién de control de calidad.

_3/ Kaoru Ishikawa, ;Qué es el contxol total de
cadidad?, Pdgina 33
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2.1.3 EDUCACION Y CAPACITACION

El control de calidad se inicia con educacién y
concluye con educacién, todos tienen que participar
desde el presidente de la empresa hasta el operario de
linea, es una revolucién conceptual de la gerencia hay
que cambiar los procesos de conocimiento de todos los
empleados. Para obtenerlo es oportuno repetir la
educacién una y otra vez. "Caractéristicas de la
Capacitacién en las empresas japonesas.v
1.- Bducacién en control de calidad para cada nivel.

2.- Bducacién a largo plazo.

3.- Educacién y capacitacién dentro de la empresa.

4.- La educacién debe continuarse indefinidamente.

5.~ La educacién formal menos de 1la tercera parte del

esfuerzo educativo total". _4/

El recurso mas valioso de una empresa es su gente,
ningin otro activo mejora con el tiempo como un
empleado; la administraciém tiene ‘que ayudarle a 1la
gente mediante la educacién Y capacitacién, los

empleados avanzarédn y mejorarédn constantemente.

_4/ Kaonru Ishikawa, (Qué es el control total de
calidad?, Pdginas 34 y 35.
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4 ESENCIA DEL CONTROL DE CALIDAD

8¢ hace control de calidad con el objetivo de
elaborar articulos que satisfagan las expectativas
de los consumidores. No es 86lc el cumplimiento de
lag normas o especificaciones, las exigencia de los
clientes varfan cada afio.

La orientacién debe ser hecha hacia el conmsumidor.
Los fabricantes deben estudiar las opiniocnes Yy
requisitos de los consumidores y que las mantengan
cuando se elaboran y vendan sus productos.

Se le debe dar a la palabra calidad un sentido més
amplio (trabajo, servicio, informacién, proceso,
divisién, personas, sistemas, empresa, etc.)

El producto puede ser de excelente caiidad, pero si
el precio es excesivo no satisface al cliente, no se
debe de perder de vista el precio y es un elemento

de considerar cuando se planea y disefia la calidad.

.5 CONTROL

Controlar la calidad es que el producto o servicio

cumpla con lo que el <cliente espera d4e él1 y que los

costos para lograrlo se mantengan dentro de lo
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ostablecido. Controlar es 1lograr el cumplimiento de los
objetivos propuestos y para consoguir el éxito se hace

necesario soguir los cuatro pasos del ciclo del control.

a) Establecimionto de los limites del control.
b) Registro do datos.
¢) Andlisis de datos.

d} Accién correctiva.

Para ostablecor los limites de control, se debe de
dofinir claramonto 1o que go quiere lograr o satisfacer,
tomando como base si es3 un producto terminado, una
pleza, un proceso o un servicic, estableciendo 1la
capacidad cualitativa vy los limites estadisticos del
control. Puecdon ser desde simples especificaciones del

clionte hasta un complicado andlisis de mercado.

Para recolectar los datos se debe de establecer un

mecanismo que mida e informe del sujeto a controlar.

En cuanto al anélisis de los datos 8e inicia con
una comparacién entre los datos obtenidos y los limites
de control, estableciendo la causa de las desviaciones y

sus posibles soluciones.
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Cuando so ostablecon 1lags causaz quo desvian los
datos do loz limitos do control se aplica la accién

corroctiva.
2.1.6 GARANTIA

Garantia oo afianzar la calidad do un articulo para
quo ol consumidor puecda adquirirlo con confianza vy
utilizarlo a largo plazo a su osatisfaccién., La
faoponuabilidad por la garantia os del fabricante, si el
producto se olabora mediante un osfuerzo con el

provecdor la garantia también recae sobro este.

A nivel do ompresa la respongabilidad por la
garantia rocae en los dopartamentos de disefio y

manufactura y no al de inspeccién.

~ "Bn el Japén histéricamente la garantia se ha
desarrcllado en las siguiontes etapas.
1.~ Orientado hacia la inspeccidn.
2.~ Orientado hacia el proceso.
3.~ Con énfasis en ol desarrollo en nuevos productos.
Este Ultimo ha tenido éxito siemdo una Dbuena

herramienta". _5/

5/ Kooru lshlkawa, {Qué €4 el control total de
calidad?, Pdginas 70 y 71.
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2.2 CIRCULOS DE CALIDAD

Circulos do calidad son pequefios  grupos de
ompleados Y que por su voluntad acuerdan rounirse
regularmente en horas do trabajo para identificar y
analizar problemas relacionados con su trabajo,

rocomendando soluciones a la qcrdncia.

Los miembros emplean técnicas avanzadas de solucién
de problomas para lograr resolverlos. Segin Donald L.
Dewar, consﬁltor de ciréulon de calidad, los llama como
"Una forma de capturar, la fuerza creadora ¢ innovativa

que descansa on la fuerza laboral"., _6/
2.2.1 CARACTERISTICAS DE LO8 CIRCULOS DE CALIDAD

Segin el Instituto Mexicano de Control de Calidad,
A.C. en su modulo IV de la implementacién vy
administracién del sictema de calidad total, las
caracteristicas de los circulos de éaligad son:
1.-"Integrantes
Miembros de.una misma drea de trabajo con un lider
de preferencia el supervisor o jefe de grupo.

2.~ Nimero de integrantes,

_6/ Michaet S. Inoue, Donald 6. Muaray, Rodoléo Bianco,
Circutos de Calldad, Pdgina 14.
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De tres a diez.
Participacién,
Voluntaria.
Duracién del circulo.
Permanente.
Requisitos de reuniones.
Trabajo productive, manifiesto por el a&avance del
proyecto.
Frecuencia de réuniones.
Una vez por semana.
Duracién de reuniones.
Una hora.
Horario de circulos.
Ideal fuera de horas de trabajo. Recomendable al
inicio dentro de horas de trabajo.
Incentivos econémicos.

Ringuno

10.~Incentivos Morales.

Segln el plan de reconocimiento.

11.-Bntrenamientos.

Relaciones humanas en el Hogar, en el trabajo,
solucién participativa de problemas v elementos de
control de calidad e implementacidén y administracién

del sistema de calidad total. Y segtin las
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necesidades del circulo.
12.-Consultores externos.

En casos necesarios". _7/

2.2.2 INTEGRANTES
+ Cada circulo de calidad se integra por un méximo de

diez miembros que proceden de una misma 4rea de trabajo

. © que realizan una labor similar y los que tienen
‘problemas comunes. Su participacién y entusiasmo aporta
mejoramiento a la empresa.
1.~ Comité directivo
Se forma con los ejecutivos y funcionarios de la
empresa y determinan sus objetivos y politicas
operacionales y financieras.

2.~ Pacilitadores ‘
Son las personas que coordinan y facilitan el
desarrollo dentro de los circulos, usualmente puede
ser un empleado adiestrado interpamente o una
persona contratada para el efecto.

3.~ Lideres.
Bsta funcién la realiza el supervisof o Jjefe del
departamento correspondiente, y es el que lleva la
responsabilidad de 1la operacién eficiente de los
circulos, dirigen y ordenan sus reuniones.

_7/ Agapito Gonzdtez Herndndez, Adminlistracldén de La
Calidad Totat, Pdgdina 31.
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4.- Miembrés del circulo
Son todos los compafieros de una misma 4rea o
departamento con objetivos y problemas de trabajo

comines.
2.2.3 COMO OPERAN LOS CIRCULOS .

Comunmente los integrantes de un circulo son
énmpaﬁeros de trabajo en una seccién, su participaciém
es voluntaria. Se invita a participar a los trabajadores
nenca se les obliga, quienes deciden no asistir som
informados de la actividad del grupo y pueden actuar

cemo grupo de apoyo si consideran conveniente.

Se retnen una hora por semana, fuera del lugar de
trabajo si es posible Y acondicionado para ese

propésito.

Cada circulo tiene un 1lider, é1 dirige las
reaniones, ayuda a resolver las disputas y participa en
la solucién de los problemas. E1 lfder se le adiestra
para que dirija las reuniones en tal forma que promueva
el libre intercambio de ideas y también se le ensefia las

herramientas correspondientes.

\T PEDAT OF maww«w OF SAH CARLOS OE GUATEMALA

Bibliotecu Central ,
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El facilitador entrega la informacién, el material
Y otros recursos que necesita el circulo ¥y ayuda a
elaborar su presentacién ante la gerencia. El
facilitador y el 1lider ensefian a los integrantes las
herramientas bdsicas para la solucién de los problemas
durante las primeras seis a ocho reuniones, tales como

andlisis de causa y efecto, andlisis de Pareto etc.

Los miembros del <circulo de calidad también
aprenden como presentar efectivamente sus conclusiones y
recomendaciones ante la gerencia. Para que el circulo
concluya con sus recomendaciones, usualmente se llevan
entre ocho y doce semanas dependiendo de la complejidad
del problema que se analice. Bl facilitador concerta
una reunién entre el circulo y el grupo gerencial para
la presentacién de las propuestas, la gerencia puede
aceptar, rechazar o modificar las recomendaciones, el
circulo solo propone soluciones no las implementa la
gerencia es la encargada de hacerlo. Los circulos de
reciente creacién deberdn trabajar sobre problemas no
complejos y que ofrezcan una alta probabilidad de éxito,
para lograr crear confianza Yy experiencia, cimentado

los circulos que permitirahn afrontar proyectos mas
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ambiciosos.

Segin el Dr. Kaoru Ishikawa en el capitulo VIII de
su libro :Qué es el control total de calidad? define
"nueve pasos para el proceso de solucién de problemas.
1.~ Bscoger un tema (fijar metas).
2.~ Aclarar las razones para las cuales se escoge dicho
tema.

3.~ Evaluar 1la situacién actual.

4.~ Andlisis (investigacién de causas).

5.- Establecer medidas correctivas y ponerlas en obra.

6.~ Evaluar los resultados.

7.~ Estandarizacién, prevencién de errores y prevencién
de su repeticién.

8.~ Repaso y reflexién, consideracién de 1los problemas
restantes.

9.- Planeacién para el futuro". _8/

2.2.4 HERRAMIENTAS

Las herramientas que con mayor frecuencia emplean
los circulos de calidad, para el proceso de solucién de
los problemas, segin Ralph Barra en el apéndice de su

_8/ Kaoru Ishikawa, cQué es el control total de
calidad?, Pdgdina 141.
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liyro "Circulos de calidad en operacién" se describen a

continuacion:

1.~ "Tormenta de Ideas
a) Propésito
Generar una cantidad de ideas.
Estimular la creatividad.
Aprender y practicar el pensamiento divergente.
b) Reglas
Todos deben participar.
No debe haber critica.
No debe haber comentarios.
Lae personas pueden pasar.
¢) Procedimiento
- Cada persona debe hablar por turno.
El lider registra 1asﬂ ideas en un rotafolio
exactamente como se han expresado.
Nadie debe censurar ni interrumpir.
El grupo genera entre 35 y 100 ideas.
El grupo acepta corazonadas nc relacionadas.
Las ideas se desarrollan partiendo de las ideas de
los demds. ‘
Cuando todos los miembros del circulo han

participado termina.

