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INTRODUCCION

Hablar de calidad en estos tiempos, ya no es sdlo por estar a la moda, &l
crecimiento de la conciencia del consumidor, que se nutre a diario con todo
tipo de informacion que recibe a través de medios de comunicacion, acerca
de la diversidad de productos de todas partes del mundo, que se encuentra
en los establecimienios comerciales, (aln en los mercados cantonales), le ha
dado {al consumidor] la cportunidad de escoger alta calidad a un precio bajo.

La calidad ya no puede darse como un hecho, como en el pasado, en que los
consumidores adquirian los productos sin cuestionar su calidad, pues por la
escasa oferta de los mismas, no existian parametros de comparacion.
Actualmente {a calidad debe ser demostrada, si se quisre contar con la
preferencia de los consumidares.

La competencia generada por la varedad de productos nacionales y
extranjeros en el mercado, ha facilitado en gran medida !o que ha dado en
llamarse "La Globalizacion de la Economia® que consiste en formar mercados
comunes entre grupas de naciones, por medio de tratados de libre comercio,
estas naciones se unen en bloques, ya sea por tener fronteras comunes o
bien por una estrategia de politica econémica, que les permita mantener
consumidores © mercados cautivos, y enfrentar en mejor forma la
competencia de ofros mercados.

El reacomodo econdmico mundial, derivado de la globalizacion, ha creado la
necesidad de un denominador comun para el intercambio de los productos,
entre los consumidores de un mismo pais o de diferentes naciones,
encontrando en la estandarizacion de la calidad, la garantia de obtener
productos de calidad que satisfaga las necesidades de esos consumidores.

La estandarizacion de la calidad ha sido regulada por la Organizacion
Internacional de Normas, lo que se denomina “Serie de Nomnas ISQ 9000,
que es ol sistema de aseguramiento de la calidad, para que las industrias
puedan garantizer la calidad de sus productos, por medio de un registro que
certifica que sus sistemas de produccién estan ajustados a esas normmas de
estandar intemacional.

La globalizacion de la economia, que dio origen a estas normas
estandarizadas ds lz caiidad, contribuyd en gran medida al desarrollo
acelerade de la calidad come filosofia de produccion, cuyo proposito es
producir tomando como base las necesidades y expectativas de los
consumidores.



Esta filosofia de calidad, ha elevado a paises come Japén y Alemania, a la
cabera de los paises desarrollados, mientras gue su falta ha puesto en
evidencia el subdesamollo econdmico de otros paises, coma Guatemala, que
ve inundado su mercado de productos externos de alta calidad y bajo precio,
io cual ha creade mucha tensién en los productores nacionales, gue deben
enfrentar esa competencia.

Se presenta entonces, a & Industria Nacional, un problema, gue s6lo admite
una solucién “ser mas eficientes y orientar los esfuerzos productives basados
ya no solo en obtener maxima ganangia, sino en la satisfaccion total de las
necesidades de \os clientes” que s la Unica farma en la actuzlidad de tener
la certeza de que vuelva a comprar, ¢ de 1o contrario comprara productos de
la competencia.

Muchos empresarios se resisten a implantar o a mejorar sus sistemas de
calidad, aduciendo que los costos de control de calidad, elevan el costo final
de los productos, sin embarge esto es solo apariencia, pues el mantener
controb sobre todos los procesos de la empresa, disminuyé |as inspeccionss
finales, los desperdicios, las devoluciones de los dlientes y el reproceso de
los productos rechazados, lo que 2 la larga aumenia la productividad y las
utilidades.

Para e Contador Publico y Auditor, no son extrafhas las magnitudes
mencionadas en pamafos anteriores commo coslos, ytitidades, productividad,
procesos, reprocesos, sistemas, etc., sino que forman su cotidiano quehacer
debido al fugar que ocupa en el contexto productivo del pais; pugs por los
conocimientos inherentes a su disciplina es contratade para administracion
de las finanzas, contabilidad, costos y controles de todo tipo de procesos
productivos.

Siendo el sistema de calidad un sistema de control de todos los procesos
productivos de una organizacion que persiga como fin, producir con calidad
simplemente o con calidad estandarizada de acuerdo a las normas
internacionales (150 9000) el Contador PUblico y Auditor, esta en capacidad
de convertirse en pieza fundamental en el control de calidad de cualguier
empresa, sea de bienes o servicios. También puede acceder a dirigir
sistemas de calidad, ya sea como director intermo o bien como asesor
independiente, para lo cual debe adquirir algunos conocimientos adicionales
o complementarios.

Este trabajo ofrece de una forma sintetizada |a infraestruciura de un sistema
de calidad, con el hasamento tedrico gue da origen a la administracion de la
zalidad, asi como el control estadistico de los procesos y algunos sencillos



casos practicos que persiguen despertar el interés del Contador Publico y
Auditor de profundizar en ef tema.

En el capitulo | ademas de los antecedentes de la calidad, se da la
conceptualizacién bdsica acerca de la calidad, que tiene como fin,
famniiiarizar al Contador Piblico y Auditor con el tema, también se ofrece un
andlisis de los costos de calidad, ocasionados por fallas por produdr sin o
con baja calidad.

En el capitulo 1] se plantean los fundamentos tedricos de la calidad, en forma
muy breve, que da origen a la administracién de calidad, asi como al proceso
que se deriva y que incluye la planificacion basada en Ia satisfaccion de los
clientes, la organizacidn, asi como el control del sistema de calidad con sus
métodos de medicidn y evaluacion; ef mejoramiento continuo de la calidad
par medio da |a resolucidn constante de problemas y por Ultimo, referencia a
la administracion del recurso humano en un sistema de calidad.

En el capitulo tl se da una conceptualizacion de la estadistica base gue se
utiliza a lo largo de |a actividad productiva, gque permite controlar el sistema
de calidad, cuyo fin s mantener el proceso bajo control estadistico que dé la
certeza de que la calidad se ajusta a lo planeado.

Acerca de las herramientas estadisticas, se ilustra con casos sencillos de
una empresa de tomillos que busca llevarse como un proceso hasta el caso
préctico del capitulo VIi, empresa que busca lograr su certificacién para
exportar sus tomnillos, porque es reguisito exigido por el cliente en el
extranjero.