%
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2.- Seleccidén de problemas

a) Propésito

Clasificar los problemas en orden.

Seleccionar un d4rea de problemas que preocupe a la
mayoria de los miembros.

b) Reglas

Todos deben participar.

No debe haber criticas.

No debe haber comentarios.

Las personas pueden pasar.

Las discusiones se llevan a cabo hablando uno por
turno.

¢) ' Procedimiento

El grupo <clasifica los problemas, asignando
individualmente un puntaje a cada uho, segun el
deseo qgue tenga de trabajar en ese problema.

Bl lider da a los miembros unos minutos para que en
forma privada asignen un puntaje a los problemas y
luego pide que lean en voz alta el puntaje que
asignaron. Los puntajes se registran en el
rotafolio.

Se suman los puntajes, y luego el grupo decide si es
necesario hacer una segunda clasificacién, o si el

problema ya estéd decidido.
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8i es necesaria una segunda clasificacién, el grupo
elimina primero los que no se considerardn y deja un
tiempo prudencial para tratar los  problemas
restantes.

El 4rea de problemas que recibe el mayor numero de
votos en el proceso que se describié con
anterioridad, es la seleccionada para su discucién.
Diagrama de causa y efecto

Conocido también como Diagrama de Ishikawa o
Esqueleto de Pescado, tiene por objeto representar
en forma gréfica las causas que provocan el efecto
no deseado. De acuerdo a su naturaleza, estas causas
o factores se clasifican de acuerdo con la técnica
de las cuatro emes: Problemas de maquinaria, mano de
obra, materiales, y métodos.

a) Propésito

Representar visualmente causas probables en
categorias especificas.

Ayudar al grupo a visualizar el problema.

b) Reglas

El problema que aparece en el cuadro efecto, es un
productc o proceso mesurable.

Cualgquier cosa que hueda producir el efecto se

considera una causa probable.
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¢) Procodimiento

Uno & la vez, los miombros sugieren 1las causas
probablos dol problema, obteniondo sus ideas do una
tormonta do ideas y descubrimiento de hechos.

Bl lider rogistra las causas en el diagrama o on un
rotafolio de catogorias

Rocopilacién do datos

a) Propésito

Eotablecor modidas confiables y vélidas para
dotorminar las causas de los problemas.

Exponer droblomas roales y eoliminar los intuidos.

b) Reglas

Todos debon participar (inclusive quienes no son
miombros oi lo hacen de una manera voluntaria).-
Toda la informacidn, especialmente 1as. mediciones,
tiene que ger exacta y confiable.

Los datos deben ger completos.

c) Procedimiento

Los procedimientos de recoleccién de datos se deben
usar cuando el grupo ostd& dispuesto a empezar a
inventigar el problema. Por 1lo general se usan
procedimientos como registros de mediciones,
tabulaciones de frecuencias, diagramas de

localizacién e informes.
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El eirculo docido qué cantidad do datos os nocosaria
para resolvor ol probloma (ndmero do dias, cantidad,
do dinoro), cémo so rocopilardn (qué tipo de formas
po usardn), y cémo so hard (donde spe guardardn los
registros y cémo las controlard ol circulo).

Loo miombros dol circulo puodon analizar las formas
oxistentes para vor ai son las adocuadas, y puodon
consultar a un ostadistico o 1libro do texto para
avoriguar las caractoristicas do una muostra
confiablo para lograr resultados vélidos.

Dooplos do rocopilados los datos, so organizany
rogiotran.

Andliois de parcto

a) Propésito

Traducir ol andlisic do loc datos a numeros Y
porcontajos.

Propontar on <forma obvia al observador los "pocos
vitales" y los "muchos triviales".

Croar critorios para ol préximo paso, gonerando
idoas para la solucién de problemas.
Practicar ol ponsamionto convorgonte.

b) Procedimiento

Una vor quo oo han idoentificado las causasc, se deben

listar on la hoja do trabajo on orden de importancia
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(do las més importante a la menos).

Desplies que g6 han  listado las causas més
importantes, las de menor importancia se agrupan
bajo el titulo de "otras”.

Una 0© més columnas de la hoja de trabajo registra
los datos recogidos en la unidad de medida (horas,
pesos, unidades, y demés),con la cantidad total en
la parte inferior.

Otra columna es para el porcentaje(porcién del 100%)
del total de unidades medidas de cada una de las
causas.

La Gltima columna es el porcentaje acumulativo: los
factores importantes aparecerd&n como obvios en esta
columna, ya que mostrar&n las causas que representen
al menos el 80%.

Gréficas e Histogramas

a) Propésito

Clasificar los datos complejos en la forma més
significativa.

Determinar qué mecanismo visual se adapta a los
datos: lineas, barras, columnas de superficie,pastel
o circular, diagramas de flujos, PERT, grédficas de

organizacién o histogramas.
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rracticar pensamiento convergente.

b) Procedimiento

El circulo debe elegir la mejor forma para manejar
loe datos numéricos basados en criterios como: El
nimero de variables a comparar, como se va a emplear
el tiempo, costos, horas de preparacién, facilidad
para leer el formato y efectividad en la
presentacién gerencial.

Los porcentajes siempre se ven mejor em una grafica
eircular,

Los diagramas de flujo ilustran los procesos paso a
paso,

Las grédficas de PERT visualizan la planeacién,
secuencia y control de proyectos complejos mostrando
las cosas como tareas paralelas.

Los organigramas representan Jla estructura de una
organizacién .

Los histogramas se centran en la frecuencia de
ocurrencia en un orden secuencial, como el andlisis
de Pareto.

Presentacién ante la Gerencia

a) Propdsito

Comunicar a la gerencia el problema, la solucién e

implementacién de una idea sobre la que ha estado
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trabajando ol circulo.

Obtoner la aprobacién para proseguir con la
implementacién.

Cerrar el proceso y lograr ol reconocimiento para el
circulo.

b) Materiales

Ayudas viguales apropiadas: rotafolios,diagramas de
causa y ofocto,anélisis de Pareto,diapositivas, eﬁc.
Copias del material para distribuir.

Fornas para respuestas de la gerencia que deben
complotarse al terminar la presentaciénm.

c) Procedimiento

El facilitador.arregla la agonda de la presentacidn,
El 1{der, circulo y facilitador ensayan.

El lider presenta a los miembros. .

Todos los miembros presentan por turnos las partes
del proceso.

El 1{der explica lo que sigue después.

La gerencia responde.

El eirculo sigue las recomendaciones de la gerencia.

(suponiendo que la presentacién es aceptada)". _9/

9/ Ralph Baraa, Circulos de Catidad en Operacidn,
Pdginas 152 a 159
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CAPITULO III

3. IMPLEMERTACION Y ADMIHISTRACION DE LA CALIDAD
TOTAL

Los pasos que podrén seguirse a este respecto son

los siguientes:
3.1 DETERMINAR METAS Y OBJETIVOS

El procedimiento se inicia con la determinacién por
parte de la alta gerencia de metas y objetivos a través
de politicas. La declaracién de la politica y los datos
que la apoyan deben quedar muy en claro. El presidente
de la empresa es 1a persona que determina 1las politicas
superiores y los funcionarios de mayor nivel deben dar
la explicacién y detalles necesarios a los empleados

éncargados de su ejecucién.

Definida una politica, las metas se hacen
evidentes, las que deben expresarse concretamente en
cifras, y para hacerlo se necesitan explicaciones
racionales. Las metas también deben expresarse con un

propbésito, demostrandoles las mismas a los empleados
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mediante numeros y términos concretos; decirles todo lo
que deben saber, incluyendo informacién sobre personal,
calidad, costo, utilidades, volumen de produccién, etc.
Se hace necesario fijar un plaze muy claro a las metas,
Las politicas y las metas deberén circularse por escrito
y distribuirse ampliamente. Es importante que dentro de
las metas y objetivos se considere la siguiente visién:
- Una guia de que es lo que la organizacién va a hacer.
- Dar un sentido de propésito.

-~ Proveer de un tema de unificacién de criterios.

- Proveer una vista a largo plazo.

- Estar orientado al cliente. -

- Dar un sentido de pertenencia a los empleados como

empresa.

Algunas de las metas de calidad total a considerar
son las siguientes:
- Hacer las cosas bien la primera vez, todas las veces.
- Diseflar la calidad en el producto'y los procesos.
- Insistir y premiar el desempeflo de la calidad a todo
nivel y funcién.
- Eliminar sistemAticamente productos Y procesos
defectuosos.

~ Buscar siempre el mejoramiento continuo.
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- Motivar, premiar y permitir la partipacién.

3.2  DETERMINAR METODOS PARA ALCANZAR LAS METAS.
NORMALIZACION DEL TRABAJO.

El paso siguiente, es 1la elaboracién de normas y
procedimientos, las que deben de incorporarse a la
tecnologia propiedad de la empresa, las mismas deben ser
dtiles y libre de dificultades. Debe evitarse que sean
elaboradas por individuos que no conozcan el medio, y a
la vez sin exagerar su uso. Las normas, procedimientos
Yy reglamentos son imperfectos por 1lo que se hace

necesario revisarlas constantemente.

La norma es la codificacién de una serie de datos
y acciones para resolver un problema que se repite con
frecuencia; dicha codificacién implica el ordenamiento
de datos con un criterio unificado y lé6gico y de acuerdo

al problema a resolver para garantizar as{ su solucién.

Las normas © manuales son una serie de pasos a
seguir en la aplicacién de las herramientas de calidad,
se transforman también en auxiliares sumamente valiosas

para alcanzar la calidad deseada de un producte o
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servicio, es decir, para que el producto o servicio
final cumpla con las especificaciones del  mismo,
previamente establecidas y con las especificaciones de
envase, conservacién, almacenamiento, transporte, vida y

condiciones de uso.

El uso y aplicacién de 1las normas de diferente
indole que tienen que ver con la fabricacién vy
distribucién de un producto, tienden a eliminar o
reducii al minimo los reclamos por parte del consumidor,
asi como los' resultados catastréficos que ocasionan los

productos fuera de control.
3.3 DAR EDUCACION Y CAPACITACION.

En el pasado la capacitacién en administracién de
la calidad habia sido limitada a gerentes e ingenieros
del Departamento de Calidad. Al romper con la tradiciénm,
esta capacitacién se ha extendido a-todas las funciones.
Puesto que este es un cometido de proporciones
considerables, las empresas proceden a establecer grupos

de trabajo corporativos para planear el enfoque.

Es inaGtil establecer diversos cursos de




3€

capacitacién sobre administracién’ de la calidad, cada
uno especialmente disefiado para funciones especificas,
niveles especificos, lineas egpecificas de productos,
etc. Bn vez de esto, lo que se necesita es un curso de
capacitacién universal que s¢ aplique a todas las
audiencias pero de manera que se puedan aplicar ejemplos

de casos especificos.

Se hace necesario dar una instruccién completa a
los subalternos, para que puedan realizar, en forma
adecuada sus funciones. La instrucciém no solo debe ser
teérica, sino que més bien de carédcter funcional vy
préctica para que su participacién sea confiable y se
amplie el control (ntmero de personas gque un individuo

puede supervisar directamente) més y méds.

El Instituto Mexicano de Control de Calidad, A.C.,
en su médulo IV sobre la implementacién del sistema de
calidad total, sugiere que todo el personal jerdrquico,
desde el presidente de la empresa hasta los supervisores
de linez deberin tomar los siguientes cinco médulos de
capacitacion.
~ Relaciones humanas en el hogar.

- Relaciones humanag en el trabajo.
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- Solucién participativa de problemas y elementos de
control de calidad.

- Gerencia dindmica.

~ Implementacién y administracidén del sistema de calidad
total.

El personal operativo solamente tomaridn 1los tres

primeros méduloe. La capacitacién la podrén realizar

instructores internos o externos, elaborando una

programacién que incluiré:

- Formar grupos pequefios. No més de 15 personas.

- Que los jefes y supervisores tomen los cursos al mismo
tiempo o antes qQue su personal.

- Dependiendo del mumero de trabajadores vy empleados y
del tiempo en que se desea implementar totalmente el
sistema, se deben definir tandas de varios grupos en

diferentes salas y diferentes horarios.
3.4 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

Al decidir la implementacién de la calidad total,
el mds alto directivo debe entender lo que significa
calidad, lo que espera al implantar la organizacién y
tener una idea clara de lo que se va hacer. 8e debe

dedicar tiempo para estudiar detenidamente los
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diferentes tipos de problemas, analizar su propia
organizacién, conocer los puntos fuertes y debiles de la
empresa y después seleccionar el programa que se apegue
mds a las necesidades de la empresa.

En su médulo IV sobre implementacién de la calidad
total Bl Instituto Mexicano de Control de Calidad, A.C.,
Héscribe los pasds a seguir en la implementacién del
eistema: . :

- Comstitucién del comité de calidad y npmbramiento del
coordinador general y del facilitador.

- Bmisién de la politica de calidad.

- Emisién del manual de organizacién y operacién de los
circulos de calidad. | '

- Aprobar el programa de actividades y eventos de los
circulos de calidad. . _ '

- Formalizar el compromiso de adopcién de la filosofia

.de la calidad total y de practicar las actividades de

los circulos de calidad.

si 91 trabajo se realiza de acuerdo con 1los
procedimientos, su ejecucién no debe ofrecer ningin
problema. Las normas Yy los procedimientos siempre son

inadecuadas y cambiantes, -aunque su cumplimiento sex




estricto siompre habrén defoctos y <£fallas (no hay que
olvidarso quo oo ootd tratando con pores humanos)., La
oxporioncia y la dontreza son factores quo ayudan a

componsar la imporfoccién do normas y procedimientos.
3.5 VERIFICAR LOS EFPECTOS DE LA REALIZACION.

Bl pago inicial en la verificacién es dotorminar si
loo factoros causalos ostan bajo control. No basta con
dar una instruccidén o capacitar, so hace necosaria una
adocuada vorificacidén, utilizando el principio de
oxcopcién. Para podor roalizar osta tarea es nocoesario
entondor con claridad las politicas bédsicas, las metas,
los procedimiontos y la oducacién. Otro método consiste
en vorificar un proceasoc o trabajo por sus ofectos; eos
docir, observar lap caractoristicas que figuran en el
diagrama de causa y ofecto.

Los ofoctos oncontrados oﬂ osta verificacién se comunica
a las porsonas involucradas lo més ‘pronto posible. Se
dobon concontrar las razonos do las excepcionos, y luego

ocuparse de los factores causales.

De acuerdo con lo planecado, el éxito de un sistema

de calidad total debe arrojar bonoficios para:
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- Cliontes.

Proveedores.

Bmpleados.

La administracién.

La sociedad on genoral.

S0 hace nocesario analizar la correlacién entre lo que
hacomos Yy lo quo logramos, por lo que deberdn llevarse
registros de ambas situaciones, las que pueden ser:

Fimero y tipo de cursos dictados.

Famero de personas capacitadas y porcentaje comparada
con el total.

Himero de circulos de calidad formados,

Rdimero de personas involucradas.

Total de proyvectos registrados.

- Total de proyectos terminados.

Ahorros y otros beneficios obtenidos.

Rimero de presentaciones a la gerencia.

Rdmero de presentaciones internas y externas.

1

Asistencia a convenciones.

3.6 TOMAR LA ACCION APROPIADA.

Es conveniente determinar los factores causales de

las excepciones y elaborar el plan apropiado para que
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estos no se repitan eliminando las causas que han dado
origen a lag excepciones evitando tomar medidas

temporales.

A continuacién se describen algunas causas de
fracaso en la implementacién y administracién de 1la
calidad total:

Falta de autocritica o evaluaciones deficientes.

- Considerar normales las cosas malas.

-~ Beguir viviendo en el pasado.

- No ver ¢ no querer ver el cambio del entorno.

- Ignorar la competencia local e internacional,

- Recurrir a la improvisacién.

- Utilizar elementos aislados no integrados en una
metodologia.

- Omitir el proceso de capacitacién del recurso humano.

- Omitir el proceso de medir productos, servicios y
practicas contra el mis fuerte competidor o con el
reconocido como lider en el mercado.

~ Creer que 1los problemas se deben solamente a los
operarios.

~ Creer que los circulos de calidad participan solamente
en la solucién de problemas y no en las etapas de

prevencién y control.
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T'Czeér que los circulos de calidad no se aplican a
nivel gerencial.

- Creer que el sistema de administracidén de la calidad
total es un fin ¥y no el medio para mejorar
continuamente la operacién de la empresa y hacerla
cada 4ia més competitiva.

- Resistencia al cambio en forma consciente o
inconeciente.

- Jefes conformistas.

- Soberbia de los altos directivos de creer que todo lo
saben Yy no participan en el proceso de concientizacién
y capacitacién para la calidad total.

- Inconsistencia de los altos directivos en la
aplicacién de una matodoloqia, brincando de una a otra

8in aplicar ninguna hasta obtener resultados.

- Falta de disciplina de los jefes en la aplicacién de

los principios de la calidad total.

3.7 EL COSTO FINANCIERO DE IMPLEMBNTAR LA CALIDAD
TOTAL

Para tener un mejor control sobre las erogaciones
relacionadas con la calidad total, Be sugiere crear

dentro de la estructura de la contabilidad un centro o
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centros de costos para centralizar los ) gastos

relacionados con los mismos; los que pueden ser:

-~ Sueldos Y prestaciones del coordinador Yy del
facilitador.

- Capacitacién interna y externa.

- Publicidad para divulgacién y concientizacién.

- Material didédctico y bibliogrdfico.

- Gastos generales (depreciaciones de equipo, etc.).

- Encuestas o consultas de la percepcién del cliente o
usuario.

- Tiempo utilizado por los distintos circulos de

calidad.

La suma de estos gastos constituyen el monto de los
gastos (inversién) de la Jimplantacién de 1la calidad

total.

La calidad es un proceso y no un fin, por tanto es
necesario que las mediciones  sobre el avance del
programa evalien el proceso, pero en el mediano plazo
deben obtenerse mejoras concretas en el desarrollo del

negocio de no ser as{ el proceso no se justificaria.

A corto plazo lo importante es medir el pfoceso,
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osto es el tiempo dedicado a la planeacién comparado con
el dedicado a la correccién, la sistematizacién de
grupcs de trabajo, la actuacién acorde a procedimientos
Y estandares, etc. En el mediano plazo cobra importancia
la medicién del desempefio de la organizacioén en:

- Calidad del producto (defectuosos, indice de calidad

de salida, llamadas de servicio, etc.).
- Utilizacién de recursos. .

- Velocidad de respuesta y de las operaciones.

El resultado de comparar 1los costos con los
beneficios obtenidos al implementar la calidad total,
producird una disminucién de los costos, pués todas las
actividades de prevencién que se hacen redundarén en la
eliminacién de reparaciones, descartes y 'reclamos; la
irplementacién de adecuados métodos de fabricacién y
control y una organizacién motivada por el objetivo de
calidad, traeré como consecuencia un  aumento del
prestigio de la empresa, y se obtendrid algo no siempre
posible de medir, pero que redundard en un mayor
beneficio en las relaciones laborales por la
satisfaccién del trabajador .de haber contribuido ~a 1la
obtencién de un producto o servicio hecho

satisfactoriamente.

PROFIEDAD BL EA BHWIRSIBAD B S‘Swﬁ TAREGS BE GUATEMALA
L__ Bibilioteca Central
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Uno de los mitos gerenciales del pasado fue la
creencia de que la mejor calidad exigia un costo mayor,
Y que de alguna manera haria mds dificil la produccidn.
Nada més lejano de los hechos de 1la e#periencia
empresarial de los paises desarrollados. Estos hechos
han demostrado repetidamente el principio bdsico de que
la buena calidad significa buena utilizacién de
recursos, equipos, materiales, informacién y recursos
humanoe y consiguientemente cbstos més baqu b4

productividad més elevada.

Por la importancia que representa para las empresas
el costo de 1la calidad o de la mala calidad, en el

capitulo siguiente se trata con mds amplitud dicho tema,
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CAPITULO IV

4. BL COSTO DE LA CALIDAD TOTAL

Bn este capitulo trataremos de enfocar el costo de
la calidad bajo un punto de vista global y no
exclusivamente en el costo para la empresa en la

implementacién de la calidad total.

El costo de la calidad es el monto global de lo que
la empresa gasta para obtener un producto que cumpla con
los requisitos exigidos y por lo tanto contribuya a la
satisfaccidén del cliente o usuario y a las utilidades de

la empresa.

El estudio y andlisis del costo de la calidad es
una herramienta indispensable para la direccién de
cualquier empresa. El objetivo principal es obtener una
panorémica comparativa de los costos originados por los
diferentes grupos o actividades relacionados «con la
calidad, de manera que cuando sea necesario se hagan las

oportunas accicnes correctivas.