En el capitulo IV se ofrecen las definiciones, aplicaciones, asi como su
relacion con el Contador Plblico y Auditor de las series 150 9000, 10000 y
14000.

En el capitulo V se da el proceso complato que debe seguirse para el logro
de la certificacion del sistema IS0 8000 de aseguramiento de la calidad,

En &l capitulo VI se plasman las definiciones de las auditorias de calidad, sus
aplicaciones, asi como jos criterios para la calificacion de auditores.

En el capitula VIl se ofrece un caso practico de una auditoria al sistema de
calidad de la empresa de lornillos antes mencionada que se denomina
"METALSA", auditoria que se efectda a jos manuales de calidad de |a fabrica,
cuyo fin sera que el auditor verifigue que lo documentado en ellos, se lleva
efectivamente a ia practica de acuerdo a los requerimientos de la IS0 9000,
para cuya certificacion y registro aplica la emprasa,



No estd de mas dejar apuntada gue los auditores que lievaran a cabo esa y
todas las auditorias a los sistemas de calidad de las empresas gue apliquen
a la certificacion y registro 1SO 9000, deben ser calificados por la empresa,
de acuerdo a los criterios del capitulo VI y certificades por la agencia local de
la organizacién internacional de normas 15O 9000 (los criterios para la
ceriificacian de los audiiores estan contenidas en las normas |50 10011-2 de
ia serie 1ISO 10000).



1.1

CAPITULO |

SISTEMAS DE CALIDAD:

Antecedentes

El aseguramiento de la calidad ha sido un aspectc muy importante de las
operaciones productivas del hombre a través de toda la historia, Desds los
murales Egipcios del siglo XIV a.C. se apreciaban actividades de inspeccién y
medicion, las pirdmides muestran el estricto control de calidad en las piedras de
sus estructuras las que estdn cortadas con tal precisin que es imposible
introducit la hoja de una navaja entre ellas. Se considera que los egipcios
utilizaren instrumentes, métodos y procedimientos precisos de medicién de
calidad; tuvieron ideas de arcos y flechas ensambiadas, cuya produccion debid
hacerse por piezas intercambiables, Io que da idea del conocimiento scbre las
variacignes de los materiales, mano de obra y herramientas, cuyo manejo dabié
hacerse a través de un método de control muy preciso,

En la edad media, en Europa, ios maestros artesanos fueron a la vez,
fabricantes e inspectores de sus propios producios; esta relacidn estrecha
desarrollaba un orgullo scbre la calidad del trabajo; este control directo del
producto garantizaba el éxito de sus ventas, pues conocia directamente las
necesidades de su clienta.

A principios del siglo XX Frederick W. Taylor, llamado ol padre de la
administracién cientifica, origind un nuevo concepto de la produccidn, al
descomponer un proceso de trabajo en tareas individuales, motivando una
separacion de las tareas de inspeccidn de las tareas de produccion; separacién
que condujo a la creacién de un ente independiente para el control de calidad de
las empresas.

A partir de los afios veinte, empleados da inspeccién de grandes organizaciones
desarrollaron nuevas teorias y métodos de inspeccion, para mejorar y mantener
la calidad, siendo Walter Shewart, Harold Dodges, George Edwards y otros los
que acufiaron el término “Aseguramiento de la Calidad™.

Durants la segunda guerma mundial, el aparate militar estadcunidense comenzs a
utilizar procadimientos estadisticos de muestren y establecid nomas estrictas de
calidad a los proveedores. Esto dio origen al control estadistico de calidad que
todavia se usa.
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En los afos cincuenta, dos tedricos norteamericancs, los doctores Joseph Juran
y W. Edwards Deming desarrallaron las técnicas de control estadistico.

De los afos cincuenta a tos ochenta hubo un desarrollo muy grande de la
conciencia acerca de la calidad por parte de consumidores, industriales vy
gobierno. Los consumidores comenzaren a darse cuenta de las diferencias en la
calidad de ios productos; por gjgmple, uho de los hechos notables, de Hewlett
Packard en 1980, fue la comparacion entre los productos japoneses Y
estadounidensas; después de probar trescientos mil chips de RAM (Random
Access Memary, -memoria de agcesc alsatorio-} de tres fabricantes de Estados
Unidos y tres japoneses, se encontrd que los chips japoneses fenian una
frecuencia de falla cero, en comparacion con once y diecinueve fallas por cada
mil chips estadounidenses; después de mil horas de uso, la frecuencia de fallas
de los chips estadounidenses subié veintisietes veces, en pocos afios, los
japoneses penetraron un gran mercado que habia estado dominado por
compafifas estadounidenses.

Este, como otros tantos hechos comparativos entre grandes productores
mundiales, acerca de ia calidad de sus productos diercn origen a una verdadera
guerra, para lograr el aseguramiento de la calidad que les permitiera a las
grandes compafias mantener su competitividad.

La mayor parte de las principales empresas, emprendieron extensas campafias
de mejoramientos de su calidad, ostableciéndose premios tanto en Estados
Unidos como en Japén y Europa, como el de la NASA en 1985. En 1984 el
gobismo estadounidense establecio qua octubre fuara el mes nacional de la
calidad, en 1987 se establecié la Ley MALCOLN BALDRIGE MATIONAL
QUALITY AWARD, como un simbolo de! intente nacional para lograr el liderazgo
de la calidad.

Por parle de los japoneses se instituyé el premio DEMING PRIZE y por parte de
ios europeos el EURCPEAN QUALITY AWARD.

Lo anterior, da una idea de la imporlancia que en la actualidad reviste el control y
el aseguramiento de la calidad. Al examinar ia evolucién histérica que se ha
resefado brevemente, se pueden determinar cuatro influencias significativas que
afectan las actitudes hacia la calidad: La conciencia del consumidor, las mejoras
en la tecnologia, los principios y practicas administrativas inadecuadas y &l
impacto econdmica sobre la competitividad.

En vista de que la calidad comienza en al consumideor, sus damandas, unidos a
los cambios tecnoldgicos dindmicos, han abierto nuevos mercados atamente
competitivos; ia calidad de los bienes ¥ senvicios ya no se puede dar por hecho;
hasta las industrias que antes gozaban de un moncpolio de demanda ahora
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deben encarar la competencia extranjera. Por consiguiente esta competitividad
ha mejorado la calidad de los productes a nivel mundial en forma asombrosa,
especialmente en Japon y Alemania.

Es obligado reconocer entonces la importancia que tiene la calidad y la
productividad, en la salud econdmica de cualquier nacién, para enfrentar la
competitividad resultante de la globalizacién. A consecuencia de ello se estdn
formando bleques econdmicos gque permitan estandarizar la produccion de
articulos de alta calidad a bajo costo,

Fara la estandarizacién de la calidad de los productos, se han nomado sus
elementos por medio de organizaciones intemacionales como fa ISQ 9000, que
norma el aseguramiento de la calidad de aceptacidon por casi todos los paises
del mundo,

Conceptos Basicos:

Los directores o gerentes de empresas manejan asuntos criticos como la
rentabilidad, fa productividad, el costo de las operaciones y la calidad de todos
los bienes o servicios que producen, dependiendo de la eficiencia con que
manejen astos elementos serd su grado de competitividad; pues en la actualidad
muchas empresas desaparecen dia a dia por nc contar con un eficiente sistema
de calidad en todos sus niveles, que permita obtener esa optimizacion de sus
actividades.

Es precisamente aqul donde radica la importancia de la participacién del auditor
come un especialista en control, ya que un sisterna de calidad eficiente es una
herramienta basica para la foma de decisiones de la administracién en todas las
organizaciones, tomando en cuenta que la afta calidad reduce costos, ya saa
causados por devolucionss, desperdicios y los consiguientes reprocesos que se
traducen en pérdidas para las mismas.

Un eficiente control sobre |a calidad que podria desarrollar el contador pablico y
auditor implica una sarie de conocimientos tedricos y practicos que van desde un
proceso administrativo, financiero, de recursos humanos, hasta las auditorias de
calidad de los productos, que permitan a la administracién tener certidumbre en
la definicion de sus cbjstivos y de todas las actividades que implican tener un
efectivo sistema de control de calidad.
) Calidad: aunque existen muchas definiciones acerca de la calidad, ésta
podria resumirse en una muy breve, pero que encierra esencialmenta su
razdn de ser “ la calidad es la satisfaccién del cliente™

1 JM. Juran/F. M., Cryna. Andlisis y Planeacion de la Calidad. Pdgina 3
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Generalmente se relaciona al cliente como la parsona gue compra un

pien o servicio, si bien es cierto, no es el unico al que se le da esta

definicién. Dentro de la calidad el cliente se ha conceptualizado de la
siguiente forma:

Cliente: es la persona o entidad a quien el producte afecta positiva ©

negativamente.

Clientes externcs: o constituyen  los comerciantes, los
consumidores ¢ usuarios finales, asi como también los
ensambladores en casc de ser un producto semimanufacturado.

. Clientes internos: son todos los empleados de una organizacion
gue produzea un bien o un servicio y que estan invelucrados en un
sistemna de calidad.

Funcion de Calidad: es |a coleccion compieta de actividades por medio
de las cuales se logra la adecuacion para el uso del producto o servicio
que se oferte. A estas actividades se les denomina “areas de calidad"
entre las mds imporantes estan:
+  Elestudio de las necesidades de calidad de los clientes.
«  La revision del disefio del producto.
«  Las prusbas del producto.
. Andfisis de las quejas reales de los clientes.
Estas funciones analiticas pueden llevarse a cabo por unas cuantas
personas, hasta por equipos attamente especializados, dependiendo del
tamano de las empresas, Atendiendo al creciente interés por el desarrolio
de la calidad, se han creado en las grandes comparaciones, departamentos
especializados que administran par separado slementos como; disefio del
producto, de manufactura, de inspeccion y prueba, de marca, et
magnitudes esenciales en el lanzamiento de cualguier producto nuevo ©
mejorado.

Todas las funciones son desarrolladas en una secuencia de eventos con
relativa variacion, llevande a cabo actividades administrativas de apoyo,
coma recursos humanos, finanzas, procesamiento de datos, distribucién y
ventas.

Administracion de calidad: es el proceso de identificar los elementos

basicos que influyen en el logro de los objetivos de calidad de una

organizacion y su consiguiente administracién cientifica.

El proceso administrativo de [a calidad en fonma general debe incluir:

a) Planeacién de la calidad. Enh esie proceso se establecen las
metas, se identifican a los clientes, se descubren sus necesidades,
se desarrollan las caracteristicas del producto y de los procesos.

b) Control de la calidad: Primero se eligen los elementos del control,
las unidades de medida, se establscen las matas, se mide sl
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desempeno real, luago se interprata la diferencia y se actia contra
ella,

c} Mejoramiento de la calidad. En esta etapa sg prusba su
necesidad, se identifican y se organizan los equipos por proyscie,
se diagnostican las causas, se proporcionan los remedios, se
maneja la resistencia al cambic y se controla para mantener o
acrecentar las ganancias

+ Relacion entre Calidad, Costos y Programacién de Entregas,

encontrar un equilibrio entre estas tras magnitudes es essncial para una
organizacidn; porgue por un lade, enfatizar [a calidad puede ser un apoyo
para la identificacion de las causas de los errores y &l retrabajo,
reduciendo costos y logrande més unidades de productos para cumplir
con las fechas de entrega; por otro lado, un esfuerzo mal dirigido por
lograr la calidad pueds causar problemas tanto en los costos como en la
programacion, al disefiar caracteristicas innecesarias para un producto, al
especificar tolerancia ireales y perfaccidn en la inspeccidn.
Enfatizar exageradamente los costos y tiampos de entrega, puede incidir
gravemente sobre la calidad al no permitir suficiente tismpo y recursos
para iograr una buana calidad y dacidir por ello despachar producto de
mala calidad para cumplir con la programacién de entregas.

Calidad en los Sistemas de Produccidn:

La calidad afecta todos los aspectos involucrados en un sistama empresarial, de
manera que para tener éxito en el lanzamiento o mejoramiento de un producto,
el garantizar o asegurar la calidad necesita de una revisién completa de los
sistemas que integran tode el proceso de produccion, ya sea este la elaboracion
de un producto o la presentacion de un servicio.