Se ha tenido 1la creencia de que la mejor calidad
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exigia un costo mayor, y de que de alguna manera haria
més dificil la produccién. Los hechos han demostrado que
la buena calidad significa buena utilizacién de
recursos, equipos, materiales y recursos humanos Yy
consiguientemente supone costos més bajos Y
productividad mids elevada. En la implementacién surgen

dos grandes grupos Costos internos y Costos externos.
4.1 COSTOS INTERNOS

Son todos aquellos costos sobre 1los cuales la

administracién tiene control directo.

Se dividen en: Costos iniciales o preventivos,
Costos de verificacién de la calidad Y Pérdidas

internas.
4.1.1 COSTOS INICIALES O PREVENTIVOS

Costos preventivos o iniciales son los gastos
realizados para evitar que se cometan errores, o dicho
de otra manera, son todos los costos implicados para
ayudar a que el empleado haga bien el trabajo todas las

veces. Los costos iniciales © preventivos son una
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inversién de futuro. Los contos tipicos preventivos

son:

~Costos do implemontacién del sistema de calidad
(Preparacidén do procodimientos, formularios, disefio y
planificacién de eoquipos do ensayo, estudios de
confiabilidad, otc.). -

-Costos de incorporacién de personal de administracién
a la calidad y al control do calidad.

~Costos de calificacién do porsonal y entrenamiento
(calidad total).

-Costos de incorporacién de instrumental de control
(reparacién, fabricacién, mantenimiento)

_Costos de Bvaluacién y calificacién de proveedores.

_Costosz de la revisién do un nuevo producto.

~-Evaluacion de la capacidad del proceso.

~-Reuniones del equipo de mejora de la calidad.
4.1.2 COSTOS DE VERIPICACION DE LA CALIDAD

Los Costos de Verificacién son el resultado de 1la
evaluacién de la produccién ya acabada y la auditoria
del proceso para medir la conformidad con los criterios

y procedimientos establecidos. Los costos de
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vorificacién mds conocidos son:

~Conton do las inspeccionos, pruecbas y onoayos (el
porsonal emploado, upo de laboratorios alquiler do
oquipo,informes,ote. ).
-Cootos do onsayes do materiales on laboratorios (para
vorificar detorminada norma).
-Cootoo do calibracién de instrumontos y ogquipos de
medicién y ensayos.
=Costos do Auditorias.
-Procopamionto do los datos do la calidad y obtoncién de
informes.

=Controlos de proceso.
4.1.3 PERDIDAS INTERNAS

' Bl cooto do las pérdidas internas, os el costo en
qQue incurre la empresa como consecuencia de los fallos y
orrorop dotoctados antes do que .la produccién sea
acoptada por ol cliente de la ompresa, las pérdidas
internas se dorivan de que no todo el personal hace bien
su trabajo. A continuacién se describon los siguientes
ejomplos de costos por errores internos.

-Costo de mano do obra y materiales (de productos




50

rochazados).

-Caosto por recuperacién(material de producto defectuoso)
~Costos por recontrol de productos reparados Y
retrabajados,

-Costos por acciones correctivas generadas.

~Costog por inactividad de médquinas, talleres, o lineas
do montaje por alteraciones producidas por productos
defectuosos.

~-Costos de fallos de instalacién

-Costos por actividades de clasificacién.

4.2 COSTOS BXTERNOS.

Los costos externos se dividen en Pérdidas Externas

y Costos de Garantia externa de la Calidad.

4.2.1 PERDIDAS EXTERNAS

Al cliente externo se le proporciona un producto o
servicio inaceptable. Es 6l costo en que incurre la
empresa porque el sistema de evaluacién no detectéd todos
los errores antes de que el producto o servicio fuera
entregado al cliente. Los m&s comunes son:

~Costos de servicio del producto.
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-Costos de reparaciém o retrabajos de productos
devueltos.

-Costos de garantia 5 acciones legales.

~-Pérdida de confianza, reputacién y credibilidad.

-Redisefios
4.2.2 COSTOS DE GARANTIA EXTERNA DE LA CALIDAD

Son todos aquellos costos relacionados con las
demostraciones particulares y adicionales requeridas por
los clientes, como evidencias objetivas. Por ejemplo:
-Costos de ensayos de caracteristicas especiales

realizados en organismos de ensayos de prestigio e

independientes.
4.3 INICIACION DE COSTOS DE LA CALIDAD

El primer pasoc a daf consiste, en verificar en
datos reales sobre el costo que un programa de costos de
calidad, puede ser ventajoso para la empresa. BEsto es
imprescindible para atraer 1la atencién e interés de la
direccién. Para lograrlo, se debe de realizar con
bastante detalle una revisién y andlisis de 1los datos

financieros de la situacién actual, con esto se
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determina los niveles actuales de los costos .de calidad.
Se debe de poner especial énfasis en los costos
principales. Como en 1la mayoria de los casos la

informacién ya se tiene disponible.

Después de determinados los niveles de los costos
de calidad, las oportunidades para mejorar resultan
obvias. Los resultados deben ser suficientes para vender
la idea a la direccién de la -empresa buscando de ésta la

receptividad y el apoyo para el programa.

En el capitulo III de su obra Principios de los
costes de la calidad Jack Campanella define los

siguientes pasos para iniciar un sistema de calidad.

-"La presentacién a la direccién, en un disefio que
identifique la oportunidad global, debe mostrar um
ejemplo de cémo el programa logrard sus ventajas, vy
conseguir la aceptacién y apoyo de la direccién para el
plan de puesta en préctica Yy el calendario.

~-Realizacién del programa piloto planificado.

~Educacién en todas 1las funciones para desarollar la
concientizacién e interés en 1a participacién en el

programa de costos de calidad.
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-Desarrollo del procedimiento contable interno de costos
de calidad.

-Recogida y andlisis global de los datos de los costos
de la calidad.

-Informes y uso de los costes de la calidad (integracién
con el sistema de gestién de la calidad y programa de

mejora de la misma)". _10/
4.3.1 LA PRESENTACION A LA DIRECCION

Antes de poner en préctica el programa de costos de
calidad, la direccién debe estar convencida de la
utilidad del programa. Es probasble dque se cuestione
cualquier propuesta de esfuerzos adicionales en las
acumulaciones de los costos. S8e hace necesario hacer
una presentacién extensa para obtener su comprensién e

intéres y para justificar el esfuerzo propuesto.

Las empresas que todavia no estan involucradas en
programas de costos de calidad, no son conscientes del
dinero gastado en estos costos y su impacto directo
sobre todo el negocio. En este paso es necesario la
evaluacién previa de los niQeles generales de los .costos

de calidad. Esos montos nb solo indican los niveles

_10/ Comité de Costes de La catidad, Jack Campanelia,
Principios de Lod Costes de 2o Calldad, Pdgdina 51.
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previos desconocidos de los mismos, especialmente los
costos de fallos en que se incurre, s8ino también 1la
oportunidad potencial de mejora en los costos. 8Se tiene
que insistir continuamente en las wventajas para 1la
direccién. No so0lo se reducirdn lo gastos actuales, el
trabajo no productivo y los mismos desperdicios, sino
que mejorardn las relaciones con 1los clientes, 1la
participacién en el mercado, la satisfaccién de los

empleados y las utilidades.

La presentacién deberd contener una descripcién
clara del propésito detallado del programa Y cémo se
logrard. Deberd describir los datos sobre la inversiém
los costos de calidad que se encontraron antes Yy el
ejemplo detallado previamente elegido deberia ilustrar
claramente que los costos de fallos en gque se incurre
pueden evitarse casi totalmente. La claridad y
autenticidad de esta parte de la presentacién hard mucho
a favor de disipar cualquier temor gque la direccién

pudiera tener sobre la validez del programa.

La presentacién debe describir el plan y el
calendario de puesta en priactica del programa de costos

de calidad, los resultados que razonablemente se pueden
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esperar, asi como una indicacién clara de que habra un
extraordinario rendimiento de 1la inversién. Antes de
concluir la reunién, la direccién deberd dar su

aprobacién, apoyo y el compromiso de participar.
4.3.2 EL PROGRAMA PILOTO

Por la importancia que tiene para el éxito de la
puesta en marcha de la calidad total, el programa piloto
necesita de un lider con dedicacién exclusiva, que
conozca la empresa, la gestién de la calidad y dque
conozca de contabilidad si es factible, deberé existir
un colider en el departamento de contabilidad. Las
inversiones principales de todo el programa de costos de
calidad son el 1lider y el sistema de recogida de

informacién de costos.

Rl 4rea donde se impiementaré el plan piloto deberéd
ser una &rea pequefia, como la de un Gnico programa o
linea de producto, donde se puedan lograr resultados
rédpidos y significativos. De preferencia deberdn de
seguirse las siguientes orientaciones para la seleccién
de la unidad

-Ser tan tipica de la operacién de la Empresa como sea
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posiblo.

~-Contonor costos do todas las catogorias, de las medidas
dc los costos de la calidad‘(aunque algunos elementos
ge tongan que eostimar).

~0frocer oportunidades obvias para mejorar.

~Posoer una directiva cooperadora.

81 no ha sido designado un colider del depto. de
contabilidad, deber& de seleccionarse una persona clave
de Aicho departamento. Esta persons seréd el enlace entre
la informacién contable actual y las necesidades del
programa piloto. En ol futuro desarrollaré el
procedimiento contable de los costos de calidad de toda

la orpprosa. Deberd tener un pensamiento progresista.

El lider, el representante de la contabilidad y un
representante de la direccién forman el equipo que

persigue los objetivos del programa piloto.

Los pasos del programa piloto implican:
~Medida de los costos de calidad y las bases apropiadas.
-Relacionarlos con las medidas bdsicas de la calidad.
-Bstablecimientos de los gré&ficos de  andlisis de

tendencias claves.
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~Identificacién de oportunidades para mejorar b4
objetivos.

~-Liderazgo y apoyo para la identificacién, andlisis vy
soluciones de problemas.

-Estricto cumplimiento de acciones necesarias.

-Informes resumidos de los progresos realizados.

Conforme se realiza el programa piloto se debe de
documentar para su utilizacién en la puesta en préctica

de toda la empresa,
4.3.3 BDUCACION PARA LOS COSTOS DE CALIDAD

Desﬁués de la aprobacién por parte de la direccién
del programa de costos y al mismo tiempo que se inicia
el programa piloto, se debe de ensefiar a los miembros
clave de cada departamento los conceptos de un sisteha
de costos de calidad y el programa para su puesta en
prédctica. Se debe de resaltar la implicacién de todas
las funciones, la importancia del trabajo en equipo y
las oportunidades para mejorar el comportamiento y el

costo que existe en muchas dreas funcionales.

Cada departamento debe de revisar el programa
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completo tal como estdé planificado y ver donde
exactamente encaja. Cuando cada departamento reconoce el
grado de contribucién que esperan de ellos, se
principia a evaluar las ventajas del programa ¥y el
impacto sobre cada uno de sus departamentos. Se debe
solicitar a cada departamento que prepare una lista de
todas las tareas o© funciones que realiza que se
consideran como gastos de calidad, trabaje que no se
habria efectuado si 1la calidad fuera perfecta, las
cuales deben estar definidas en lae categorias de

prevencién, evaluacién, fallos internos y externos.

Los giguientes elementos se hace necesario
incluirse en la educacién para la calidad de otras
funciones.
~8in un sistema de gestién de la calidad y un programa
de mejora de la calidad, no hay necesidad de los costos
de calidad - (cliente mé&s satisfecho a un éosto

inferior).

~-Ko puede haber mejora, del costo sin  acciones
correctoras. Cada departamentc debe comprometerse a
realizarlas,

~-El objetivo del programa de los costos de la calidad es

identificar las dreas en que se pueden conseguir
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mojoras on ol costo por medio del comportamiento de la
calidad. Solo debon tomarse on cuenta lo verdaderamente
significativo.

~-No deben complicarse las operaciones contables (libros)
a causa do losc costos do calidad. Cambiarse solo si es
necesario.

-No tratar de ir domasiado aprisa de el programa piloto,

a otras areas.

4.3.4 PROCEDIMIENTO CONTABLE INTERNO DE COSTOS DB
LA CALIDAD

Simulténoamonte quoe avanza el programa piloto se
puede desarrollar ol procedimiento contable de 1los
costos de la calidad de la empresa. En la contabilidad
de costos tradicional no proporciona mucha informacién
de los costos de la calidad., En una industria,la mayoria
de los costos de evaluacién y de fallos internos se
consideran parte normal de las operaciones (Costo
tradicional).Como tales estos costos no estdn separados
en una subcuenta de gastos por 1o que no se pueden usar
en forma directa. En otros casos lo que se registra
contablemente pueda que no sea 1o mismo que lo que dice

la definicién de los costos de calidad. Los repfocesos
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en fabricacién por ejemplo, pueden considerarse como una
variaéién comparado con un costo estandar.

Discrepancias como las enumerﬁdas anteriormente son de
esperar en los sistemas de costos de cada empresa por lo
que se hace necesario un procedimiento detallado interno
de los costos de la calidad para cada empresa empefiada

en un programa de costos de calidad.

El procedimiento mencionado anteriormente hace
falta para descridbir todos 1los elementos de éstos a
utilizar, para definir cémo y cdando se tienen que
recolectar o estimar y reunir los datos reales de los
costos. También define las bases comparativas a incluir,
Para garantizar la exactitud en términos de costo real
para la empresa, el procedimiento también deberé definir
la aplicacién de las prestaciones, 1las cargas de gastos
generales y otros ajustes contables. Para cada elemento
definido de los costos de la calidad. y por ultimo el
procedimiento deberd establecer las responsabilidades
para la ejecucién de sus requisitos y deberd elaborarse
un formato (Ver ejemplo resumido en pédgina 65) para usar

los datos de costos de la calidad.

El procedimiento debe estar autorizado por el
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contralor de la empresa y previa aceptacién de todos los
involucrados con los datos. El procedimiento lo prepara
el lider con el jefe de contabilidad pero se pone en

préctica en el departamento de contabilidad.

Bste procedimiento se empieza a preparar con el
manual de contabilidad que provee 'la descripcién de
cada cuenta vy al que se le debe | de agregar la
descripcién detallada de los elementos de los costos de
calidad tratados en este capitulo asi como las listas de
elementos elaboradas por los departamentos individuales
durante la fase de educacién. Luego, empezar a juntar
los criterios de las cuentas con los costos de calidad.
Las definiciones internas deberdn utilizar términos que
tuvieran sentido para 1los usuarios. Simplificacién y

claridad es la regla gue debe emplearse.

Cuando se prepara el procedimiento interno, no es
preciso abrumarse por cualquier incremento cuestionable
del costo de la calidad. E1 fin dltimo es reducir todos
los elementos de los costos de calidad coherentemente,
con los objetivos del programa de mejora de la calidad
de la empresa. Los incrementos de las medidas del costo

se pueden situar en aquellas categorias que mejor se
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ajustan a las necesidades deﬂla empresa. Esto conviene
cuando las actividades normales de una empresa caen en
més de una categoria, tales coﬁo las de la persona que
adenés de realizar los ensayos de aceptacién dedica
parte de su tiempo en resolver dificultades vy parte de
los mismos en volver a realizar los emsayos. En este
caso se tiene la dificultad de incluirlo en evaluacién o

separar los incrementos del costo de fallos.
4.3.5 RECOGIDA Y ANALISIS DE LOS COSTOS DE CALIDAD

El procedimiento interno de costos de calidad
incluye un procedimiento completo de las cuentas
{elementos) de tales costos tal como se  explicd
antexriormente. Estas cuentas deben estar codificadas de
manera que los costos de prevencién, evaluacién y de
fallos internos y externos se puedan distinguir Y
clasificar con facilidad. Las cuentas se pueden ver en

el ejemplo resumido de las paginas 65 y 66.

La recogida de los costos de calidad de la mano de
obra es relativamente fécil utilizando codigos de 1las
cuentas pertinentes, se ubican en una ficha de

distribucién de mano de obra, de cargo o tiempo, junto
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con las horas trabajadas frente a los elementos
representados por los cédigos. Las horas de trabajo se

convierten posteriormente en Quetzales.

Después que se ha puesto en practica el sistema de
recogida de los datos se elabora una hoja de andlisis
con la lista de los elementos de 1los costos de la
calidad a recoger por departamento, drea Yy/o proyecto
donde se dan los costos ( ver p&agina 65). Este
procedimiento establece para gque contabilidad lo use en
cada perfodo informativo y mostrard los elementos de los
costos de calidad que se notificamn o no, por cada 4&rea
informadora. El siguiente paso consiste en informar los
costos recogidos en wuna segunda hoja elaborada para
resumir los datos coincidiendo con 1los planes de uso
(ver pagina 66) normalmente, los datos de los costos de
la calidad se presentaridn al departamento de calidad en

estos formatos.

Inicialmente, los datos presentados se analizarén
para un periodo suficiente de tiempo en comparacién con
los datos bdsicos de la medida de la calidad, para
determinar y verificar las oportunidades reales de

mejora y se deben establecer los objetivos de la misma.




Normalmente los dates se utilizardn para trazar

gréfices individuales de tendencias, que reflejen la
oportunidad inicial, los objetivos de mejora y los
progresos reales frente & los objetivos (ver pdgina 67)
Los datos también se utilizan para preparar grdficos de
los progresos globales (al mes o al trimestre) para su
uso posterior con los informes de gestién (ver pdgina
68).
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CAPITULO V

5. BENEFICIOS DE LA CALIDAD TOTAL

2l costo do la calidad proporciona uma entidad
mancjable; haco cambiar la calidad, de ser un término
abstracto, a una ontidad manejable. Cuando un término
oscurc y abstracto tal como " mala calidad" ge coloca
junto a la dura roalidad de los procios y calendarios,
os muy dificil compotir para conseguir la atencién de la
junta directiva. Poniendo la calidad en una unidad
tangible (dinoro) hace que la direccién sopese la
magnitud do los problomas de la calidad y les dé la
prioridad correcta. El costo de la calidad broporciona a
la direccién, por primera vez, una visién de 1o que la
falta do calidad le cuesta a 1la eompresa. La primera
roaccidén pser& de sorpresa, luego d4e incredulidad vy
posteriormente de darse cuenta de que por primera vez,
se les ha suministrado una herramienta que les permite
gestionar adecuadamente, un elemento que tieme un gran

impacto sobre la rontabilidad de la empresa.

El costo de la calidad proporciona una vigién dnica
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do la calidad , pormite que la situacién de la calidad
total do la omprosa so rosuma y veoa en funcién de un
término comin. Cada 4rea hablaba do la calidad
utilizando términos diforentes, que no podian resumirse
juntos y dar a la junta directiva de 1la empresa el
cuadro total del problema deo la calidad. Antes ostaba
dividida on muchas partes pequefiag e integrada entre
muchas &reas diforentes. Cuando log muchos y variados
informes, terminologias y entradas se retinen en funcidn
del dinero, se pueden acumular, agrupar y resumir para

obteoner un cuadro comprensivo del costo de la calidad.

En resumon, si se ajusta a lo planeado, la
implementacién de un sistema de calidad total debe

obtoner beneficio para:

~Clientes.

~Proveedores.

-Empleados.

-Administracién (Accionistas).

~-Sociedad en general.
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5.1 FABRICACION

Se debe de estructurar un sistema de auto control
aplicando técnicas- normalizadas, herramientas
estadisticas para identificar y dar prioridad a 1los
problemas de no conformidad asi también, para calcular
las capacidades de proceso. con el objeto de dar un
adecuado cumplimiento de las especificaciones. Para tal
efecto se deben de elaborar y analizar grdficas de
coﬁtrol, definir las frecuencias y niveles de inspeccién
en los correspondientes puntos de control, se analizan y

detexrminan las causas reales y potenciales.
5.1.1 MENORES COSTOS POR RECHAZOS

Cuando los operarios dejan de considerar los
desechos comc errores o defectos ¥ comienzan a verlos
coro dinero, las cosas comienzan a cambiar. El impacto
sobre una persona, es relativamente pequefio cuando
comete un error gque hace que se deseche una pieza. Pero
cuando el operario empieza a pensar en ella como si
fuera dinero que se tira a la basura, eso tiene impacto
sobre sus acciones futuras. Bsta concientizacién corre

a cargo del jefe del departamento o supervisor quienes
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informardn a sus subalteryos el informe sobre la calidad
(rechazos) vy les informa sobre el costo financiero que

cada pieza rechazada impacta en la empresa.