1.3.1 Calidad en los sistemas de produccién:

Se le llaman sistemas do produccion al conjunto de actividades y
operaciones inlerrelacionadas que interviensn para producir bienes y
servicios; también se consideran a las empresas de servicios como
sistemas da produccion.

En todo sistema de produccion es determinanta al estudio de tres dreas

principales:

a} La slaboracién del producto, requiere orientar el esfuerzo de calidad
en detarminar los requerimientos y necesidades especificas del
cliente.
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b)

&

El proceso de produccién, se concentra en las instalaciones fisicas y
en los sistemas de informacion y control necesarios para convertir
los recursos en productos o servicios.

El uso del producto, es la adecuacién del producto mediante la
investigacion de mercados que toma en cuenia los gustos ¥y
preferencias del cliente, asi como sus necesidades.

Componentes del sistema de produccion:

La efectividad de un sistema de calidad debe incluir una serie de
componeantes de la produccién, en una interrelacion que den la certeza de
garantia de calidad de sus productos.

Componentes o elementos del sistama de produccién:

a)

b)

c)

d)

B

g)

h}

Mercadeo y Ventas, determinan Ias necesidades y expectativas de
los clientes respecto al produsto.

Disefio del Producto, elabora las especificaciones técnicas del
producto adecuadas al mercade base, © sea, al mercado al cual va
dirigido.

Compra y Recepcion, se aseguran de ia caiidad de los
componentes del producto adquirides de acuerdo al diseho e
ingenieria del producto

Planificacion y programacién de la produccion, plan y
programas precisos para gue materiales y equipos correctos estén
dispanibles en el momento adecuado para mantener el flujo uniforme
de la produccidn.

Manufactura y Armado, control de mano de obra, materiales y
equipo adecuados para lograr alta calidad.

Ingenieria y Herramientas, es una actividad de apoyo que se
encarga de disefiar y mantener las herramientas de manufactura e
inspeccion,

Ingenieria Industrial y Disefio de Procesos, seleccionar la
tecnologia, equipos y métodos de trabajo adecuados para producir
articulos de calidad.

Inspeccién y prueba de bienes terminados, inspeccion final del
producto, para juzgar la calidad de manufactura, y ayudar a
descubtir y resotver problemas de calidad.

Empatua, Embarque y Almacenamiento, funciones y actividades
logisticas que persiguen la proteccion de la calidad de los
productos, después de producirtos.

Instalacién y Servicios, instrucciones adecuadas de la instalacién y
funcionamiento corracto del producto.

Sistemas de respaido de la empresa, son necesaras otras
actividades o alementos de apoyo, entre ellas:

-
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B Finanzas y Contabilidad, l|as finanzas deben procurar
suficientes recurses para los presupuestos de los programas de
galidad. La contabilidad debe proporcionar informacidn precisa
del costo de ia calidad a la administracion, para la toma de
dacisiones.

m Administracién de Recursos Humanos, los emplsados en
calidad deben tener una capacitacion y motivacion adecuados.

1.3.3 Calidad en organizacionss de Servicios:

La impiementacién de la calidad en este tipo de empresas ha sido més
lento que en las de manufactura, porgue sus directores han supuesto que
su servicio es aceptable cuando los clientes no se quejan con fracuencia,
sin embargo en los Gltimos tiempos la administracion de las mismas ha
llegado a la conclusién de gus el implementar la calidad de servicios se
conviete en arma compelitiva de gran poder, prueba de ello son las
corresponsalias existentes hoy en dia en las firnas de auditeria.

1.3.4 Diferencia entre Manufactura y Servicio:
La diferencia entre manufactura y servicio estd en que la manufactura
produce bienes tangibles y visibles, mientras que los servicios son de
naturaleza intangible.

Los servicios se consumen a medida que se producen y no puaden ser
almacenados, como los manufacturados, esto elimina la oportunidad de
una inspeccién como medio de control de calidad, Los servicios
consumen mas mano de obra, en tante que la manufactura consume maés
capital.

Apreciacién de la calidad en toda la compafifa:

La apraciacidn de la calidad consiste en evaluar el grado de calidad en todos los
niveles de la empresa, asi como de sus productos de acuerdo a clertos
estandares de calidad preestablacidos, debe hacerse a través de una evaluacién
formal sobre la calidad, dimensionando el problema de calidad y definiendo las
&reas que demandan atencién, de forma que la apreciacion o svaluacion serd el
témine que describa una revision total del estado de calidad de toda Ila

organizacién.

La apraciacion o evaluacion de la calidad debe hacerse en base a objetivos que

incluyan principalmente una estimacién de costos que daréd la base del control

cuantitativo total del sistema de calidad.

Los elementos de medicion de calidad son:

[ ] Medir la dimensidn del problema de calidad en términos de dinero; esto
ayuda a mejorar la comunicacién entre los mandos medios y la alta
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gerencia; también ayuda a mejorar 8! interés en emprender un estudio
acerca de los costos de baja calidad ¢ no calidad de los productos.

n Ayuda a la identificacion de las oporiunidades de reduccién de coslos.

u PLede identificar las oportunidades para reducir la falta de satisfaccién del
cliente y las amenazas asociadas con el flujo da venta de los productos.

Genaralmente se recomienda hacer una evaluacién anual o cada dos ahos,
comenzando por los costos de baja catidad o no calidad, al final del proceso,
luego los costos de evaluacion durante el proceso y por dlimo, los costos
preventivos, en una obligada retroalimentacién  del mismo procese productivo.
1.41 Costos de baja calidad o costos de no calidad:
Los costos de baja calidad o costos de no calidad, no obstante ser un
concepto que surgio desde los anos cincuenta, cada persona ha asignade
un significado diferante al término, como, costos de lograr la calidad,
costos en que se incurre al tener baja calidad y otros.

Por lo genera! se considera costos de baja calidad o de no calidad, a los
costos en los gue se incurre por un deficiente sistema de contrcl de
calidad, que nommaiments se dan por fallas intlamas que provocan
desperdicios y consecuentsments reprocesos de los productos gque no
conforma el estandar de calidad; y por fallas extemas los defectos
encontrados después de despachar el producto al cliente.