5.1.2 MAYOR CAPACIDAD DE PRODUCCION

Al tener una visién financiera del proceso
presente, se pueden disefiar los procesos futuros, de
forma que se eliminen las operaciones gue tienen un
costo elevado de evaluacién y de errores. Con frecuencia
el dato de los costos de la calidad se utilizan para
justificar nuevos eduipos automatizados de inspeccién,
pero la UGnica manera en gque se pueden eliminar los
errores es centrdndose en el sistema,no en las personas.
Las personas trabajan dentro de las limitaciones que les
impone el sistema. Para que una empresa pueda competir
tiene que seguir mejorando sus productos y servicios.
Para lograrlo, se han iﬁplantado distintas formas de
mejora del proceso. Los circulos de calidad, equipos de
calidad, calidad de la vida del trabajo, gestioén
participativa, cero defecto y control estadistico del
proceso todos se utilizan para eliminar errores, el
Unico propésito de todos ellos es reducir el porcentaje

del costo de 1la mala calidad respecto del costo total




73

del producto.
5.2 COMPRAS

Antiguamente se tenia un gran niuimeroc de proveedores
¥y cuanto mids baratos fueran mejor, lo que se negociaba
era el precio; la calidad vy el servicio eran
secundarios. Ya no es vdlido temer, para un nmismo
material o servicio varios proveedores. Esto ocasiona
mds fuente de variacién, acumulacién de inventarios de
seguridad, altos costos de inspeccién vy falta de
compromiso. Determinando nuestras necesidades se
establece una relacién con nuestros proveedores
a largo plazo con respeto Yy confianza, trabajando en
equipo y con beneficio mutuo. Esto ha permitido no sélo

reducir costos sino gue mejorar la calidad.
5.2.1 MENORES COSTOS DE INSPECCION DE RECEPCION

Cuando ya la divisién de manufactura del proveedor
es digna de confianza, es porgue cada trabajador
imspecciona los articulos que él1 mismo ha producido y
garantiza su calidad. Este es el sistema de

autoinspeccién. Cuando se practica el trabajador sabe
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inmediatamente si el producto es bueno o malo y puede
tomar las medidas correctivas sin dilacién. En esta
forma se puede reducir muchisimo el nimero de articulos
defectuosos o que requieran correcciones. En contraste,

el método tradicional es muy inadecuado porque espera a
que la divisién de inspeccién notifique a la de
manufactura sobre los productos defectuosos, al dia
siguiente o varios dias después. La accién répida es la

clave de un programa eficaz de garantia de calidad.

Una vez que el sistema de garantia de calidad se
halle bien establecido, tanto el comprador como el
proveedor pueden reducir notablemente el personal
necesario para labores de inspeccién. Bsta reduccién va
acompafiada por un aumento en la productividad, una
rebaja de costos y el establecimiento de un sistema

confiable de garantia de calidad.
5.2.2 MENORES INCONVENIENTES A PRODUCCION

Usando los costos de calidad del proveedor para
identificar las mejoras de calidad necesarias a éste. La
empresa compradora puede entonces iniciar proyectos

conjuntos con los proveedores para resolver los
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problomas que son la causa de los slevados costos de
calidad. Los problomas so rosuelven con acomotidas por
ol comprador. Puode que las especificaciones sean
incorrectas o quo ol vendedor no conmozca @ las
aplicaciones de su componente eon el producto £inal.
Asogurarse do que las eospocificaciones son correctas
ayuda a garantizar la adquisicién de piozas buenas y
ayuda a garantizar quo las piezas no so rechacen
oquivocadamente. Una empresa utiliza los costos de
calidad para sus rolacionos con los proveedores. Con
osta herramienta la omprosa compradora puede determinar
los costos y provoodores on ‘'los que deba centrarse, esta
horramienta ayuda a toner menores inconvenientes en

produccién.
5.3 VERTAS

Escuchar la voz de los clientes permite que los
productos y servicios que se prestardn en el futuro
satisfagan plenamente sus requerimentos y expectativas,
la labor de ventas la llevan a cabo empleados que estan
motivados y satisfechos y que contribuyen con la buena
relacién con los clientes. Ai escuchar a los clientes se

normalizan las metodologias para determinar las
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noconidades do los cliontes, traduciéndolas on
oppocificacionoc técnicas, de igual manora se establecon

les moecanismos popt-vonta.

5.3.1 MENORES COSTO8 POR RECLAMOS

Lop roclamos de los clientos al sor atondidos o
investigadas las causas para dotorminar si el incidente
os aislado ¢ op un probloma genoralirzade. Se analiza el
problema para buscar la causa. 8¢ olimina la falla. Yy so
lo da atoncién pormanonto a los problemas crénicos dande
parte do ollos Yy dol estado do ou correccién a los
directivos rosponsables. Con oste precono las

roclamacionos do lop cliontes tiondon & minimizaroce.

5.3.2 MAYOR SATISFACCION DEL MERCADO

En términos gonorales cualquior ompresa no se
oncuontra sola on ¢l mercado, también hay otras
entidadoes que persiguon objotivos comunos a la misma, ya
gsean locales o internacionales, al tomar concioncia de
la calidad total la industria la lleva a onfrentar bajo
estructuras compotitivas la  apertura econémica que

ostamos exporimontado y la ampliacién de nuestros
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mercados. Bsto lo logra enfrentar teniendo productos de

caslidad con una organizacién de calidad.

5.3.3 MAYOR VOLUMEN DE VEKRTAS

La mejora en el tiempo de envio de sus productos a
los clientes es uno de los mayores beneficios en las
ventas, Cuando el cliente puede confiar en las promesas
de gue sus Srdenes estarén siendo enviadas en el tiempo
indicado, el departamento de ventas se puede concentrar
en hacer nuevos negocios, en vez de estar cuidando
8rdenes que ya fueron vendidas y que aun estdn siendo

fabricadas.

Los exigentes y sofisticados clientes son muy
conscientes del impacto que sobre ellos tiene la mala
calidad y han acoplado sus hébitos de compra a sus
p‘fcapciones de la calidad del producto. El1 precio
imicial de venta ya no es su mayor pfeccupacién. Los
clientes estdn dispuestos a pagar més inicialmente para
reducir el costo del ciclo de vida. La reduccién del
costo de la mala calidad tiene la ventaja de que
suministra mejor calidad, lo que incrementard la demanda

de sus productos y el resultado de que la empresa
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capturaré una mayor participacién en el mercado.
5.4 CONTROL DE CALIDAD

En ol desarrollo del control total de la calidad,
Be ébandona la idea equivocada de que la responsabilidad
por la calidad del producte, era exclusiva de los
departamentos de control de calidad, acepténdose que la
calidad es responsabilidad de todos. Eso significa que
quienes intervienen en planificacién, disefio e
investigacién de nuevos productos, fabricacién,
contabilidad, personal, créditos, cémputo, etc. tienen
que participar sin excepcién en la responsabilidad por
la calidad del producto. Esto conlleva una reduccién de

personal y mejora la eficacia.
5.4.1 MENORES COSTOS INTERNOS

Para reducir los costos internos es necesario hacer
que todas las personas afectadas sean conscientes del
problema y de sus causas, crear en los demads el deseo de
resolver el problema mutuo, planificar y realizar una
investigacién légica del problema con las deméds personas

implicadas, y luego hacer el seguimiento de las acciones
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adoptadas.

La mejora en 1los <costos internos no se debe ver
Unicamente a corto plazo, sino a largo plazo. BEs
importante mencionar que los costos de prevencién son
gastos &iseﬁados para que ayuden a que los empleados
hagan bien el trabajo todas las veces. Bsto hace
disminuir los indices de errores internos Yy externos al
mismo tiempo que disminuyen 1los costos de evaluacién,
como comsecuencia se pueden disminuir los niveleé de
inspeccién debido a que se ha mejorado la calidad del
productc que entra en el puesto de inspeccién Y se

reduce la reinspeccién ya que se revisan menos lotes.
5.5 TODA LA EMPRESA

Los beneficios logrados en la empresa se enumeran a
continuacion:
-Clientes satisfechos.
-Mejoras en la operacién de la empresa.
-Mejoras en la organizacién.
~Reduccién de los costos de calidad.
~-Cumplimiento de las fechas programadas en todas las
actividades y eventos.

-Reduccién del ausentismo.
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~Reduccién de la rotacién del personal.

-Mejores relaciones obreros-patronales.

-Mejora en las operaciones de cada una de las funciones.
-Mejora en la productividad de todos los recursos.
-Competitividad en el mercado.

-Empresa més rentable.

5.5.1 MEJOR CALIDAD DE VIDA

La calidad de vida esta constituida de bienes y
servicios que adoptan mejoras a 1lo largo de los afios,
los métodos de trabajo son utilizados para producirlos.
Resulta obvio que la misién de cada ser individual o
social es satisfacer necesidades, proporcionando bienes
y servicios que adoptan mejoras. Evaluar la calidad es

medir el costo total causado a la sociedad.

Los beneficios obtenidos por los trabajadores son:
-Aumento de sus conocimientos.
~8eguridad en su drea de trabajo.
-Mejores relaciones con sus compafieros y con los jefes.
-Participacién en las actividades de prevencién, control
y mejoramiento.

-Fuente de trabajo segura.
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-Desarrollo de mejores ciudadanos.

~Desarrollo de mejores familias.

La razén de ser de cada individuo, sociedad,
empresa o nacién es "entregar al universo mejor de como
lo recibimos" La perspectiva para todos los que vivimos
en este mundo serd mejor a consecuencia de que nuestra

pasién sea calidad.
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CAPITULO VI
6. AUDITORIAS DE CALIDAD

Segiin el Dr. Kaoru Ishikawa "La Aunditoria de
control de calidad sirve para hacer el seguimiento del
proceso de control. Realiza el diagnéstico del caso vy
muestra cémo corregir las fallas que pueda tener™. _11/
J.M. Juran define a la Auditoria de la calidad "Como la
revisién independiente del comportamiento de la
calidad". _12/ El Ing. Alfredo B. Biernat la define
como "la evaluacién formal e independiente de la puesta
en préctica, cumplimiento y efectividad del programa de
Garantia o Aseguramiento de 1la calidad {QAa). Los
sistemas de calidad deberdn por lo tanto incluir un
sistema de Auditorias internas o externas segin que la
Auditoria se realice én el seno de 1la estructura
orgadnica de una misma organizacién o no, planificadas y

documentadas®™. _13/

11/ Kaoru lshikawa, (Qué es el Controf Total de
Catidad?, Pdgina 180.

12/ J.M. Juran, Junran y el Liderazgo para La Calidad,
Pdgina 196.

_13/ ALfredo E.Biernat, Auditorias de Calidad, Pdagina 1.
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6.1 AUDITORIA DE LA CALIDAD INTERNA

Bs el examen sistemdtico para establecer si las
actividades y los resultados relacionados con la calidad
cumplen con las disposiciones previamente establecidas
y es realizada por pergonal de la empresa Que no tiene

responsabilidad directa del sistema de calidad.

El Dr. Kaoru Ishikawa establece que existen "cuatro
tipos de Auditorias que se hacen internamente estas son:
-1. Auditoria por el presidente de la empresa
-2. Auditoria por el jefe de la unidad
-3. Auditoria por el personal de control de calidad

~4. Auditoria mutua de control de calidad" _14/
6.1.1 AUDITORIA POR EL PRESIDENTE DE LA EMPRESA

El presidente de la empresa, acompafiado por varios
miembros de su junta directiva, visitan las plantas
vy las diversas oficinas para hacer gus propias
observaciones, en base al alcance previsto de 1la
revigién y al informe exploratorio sobre 1la ejecucién
del control de la calidad preparado por cada unidad.