1.4.1.1 Costes de fallas Internas:

Son ios costos que se originan por fallas, defectos o errores que

se localizan en los producios antes de su despacho al cliente.

Estas talias pueden identificarse de acuerdc a la naturaleza de las

actividades de la empresa, usualmente pueden ser:

m Desperdicio, en mano de obra, en materiales, en cosios
generales de los productos defectuosos que no sea
econdémico reparar, pudiendo fitularse a eslos productos
rasiduales como “desperdicio, desecho, basura, etc.”

m Retrabajo o reproceso, es el costo de cotregir los defacios
de los productos, para hacerlos cumplir con las
especificaciones de los clientes.

® Anidlisis de fallas, son los costos en que se incurre, al
analizar los productos que no satisfacen las especificaciones,
para determinar las causas de los defectos.

m Materlales de desperdicio y retrabajo, son los costos que
ocasiona ef desperdicio y trabajo, debido a productos no
adecuados recibidos de los proveadores,

B Inspeccion total de los productos con defectos, costos de
encontrar unidades defectuosas en loles de productos que
contianen niveles inaceptables de calidad.
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® Reinspeccitn, costos de volver a inspeccionar y probar los
productos ya retrabajados.

B Pérdica de procesos evitables, costos de las pérdidas que
ocurrgn abn con productos que han pasade el control de
calidad, pero gue se han dafiado en el transperte, por ejemplo
sobrecarga de contenedores.

B Rebajas, diferencia entrs el precic normal de venta y el precio
reducido por razanes de calidad.

1.4.1.2 Costos de fallas externas:

Son los coslos ocasienados por Jos defectos localizados, después

de enviar el producto al clienta, puade ser;

B Costos de garantia, costos de reemplazo © reparacién de
productos, que estan dentro del pericdo de garantia.

® Conciliacién de quejas, son los costos de |a investigacion y
conciliacién de quejas justificadas que se atribuyen a un
producto o instalacién defectucsa.

® Material regresado, son los costos asociados con la
recepcidn y reemplaze de productos defectuosos que se
reciben del clisnte.

m Concesiones, son los costos de concesiones hechas a los
clientes, cuando aceptan productos que estdn bajo los
estandares ds cafidad.

1.4.2 Costo de evaluacién:
Son los costos en que se incume al determinar el grade de conformidad

con los requerimientes de calidad:

a)

b}

o)
)
o)
n
g

Inspeccidn y prueba al recibir, costos de detemminar la calidad da
preductos comprados, por inspeccicn al recibir el producto, en la
fuente o por vigilancia.

Inspeccién y prueba en proceso, cosios de la svaluacion en
proceso de la conformidad de los productos con los requetimientos
preastablecidos.

Inspeccidn y prueba final, costos de evaluacién de la conformancia
de los preductes con los requerimientos de calidad.

Auditoria de la calidad del producto, son los costos de realizar
auditorias de calidad, scbre productos en proceso o terminados.
Mantenimiento de la exactitud del equipo de prueba, costos de
mantener los instrumento y equipos de mediciones calibrados.
Inspeccidn y prueba de materiales y servicios, costos de los
materiales y provisicnes para sl trabajo de inspeccidn y prueba.
Evaluacion del inventario, costos de probar productos
almacenados para evaluar la degradacion.



0

1.4.3 Costos Preventivos:
Son los costos en gue se incurren al mantener los costos de fallas y de

evaluacion al minimo control que se logra a través de:

a) Planeacién de la calidad, actividades que se organizan y que en
conjunto forman lo que se denomina “el plan global da calidad”, asi
como los procedimientos necesarios para comunicar estos planes a
todos los involucrados en el sistema de calidad.

b) Revision de nuevos productos, actividades relacionadas con la
calidad asociadas con la introduccién de nuevos disenos.

c) Control de procesos, costos de inspeccion y pruebas durante el
proceso, para determinar el estado del mismo y no necesariamente la
aceptacion del producto.

d} Auditorias de calidad, costos de evaluar las actividades del plan
giobal de calidad.

e} Evaluacién de la calidad del proveedor, costos de evaluar las
actividades de calidad del proveedor previo a una auditoria, sobre las
mismas, involucrdndose en un esfuerze comiin {con el proveedor),
para lograr la conformancia de los productos que brinda.

1.4.4 Analisis de los costos de calidad:
Un estudio de costos da calidad tipico mostrard que los costos de fallas
antes desestimados, equivalen a varias veces los costos de evaiuacidn (los
costos de evaluacion forman parte del presupuesto).

Los costos de fallas intemas, sefialan la necesidad de programas da
planeacién y produccién, mientras que, los costos de fallas extamas
sefalan casi siempre la necesidad de programas de disefio de productos y
servicios.

Lograr una reduccién substanciat de costos implica, considerar los costos
por fallas para eliminarlos; esto tendrd més impacto que reducir los costos
de evaluacién (inspaccidn).

Un incremento 2n los costos de previsién, significa un ingresa en términos
de costos menores por fallas.
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CAPITULO IT

EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR Y LOS
SISTEMAS DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Una de las principales bases tedricas y practicas que debe conocer el Gontador
Pablico y Auditor es lo relative al proceso, que se desarrolla para la
implementacién de un sisterna de calidad.

Implica el manejo de herramientas y principias administrativos coma: la
planificacidn, la organizacidn, y por sobre todo, el control; asi como instrumentos
estadisticos que servirdn para las medicicnes de calidad durante todo el
procese,

Gran parte de este conocimiento ha sido aportado por tedricos de calidad, desds
los afios cincuenta, los principales estin W. Edwards Deming, Joseph Juran,
Philpp B. Crosby basicamente; cuyos principios han sido base para el desarrallo
de todo un sistema de aseguramiento de la calidad en todo procesa productivo,

Principios de Administracion de Calidad:

2.1.1 Principios de Deming:
Deming fue uno de los grandes tedricos de la calidad que contribuyeron al
despegue econdémico de Japdn y de su actual pesicionamiento en &
mercado mundial, ya que es el pais gue logrd su progresc econémica,
basado en el mejeramiento de la calidad, habiendo superado con creces al
resto de paises desarollados, que han adoptado el concepte de calidad
pero de una manera conservadora, de ahi surgen "la reaccion en cadena
de Deming” (cuadro 1) y "Los principios de Deming para la administracion
de la calidad” (cuadro 2}
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CUADRO No. 1

La reaccion en cadena de Deming

Se mejora la Calidad J

!

Los costos disminuyen debido a
MENOT IEproceso, MEnores errores,
menores demoras y cuellos de botella
y mejor uso del tiempo ¥ productividad
materiales

Mejora la productividad

Se captura al mercado con
mejor calidad y menor precio

Se permanece en el negocio

Se ofrecen empleos y més
empleos
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Los principios de Deming forman el nicleo de su pensamiento para
alcanzar la excelencia en la calidad y se detallan en el siguiente cuadro:

CUADRO No. 2
Principios de Deming

Los 14 puntos de Deming para la administracion

de la calidad

X 00 -1 o

10.
il

12

13,
I4.

Crear y dar a conocer a todos los empleados un enunciado de las
metas ¥ objetivos de la compafiia u organizacién. I.a administracién
debe mostrar en forma consistente su compromiso con este
enunciado.

Aprender los nuevos principios generales, directores v todo el
mundo

Entender el objeta de la inspeccién para el mejoramiento de los
procesos y 1a reduccién del costo.

Terminar Ja prictica de evaluar el negocio tan sélo por el costo del
producto,

Mejorar en forma constante y siempre el sistema de produccitn ¥
servicios.

Instituir la capacitacién.

Ensefiar ¢ instituir ef liderazgo

Expulsar el miedo. Crear confianza. Crear un clima de innovacién.
Optimizar los esfuerzos de equipos, grupos y dreas de personal
hacia objetivos y propdsitos de compaiifa.

Eliminar exhaortaciones de la fuerza de trabajo.

A} Eliminar cuotas numéricas de produccién. En lugar de elios
aprender, e instituir métodos de mejoramiento. B) Eliminar la
administracién por objetivos. En lugar de ello comprender las
posibilidades de los procesos y como mejorarlos.

Eliminar barreras que roben a la persona su orgullo de calidad de
trabaja.

Impulsar 1a edocacion y el auto-mejoramiento de cads uno.
Tomar acciones para lograr la transformacién.

Fuente: "Out of the crisis” W Edward Deming. Pdg, 325

2.1.2 Los principios de Juran:

Joseph Juran: es otro de los tedricos que ensefa principios de calidad a los
japoneses en la década de los cincuenta, inmediatameanta después de
Deming y fue un elemento determinante en la
calidad sobre "adecuacion al uso”, (que consiste en disefiar los productos
que cumplan los requisitos esperados por los clientes dependiendo del uso

destinado para los mismaos) esta calidad se compone en tras categorias:

a} Calidad de disefio

reorganizacion para la
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b} Calidad en el cumplimiento de las normas
c) Disponibilidad y servicio en el campo de uso

Los principios o consejos se enfocan hagia tres procesos principales de
calidad, a los que se llama “La trilogia de la Calidad"
a) Planificacion de la calidad: es el proceso de preparacion para
cumplir con las metas de calidad.
b) El controt de calidad: es el proceso de cumplir con las metas
de calidad durante las operaciones
¢) Mejoramientos de la calidad: es el proceso de alcanzar
nivelas sin precedentes de funcionalidad.

2.1.3 Los principios de Crosby:
Philip B. Crosby, fue viceprasidente por 14 ancs de ITT. La esencia de los
conceptos de Crosby, sobre |a calidad, se shcuentra sh 1o que se lama los
“absolutos de la administracién de calidad”.

Los absolutos de "administracion de calidad” son:

a) No hay tal problema de caiidad. Los preblemas deben ser identificados
por aquellos individuos o departamentos que lo causen, asi hay
probiemas de contabilidad, de manufactura, de disefo, de despache,
atc.

b} No existe la economia de calidad; siempre es menos costoso hacer el
trabajo hian la primera vez.

¢) La dnica medida de rendimiento es el costo de calidad. Entendiendose
el costa de la calidad como los gastos incurridos por no cumplir las
normas.

d) La Unica norma del Calidad quiere decir cumplir con las condiciones,
no elegancias.

e) rendimiento es “cero defectos”.

Estas tres tedricos Deming, Juran y Crosby, censideran la calidad
determinante para la competitividad futura de la industria occidental, sus
métodos son distintos al poner en marcha el cambio organizacional; en
cada principio se considera que deberia quedar claro que la calidad
necesita un compromiso total de todos los integrantes de una empresa.

Administracion de calidad:

La administracién de la calidad, es un congepto que integra los elemantos gue
contribuyen a mejorar la calidad, mediante la particlpacion activa e involucrando
a todo nivel, a tados los integrantes de una organizacién.
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La administracion de calidad fotal, es el proceso de incorporar la calidad a los
bienes y servicios desde el principio, y hacer de la calidad el interés y
responsabilidad de todos los miembres de una empresa.

2.2.1 Principios formales de administracién de la calidad:
Sin el compromiso auténtico de cada miembro de la organizacién, con la
calidad, el éxilo planificado podria correr riesgos; los beneficios de esta
administracidn total, puede reflejarse en varios aspectos:
a) Mejora la satisfaceidn de los clientes.
b} Aumenta la calidad de bienes y servicios.
¢) Reduce el deshecho y los inventarios, y con ello se reduce los costos.
d} Mejora la productividad.
8} Reduce el tiempo de elaboracién del producta.
f) Aumenta la flexibilidad para cumplir con las demandas del mercado.
g) Reduce el trabajo en proceso.
h) Mejora los tiempos de entraga y de servicios al cliente.
i) Lhiliza mejor los recursos humanos.

Los principios de la administracion de la calidad total estdn comprendidos
on las estrategias y principios del liderazgo de toda empresa. Se
consignarad como ejemple, los principios estratégicos de la administracicn
de calidad “American Express Quality™;

B La calidad, es sl fundamento de nuestro éxito continuo.

M Lacalidad es una jomada de mejoramiento e innovacién continuos.

B la calidad, da un bensficio monetario, pero necesita de inversién de
tiampo y recursos.

B [a calidad, necesita liderazgo comprometido,

B La calidad, comienza cumpliendo o rebasandc las expectativas de
nuestro personal.