Cuando revisa, se gufa por su criterio al examinar los

_14) Kaoru Ishikawa, ¢Qué e4 el Control Totad de
Catddad?, Pdgdina 187.




resultados. E1l hecho que participe el presidente envia
un mensaje a toda la organizacién respecto de 1la

prioridad que se da a la calidad.

6.1.2 AUDITORIA POR EL JEFE DE LA UNIDAD

La revisién de la calidad total la realiza el jefe
en los lugares de trabajo gque estdn bajo su propia

jurisdiccién.

6.1.3 AUDITORIA POR PERSONAL DE CONTROL DE CALIDAD

El director de la empresa encargado de control de
la calidad total actua como dirigente de cuatro o cinco
miembros de su unidad, constituyendo as{ un grupo de
revisién que visita todas las divisiones, fdabricas vy
sucursales. Este método le da al personal de control de

calidad el sentido de responsabilidad administrativa.
6.1.4 AUDITORIA MUTUA DE CONTROL DE CALIDAD
Esta Auditoria funciona exactamente como lo indica

el término, distintas divisiones de la empresa

intercambian sus grupos de revisién. Por ejemplo, el
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proceso de fabricacién Yy el que le sigue pueden
intercambiar miembros de su personal a fin de revisar
respectivamente el desempefio de calidaéd total en cada

proceso.

6.2 AUDITORIA EXTERNA DE LA CALIDAD

Evaluacién independiente externa que verifica si el
sistema de control de calidad esta funcionando y permite
a la empresa tomar medidas preventivas para evitar que

se vuelvan a repetir errores graves.

El Dr. Kaoru Ishikawa define "cuatro categorias de
Auditorias de control de calidad realizadas por personas
de fuera:
~1. Auditoria de control de calidad del proveedor por

el comprador.

-2. Auditoria de control de calidad efectuada con
propésitos de certificacién.

-3. Auditoria de control de calidad para el premio
Deming de aplicacién y 1la medalla Jjaponesa de
control de calidad.

-4. Auditoria de control de calidad por un consultor".‘

~15/

15/ Kaoru Ishikawa, (Qué es el Control Total de
Calidad?, Pdgdina 181.




6.2.1 AUDITORIA DEL PROVEEDOR POR EL COMPRADOR

Dentro de esta categoria estén las auditorias
hechas por los fabricantes a sus subcontratistas vy
proveedores. La Auditoria de control de calidad por el
comprador debe estudiar con conocimientos y experiencia

los procesos del proveedor y no los resultados.

Los bienes y servicios comprados a otros
proveedores suponen, a'menudo, una parte considerable de
los costos de operacién. La calidad de estos articulos
comprados influye, por tanto, sobre la calidad del
producto del comprador y sobre el costo correspondiente

de 1a mala calidad.
6.2.2 AUDITORIA CON EL PROPOSITO DE CERTIFICACION

Para poder medir la calidad de un producto o
servicio, es necesario comparar sus caracteristicas,
con las especificaciones y demds requisitos que contiene
la norma o normas correspondientes. El resultado
positivo de tal comparacién se expresa por medio de una
certificacién de la calidad; 1a mencionada

certificacién puede ser certificado de calidad por lote
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o un sello ¢ marca de calidad. Esto permite al comprador
enterarse de que el producto retne las condiciones de
calidad expresadas en la norma correspondiente.

Para que un organismo de normalizacién pueda autorizar
el uso de un sello o marca de calidad para un producto
dado, este organismo necesita llevar a cabo una o varias
Auditorias para evaluar la funcién de calidad de la
empresa, lo cual involucra el andlisis y calificacién,
en forma objetiva de los principales parametros que
conforman el sistema de la calidad que aplica la
empresa. Para llevar a cabo estas Auditorias son de gran

utilidad las normas ISO de la serie 9000.
6.2.3 AUDITORIAS PARA PREMIOS DE CALIDAD

En el mundo organizaciones privadas o entidades
gubernamentales que se dedican a la promocién de 1la
calidad, han creido necesario estimular a individuos y
empresas que han contribuido al desarrollo del control
total de calidad. Una de las organizaciones de més
renombre a nivel mundial es la Unién de Cientificos e
Ingenieros Japoneses, quienes han establecido el premio
Deming (para un individuoc) y el premio Deming de

aplicacién para empresas. Para gque una empresa pueda
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aspirar al premio de aplicacién debe de hacer una
solicitud, la entidad antes mencionada envia expertos en
Auditoria de control de calidad quienes revisan el
estado actual del control total 4de la calidad gque

incluye:

~Politicas y objetivos.

-Organizacién y su funcionamiento.

~Bducacién y su difusidn.

-Flujo de informacién y utilizacién.

-Calidad del producto y del proceso.

-Normalizacién.

-Control y gestién.

~-Garantia de calidad de funciones, sistemas y métodos.
-Resultados.

-Planes futuros.

Para ser merecedores de algunos de los premios, la

empresa como un todo debe alcanzar 70 puntos o més.
6.2.4 AUDITORIAS POR UN CONSULTOR

Los consultores independientes vigitan a las

empresas y fébricas, permanecen alli varios dias y hacen




rocomondaciones y sugeroncias. Estas se pueden hacer
poriédicas o bien como preliminar para recibir la

rovieién para ol premic do calidad.
6.3 AUDITORIA POR LA ACTIVIDAD

Bl Ing. Alfredo eo. Biernat dofine los tipom da
Auditoriap asi: " Aparto de la clasificacién de
auditorias intornas y oxternas citadas, puedon adoptarso
como criterio de dofinicién, cual es la actividad que se
audita aparociondo como auditorias diferenciadas y
parcialeos de la auditoria del Programa de Aseguramionto
de la Calidad, las auditorias de producto, de proceso y

de sistemas do calidad". _16/

6.3.1 AUDITORIA DE PRODUCTO

Consigte on unma reinspeccién o inspeccién paralela
de materiales o productos realizada por técnicos
independientes. Tratédndose de una .evgluacién indirecta
del programa de garantia o aseguramiento de la calidad a
través del resultado de su aplicacién, o de la calidad
de la produccién. El objeto de la Auditoria del producte

no comprende la verificacién de los procedimientos o

16/ AL¢redo E.Bleanat, Audltorlas de Catdldad, Pdgina 2.




técnicas de inspeccidén lo que corresponde a la Auditoria

de proceso. A la Auditoria de producto se le conoce
también como Auditoria de la efectividad de la

inspeccién del fabricante.

6.3.2 AUDITORIA DE PROCESO

El objetivo de esta Auditoria consiste en una
verificacién del nivel de calidad de un procesec o si el
proceso trabaja al nivel exigido. Debiéndose comprobar
lo siguiente:

- Procedimientos para realizar el trabajo y para su

inspeccién o ensayo.

Conocimiento de los procedimientos por el personﬁl de
fabricacién y de control de calidad.

- Cumplimiento de los procedimientos.

Desviaciones de 1los procedimientos documentados y

razonados.

Bxigencia de competencia para el personal de

fabricacién y control de calidad.

En algunos procesos se exige una calificacién
mediante pruebas previas a la realizacién del trabajo.

Calificaciones que deben certificarse.




91

,6.3.3 AUDITORIAS DE BISTEMAS DE CALIDAD

Bs la evaluacién de la calidad come resultado de la
existencia y operacién de los diferentes sistemas
parcigles que integran el programa de aseguramiento de
la calidad. Es un andlisis detallado de los sistemas
funcionales y de sus procedimientos de trabajo. La
Auditoria de sistemas se realiza mediante la
comprobacién de los cinco puntos de la Auditoria de

procesog del punto anterior.
6.4, PROGRAMA DE AUDITORIAS

Las organizaciones que se dedican a la produccién
de bienes y servicios deberdn establecer un programa de
Auditorias internas © externas, segin proceda, de los
programas de aseguramiento de la calidad de actividades
parciales. Los responsablés &e los mencionados programas
deberdn establecer un sistema de  Auditorias, Ein
perjuicio de las actividades de verificacién de
programas de los  contratistas © sumistradores. El
programa incluird una planificacién de Auditorias
individuales revisables periédicamente; las act{vidades

de auditoria se iniciarén una vez comenzadas las
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actividades de calidad y seréd documentada.

Un programa de Auditorias de calidad debe contar

con los siguientes elementos esenciales:

- La declaracién de politica de la direccién que
establece la independencia y autoridad del grupo que
va a realizar 1la Auditoria y el compromiso de
corregir las desviaciones a encontrarse durante la
revisién.

- Presupuesto.

- Organizacién responsable del programa; definicién de
su actividad e independencia y designacién del
personal para implantar y desarrollar el programa.

- Nombramiento de grupos de auditores vy écceso de los
mismos a las instalaciones y registros que van a ser
auditado y a los responsables de las mismas.

- - Procedimientos para divulgar sobre la efectividad del
programa de  aseguramiento de la calidad a las
direcciones de las empresas auditoras y auditadas;
asf como de las desviaciones encontradas.

- Verificacién de acciones correctivas y de su puesta

en practica a tiempo.
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6.5 PLANIFICACION DE LAS AUDITORIAS

La Auditoria de calidad es una actividad
planificada, documentada, y realizada de acuerdo con
procedimientos escritos o listas de comprobacidén.

La organizacién responsable del programa de Auditorias

deberad planificarlas; establecer sus alcances Yy
objetivos; desarrollar los procedimientos para su
realizacién y nombrar los equipos de Auditores,

calificados e independientes.

El equipo estard compuesto por uno o mé&s auditores,
con un Auditor jefe, o lider calificado, certificado y
autorizado para organizar y dirigir wuna Auditoria de

calidad.

La organizacién tendré también como misién
establecer las exigencias de calificacién de Auditores y

del Auditor lider y mantener un archivo de los mismos.

La actividad auditora se desarrolla en cuatro
etapas:

Preparacién, realizacién, informe y seguimiento.
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6.6 PREPARACION DE AUDITORIAS

Definido el equipo Auditoi y su lider, comenzari la
preparacién de la auditoria individual estableciendo el
plan de la misma o documento descriptivo de la misma.

El plan de auditoria deberd incluir, como minimo,
su objeto b 4 alcance; exigencias especificas;
organizaciones que han de ser notificadas; y los

procedimientos y listas de verificacién a utilizar.