B |a calidad, necesita el trabajo en equipo y el aprendizaje en todos ios
niveles, proviene de la energia, de una comunidad variada de
personas, motivadas y calificadas a quisnes se conceden
responsabilidades, que ellos asumen.

La administracién de la calidad, es en esencia, toda la infraestructura gue
sa slabora para el logro del aseguramiento de la calidad en todas las
emprasas. Debe comenzar por un estudic previo de las necesidades ¥
expectativas de los clientes, para luego desarrollar con esa base una
planificacién, que defina los objstivos de calidad, mediante sistemas con
elementos  de medicion precisos, desarrollando  una adecuada
organizacién de todos los factores que deben participar en la misma, para
asi facilitar el eontrol que permita el aseguramiento de los objetivos
preestablecidos.



2.3

Planificacion da [a calidad:

Es la basa de todas las actividades de la gerencia, tendientes al logro del
aseguramiento de la calidad, en todos los niveles de la organizacion; debe
planificarse la organizacion, para definir las metas, objetivos, politicas vy
estrategias de la direccidn, para definir sistemas completos de control de
calidad, en todos los niveles del proceso productivo.

La planificacién es el punto de partida del trabajo que geners un concepto de -
calidad tolal.

Una adecuada planificacidn dara al auditor las bases para un control efectivo,
para proveer y aprovechar las oportunidades futuras e identificar problemas
potenciales, antes de que se presenten.

2.3.1 La importancia de la planiticacién:

No puede negarse la ventaja de decidir, que hacer y evaiuar las
consecuencias de diversos planes, antes de implantarios, y que pueda
analizarse todos los riesgos y problemas, asi como estudiar todas las
formas posibles de solugidn, con anticipagion. La carencia de una
planificacién hace del trabajo ya sea del gerente, o auditer de calidad como
el de un continuo apagafuegos, esto puede ser fatal para lograr los
objetivos y metas de calidad de la empresa.

La planificacién ofrece al gerente o auditor de calidad la certeza de cumplir
con su trabajo, reduce la duplicacién de los costos de alcanzar objetivos y
crea un megcanismo de consistencia y coordinacion para futuras acciones,
estableciendo con ello una base para el control.

2.3.2 Proceso de planificacién
El proceso de una planificacion de calidad, depende de las actividades de
la empresa, sin embargo, toda la planificacién contiene varios elementos
comunes, que pemiten generalizar su aplicacion.

En el cuadre ndmero 3 se llustra lo antericrmante expuesto, muestra los
alementos de la planificacién en una forma que permile apreciarlos come
un proceso.
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CUADRO No. 3
Elementos de! proceso de Planificacidn

''''''' 1 Determinacidn de la mision ]‘“ | ohjetivo

Llevar a cabo encuesta del ambiente

Especificar y programar etapas de
accidén

Evaluar plan

Establecer el mecanismo de control

Fuente: James R. EvansWiliiam M. Lindsay. “Adminstracién v control de la
calidad” Pagina 147

Entendiendo por “visidn”, los valores, principios v la direccién que
guia el crecimiento de la organizacion,

* Objetivo” razdn de la existencia de la empresa o el fin al que
encamina sus actividades o razdn de ser.

“Mision™ es un enunciado amplio y general de la direccién hacia la
cual se tratard de dirigir la empresa.

2.3.3 Planificacién para la satisfacclén al cliente:
Los elementos tradicionales de planificacidn, dejaron de ser para muchas
empresas, el punto principal de su enfoque, actualmente estdn operando
por la planificacion orientada a la satisfaccion del clients.

Para esta modema planfficacién, las necesidades o las expectativas de
satisfaccion del cliente, es su punto de partida. El proceso de planificacién
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para satisfaccién al cliente, implica el desarrolio de dos actividades

principales:

a) Planificacién de produclos que cumplan con las necesidades del
cliente.

b) Planificacién del sistema que fabrique esos productos.

Se debe asegurar qus la planificacién de las actividades de aseguramiento
de la calidad, deben estar impulsadas por el cliente, por medio de un previo
estudio de sus necesidades y expectativas.

Actualments, la importancia de la calidad, para retener a log clientes, es
determinante; si no se planifica para el logro de la calidad basandose en las
necesidades y expectalivas del cliente, con segundad se perdera
competitividad en el mercado, se ha comprobado que Ia baja calidad o no
calidad, ha sido causa del cierrs de empresas a nivel mundial; de ahi la
impontancia que ha cobrado actualmente el auditor come asesor o coma
auditor de la calidad, ya que sus conocimientos le permiten cuantificar con
precisién rubros claves que hagan posible una planificacién adecuada o
bien corregir & rumbo hacia los objstivos de éxilo preestablecidos, como:
cuantificar las ventas perdidas por la baja calidad o no calidad, y e
pstablecimiento de coniroles de calidad en todos los niveles de la
produccién, que hagan posible la obtencion de productos de calidad que
maniengan o mejoren el posicionamiento de la empresa.
2.3.4.1 Nivel de satisfaccidn:

Uno de [os problamas dificiles que se |z presentan al asesor o

auditor de calidad es lo relativo al nivel de satisfaccién al cliente.

Analizar el nivel de satisfaccién del cliente es un proceso cuya
medicién se vuelve complicada y a veces muy subjetiva, pues
aungue los clientes muestren niveles aceptables de satisfaccion
hacia el producto, todavia se observan pérdidas significativas de
nuevas ventas.

Segun datos estadisticos puede observarse que aun cuando el
punto de vista del cliente sobre la calidad del producte as buena,
una cuarta parte © mas de los clientes actuales pueden no regrasar.

Un buen punto de partida para este analisis s dimensionar sl nivel
de satisfaccién del cliente, con el manejo de sus quejas, pues se
constituyen en 12 mejor informacién para corregir los aspectes en el
procesa de fabricacion y servicio hacia los clientas.

Para mostrar come afecta la produccion, el conocimiente de las
necesidades y expectativas de los clientes, el siguiente cuadre.