En el desarrollo del plan de Auditorias se pondré a
disposicién de los Auditores toda la informaciém
pertinente tal como: contrato u orden de compra,
especificaciones, normas y cédigos, manual de garantia
de calidad, organigramas, descripciones de equipos e
instalaciones, procedimientos administrativos, técnicas
de aseguramiento de la calidad, informes de
disconformidades, informes de acciones correctivas,
informes de Auditorfas anteriores y notas de cambio. El
grupo Auditor revisaré en forma detallada la
documentacién mencionada anteriormente que le serviré

para preparar la lista de verificaciém o chequeo.

Fijada la fecha de 1la Auditoria, debera ser
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comunicada por escrito a 1la organizacién auditada con
tiempo suficiente con la indicacién sobre el objeto,

alcance y composicién del equipo Auditor.
6.7 REALIZACION DE AUDITORIAS

La Auditoria se iniciard con una reunién previa
donde se presenta el equipo Auditor a la organizacién
Auditada, donde expondrd el objeto y alcance de 1la
Auditoria; informard la secuencia de operaciones y su
duracién y fecha de la reuniém de cierre. En la reunién
se establecerdn los canales de comunicacién y se emitird

la lista de participantes.

Durante la Auditoria se realizarén las siguientes
actividades.

- Examen del programa de aseguramiento de la calidad
(manual, procedimientos e instrucciones) para
determinar si es completo y adecuado.

- Confirmacién de que se respeten procedimientos e
instrucciones del programa de aseguramiento de la
calida@d.

- Confirmacién de la competencia‘de inspectores y

operarios de procesos especiales (calificacién vy
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certificacién). ,
- Bxamen de muestras aleatorias de trabajos (productos,
cdlculos y planos).

- Examen de controles y registros de procesos.

Lag actividades mencionadas anteriormente se

realizardn de una forma sistemdtica, de ‘acuerdo con el

plan de auditorifas. 8in embargo los procedimientos

escritos o listas de verificacién, son una ayuda para
tener continuidad y evitar omisiones Yy no representan

una limitacién a la accién auditora.

Cuando se encuentran disconformidades es necesario
proseguir en la investigacién a fin de identificar la
causa y determinar las acciones correctivas necesarias
para evitar la desviacién o defecto y su futura
reiteracién. Cuando las circunstacias exijan una accién
correctiva inmediata deben ser notificados fapidamente

los responsables de la organizacién auditada.

Al concluir 1la Auditoria, se reunird el equipo
auditor con la direccién de la organizacién auditada
para presentar los resultados de la misma y aclarar

cualquier duda o mala interpretacién. En esta reunién la




organizacién toma nota de la disconformidades
encontradas en el curso de la Auditoria y de las
acciones correctivas sugeridas por el equipo auditor.

Permitiende un intercambio final de informacién.

6.8  INFORMES DE AUDITORIAS

El informe deberé proveer una versién clara de lo
ocurrido durante el desarrollo de la Auditoria. El
contenido del informe deberd& ser conciso, preciso vy
claro, Al preparar el informe, se tomaréd en cuenta que
muchas personas que lo recibirén no estuvieron
inveolucradas en forma activa en la Auditorfia. Por lo que

este documento es su Gnica fuente de informacidn.

El informe contendrd una clara descripcién de las
condiciones observadas, una evaluacién de la eficacia
del programa de aseguramiento de la calidad y una
enumeracién de las acciones correctivas necesarias a ser
implementadas. Debe ser completa y no sélo un listado de

las deficiencias encontradas.

La preparacién del informe es responsabilidad ‘del

equipo Auditor, dirigido por el Auditor lider. Debe ser
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preparado aproximadamente, dentro de los diez dias
posteriorec a la realizacién de 1la Auditorfa y firmado
por los integrantes del equipo Auditor. La distribucién
del informe incluir& a la gerencia responsable de la

Auditoria vy la organizacién Auditada.

Adjunto al informe, se incluiré los informes de no
conformidades, una carta de ©presentacién, la 1lista de
participantes con la firma de los mismos y el plan de la

Auditoria realizada.
Las partes esenciales del informe son:

- NGmero del informe de Auditoria
Se le asignard un nlGmero a cada informe para
facilitar sus écciones posteriores para el
seguimiento y eventual cierre del mismo.
- Area auditada |
lIdentificard la organizacién y la actividad auditada.
- Lugar y fecha
De la ejecucién de la Auditorfa y/o del informe
~ Lista de miembros del equipo Auditor
Indicaréd nombre, firma y la organizacién a éue

pertenece cada miembro, incluyendo al 1li{der y los
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especialistas participantes.

Personal contactado

Se listard con nombres, y la unidad a que pertenece
en la organizacién, todas las personas contactadas
durante la Auditoria, desde la reunién previa hasta
la reunién final.

Documentos de referencia

Listado de los documentos del programa de
aseguramiento de la calidad usados como base para el
desarrollo de la Auditoria Yy las listas de
verificacién.

Objeto

Breve descripcién del motivo de la Auditoria.

Alcance

Breve resefia de los puntos del programa de
aseguramiento de la calidad y/o actividades objeto Ge
la Auditoria.

Resumen

Breve evaluacién sobre la eficacia de las actividades
basadas en las observaciones y resultados de la
Auditoria. Se incluirdn comentarios sobre la
conformidad vy no conformidad de cada aspecto, la
identificacién de los no conformidades emitidoé y las

recomendaciones propuestas.
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FPirmsas

Registro de firmas de 1los integrantes del equipo

Auditor en la primera hoja e iniciales en 1las

subsiguientes.
Confidencialidad
En el encabezamiento se indica la restriccién o

confidencialidad de la informacién consignada.

Mjunto al informe de Auditoria se enviard a la

organizacién auditada una carta de presentacién la que

incluiré lo siguiente: |

-

La

Fecha.

Domicilio.

Nombre de la persona que recibe el informe.
Descripcién del drea y/o actividad auditada.

FPecha de la Auditoria.

Requisitos sobre respuestas a las recomendaciones y/o
no conformidades.

Plazo concedido para la recepcién de las respuestas.
Firma de acuerdo con io indicado en la matriz de

firmantes.

Informe de no conformidades.

no conformidad debe ser una violacién de un requisito




documentado, esta debe estar descrita de una manera
sintética pero completa, de f£facil comprensién y que
pueda ser correctamente interpretada. Deben estar
fundamentadas en pruebas objetivas y no en opiniones

personales ¢ suposiciones subjetivas.

- Los inforﬁes de no conformidades que identifican
desviaciones o deficiencias del programa de calidad
deberén ser fallas reconocidas por un miembro de la
organizacién auditada. Este reconocimiento no implica
estar de acuerdo con los términos, sino que indica un
entendimiento de la no conformidad tal como se la

describe en el informe.




CONCLUSIONES

Diffcilmente pueda pensarse que una industria
progrese, si al analizar su estado, no define los
objetivos de calidad, 1los que deben representar
mejora con relacién a la situacién analizada. Estos
objetivos de calidad deben establecerse para toda
la empresa. Solo asi se logrard una mejora en la
calidad la que se convertird en un ahorro econémico
razén por lo cual:

- Fabricacién disminuird los rechazos, lo que le
permitiréd bajar los costos e incrementard su
capacidad de produccién.

-~ Compras adquiriré materias primas vy suministros
de calidad requerida, de esa manera 'reduciréd los
cogtos de inspeccién y los inconvenientes  a
produccién.

- Ventas bajard 1los costos por reclamos en
garantias, al tener més clientes satisfechos vy
prodré incrementar el volumen de ventas.

- Control de calidad reducird sus costos al poder

‘ rebajar personal y mejorar su eficacia.

- ‘Toda la empresa se beneficiard con las mejoras en

los objetivos de calidad del producto
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principalmente en una mejora en la calidad de
vida de los empleados.
Los objetives de calidad podrén fijarse
racionalmente basdndose en conocimientos reales de

los costos de la calidad.

El proceso educacional acerca de la Calidad Total
(Cultura, Costos Yy Auditoria) es un factor a
considerar para profesionales y estudiantes de l&

carrera,

Somos producto de una cultura paternalista e
indivualista la cual es posible cambiar hacia la
responsabilidad y cooperacién del individuo.

El cambio debe dirigirse al personal y no a los
procesos o productos, por lo tanto el inicio y fin
de la calidad total radica en el desarrollo de la

calidad de las personas.

La calidad no se produce automdticamente por arte
de magisa ni por decreto. 8e hace calidad gracias a
un proceso paciente, largo, creativo, constante
por parte de todos, respaldado por la alta gerencia

y extendido a todos 1los niveles hacia abajo vy




104

debidamente concientizados.

Debido al deterioro de nuestra economia se hace
necesario aumentar nuestra produccién b4
productividad, teniendo como meta incrementar las
exportaciones y como consecuencia elevar el nivel
de vida de la poblacidén. Es méas barato producir
articulos y servicios de alta calidad que productos

defectuosos.

La calidad o falta de la misma repercute sn las

utilidades.

La calidad y los costos no son antagémnicos sino
complementarios. La buena calidad conduce a mayor

productividad y a costos de calidad menores.

Los informes de 1los costos de la calidad sefialan
los puntos fuertes Yy débiles de un sistema de

calidad.

Cuando se resuelven los problemas de la calidad se
reducen grandemente los problemas de costos Yy

entregas.
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El valor 7real de un programa de calidad esté
determinado por su capacidad para contribuir a la
satigfaccién del cliente y a las utilidades.

El costo de la calidad no es oneroso sino rentable.

Las Auditorias de Calidad representan un campo de
accién donde el Contador Publico y Auditor puede

ser lider y aportar sus conocimientos .
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RECOMENDACIONRNRES

1.

Adoptar la cultura de la calidad total como una
férmula para salir del subdesarrollo. Se estaré
contribuyendo al crecimiento del pafis y a una

sociedad con un mejor nivel de vida.

Se debe de acelerar el proceso de la evolucién de
la calidad en el pais, para tener opcién en la
competitividad internacional, que se acentta en la

presente década.

El pénsum de estudios universitarios de Contaduria
Piblica y Auditoria debe de incluir dentro de sus
cursos obligatorios la cultura de la célidad total,
costo de la calidad y la auditoria de 1la calidad

total.

El Contador Piblico y Auditor debe estar
actualizado con 1oé cambios y necesidades
actuales de los negocios y para satisfacer vy
ampliar su campo de accién profesional, debe buscar
especializacién en 1la Auditoria de calidad ya sea

como postgrado o como parte del pénsum de
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estudios.

Que por medio del Instituto Guatemalteco de
Contadores Publicos y Auditores se integre un
comité de los COSTOS DE LA CALIDAD y otro sobre la
AUDITORIA DE CALIDAD para promover la capacitacién
profesional en la Auditoria Interna o como parte de
un servicio de un despacho profesional de 1la

Contaduria Publica.

El Contador Pdblico y Auditor como asesor de
negocios debe integrarse a 1la corriente de la

Calidad Total.
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