CUADRO No. 4
CICLO DE CALIDAR IMPULSADO POR EL CLIENTE

Necesidades y expectativas
del cliente (calidad
esperada)

l

Identificacién de las
necesidades del cliente

l

Traduccién a
especificaciones de
productos o servicios
(disefio de la calidad)

¥
Praducto (Caltdad Real)

r

Percepcidn del clicnte
(calidad percibida)

Una planificacidn de calidad que refleje esta relacion estrecha con el cliente
para desarrcllar productos gue los satisfagan plenamente, debe ser sl
objetivo esencial de toda organizacion.

2.3.5 Politicas de calidad:

Siendo que una politica es una gula ganeral de accién, y definida ésta por
una empresa Como “su curso de accién” para el logro de la calidad, su
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planificacién debe hacerse en forma cuidadosa contemplando en su
preparacion aspectos fundamentales que incluyan:

E! nivel de clientela (su mercado)

Su nivel de liderazgo en la calidad, o sea su competitividad.

El disefic de su producteo,

Su apoyo an personas o sistemas.

La participacion activa de la alta administracién en la planeacién y
aseguramiento de la calidad.

Ejemplo de politicas de calidad:

m La compafia debe lanzar un nuevo producto al mercado si su
calidad glebal es suparior al de [a competencia.

B Los costos totales de la compafifa, asociados con el logra de los
objetivos de calidad deben obtenerse en forma periodica.

2.3.6 Metas de calidad:
En forma general, se define una meta u objetivo como un enunciade del
resultado deseado, que debe lograrse dentro de cierto tiempo; el conjunto
de metas acerca de la calidad, s lo que forma la base de la planeacion de
la calidad. Ejemplo de algunas metas:

a)
b)

c)
d)

Los costos de calidad para la compafia, debe reducirse en equis
porcentaje.

Las pérdidas materiales para la compahia no deben exceder de equis
porcentaje.

La tasa de fugas para el producto XY debe reducirse a,...

Los costos de calidad deben detarminarse por lo menos para un
producto.

Las metas de control méds comunes incluyen: mantaner los materialas,
los procesos y los productos dentro de las especificaciones de calidad,
mantener los costos de produccién, de pruebas, de desperdicio, de
retrabajo y otros costos intemos en sus niveles adecuados; asi como
mantener las ganancias logradas par los proyectos de innovacion
recientes y otros aspectos que el Contador Publico y Auditor como
asesor de la calidad puede aconsejar para el logro de las metas u
objetivos enunciados.

Adn como guadd expuesto al principio del tema de la planificacion, ésta
debe desarrollarse tomando en cuenta ademas de la naturaleza de las
actividades de la empresa, olros aspectos, como, su tamafio, sus
objetivos de calidad, la calificacidn de su recurso humano, sus recurses
financiercs, etc. , factores en los gue dsberan profundizar
analiticamante los directores de las mismas para la adecuacion a sus
matas y objetives de calidad.
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Organizacion de la calidad:

Como parte del proceso de la planificacion, es el gue define las tareas que
deben llevarse a cabo y guien las efectuara, o sea, el proceso de asignar al
trabajo y la responsabilidad de funciones a individuos, junte con la delegacion
adecuada de autoridad,

El enlace formal entre lo gue debe hacerse y quien lo hara en la organizacidn,
censiste ademas de la delegacidn de autoridad y responsabilidad, en definir las
lineas de informacién y normas de desempefio de los individuos en cada nivel
de la organizacién.

Para su mejor comprension, el proceso de organizacidn puede resumirse an tres
pasos:

W |dentificar las tareas que se deben llevar a cabo

®  Hacer responsable a alguien de esas tareas.

WM Asignar trabajo a individuos, para efectuar esas tarsas.

Existen razones de mucha importancia para organizar, pues es la forma
coherente de hacer que todos los factores, elementos, recursos, jerarquias,
autanidad, respensabilidad, materiales, maguinaria, etc. trabajen sn forma
coardinada para obtenar ios fines deseados, que en este caso son los abjetivos
de ta organizacién para el aseguramiento de la calidad; este orden debe ser
estructurado por los factores:
B Establecimiento de lineas de autoridad y responsabilidad.
B Mejera en la sficiencia y calidad.
B Mejora en las comunicaciones, individuales e interdepartamen-

tales.

Estos factores de la organizacion tienen una influencia definida sobre la calidad
y se deben dirigir adecuadamente para garantizaria.

2.4.1 Estructura Organizacional;

La estructura formal de una organizacion debe contemplar las relaciones

de informacién que se dan entre los niveles definidos, asi como la

responsabilidad y autoridad para llevar a cabo las tareas. De manera que

una descripcidn completa de una organizacion comprende:

a) Elorganigrama, que es el esqusleto de la organizacién.

h) La definicién de funciones o tareas para cada puesto.

¢} Descripcion de puestos, que son definiciches de autoridad y
responsabilidad, y las relaciones de informacién.

d) Politicas: lineamientos de acuerdo con los chjetives de la empresa.

e} Procedimientos: instrucciones detalladas para llevar a cabo las tareas
especificadas.

fy Comités: grupes de coordinacion que no toman decisiones,
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g) Instalaciones: lugares donde se desempefa el trabajo de la
arganizacion,
No obstante existir infinidad de estructuras distintas, lodas son
variaciones o combinaciones de tres tipos basicos.:
B La organizacién en linea.
N La organizacion de |inea y Staff.
B La matricial.

La organizacién en linea: esta organizacién no tiene éxito, mas que en
pequefnias empresas.

La organizacién de linea o Staff: es el fipo mas comun en empresas
medianas y grandes,

El tipo de organizacion matricial: es una forma nueva, aplicable en los
casos de proyectos grandes y complejos.

Para la mejor compresion de una organizacién representativa de contro!
de caiidad, se ilustrard un ejemplo, basado en la mas comun, la del
método de linsa o Staff, orientada al aseguramiento de la calidad, dentro
de cualquier tipo de empresa, (naturalmente debe ser aplicada de
acuerdo a las variaciongs particulares de cada empresa).

CUADROC No. 5
ORGANIGRAMA PARA LA CALIDAD

I GERENTE GENERAL J

[ i ] [

GERENTE GERENTE DE GERENTE DE GERENMTE DE
GENERAL QPERACIONES MERCADED FINANZAS
l | .
I ]
SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE
INGEMIER{A DE MEIQR AMIENTO DE LA INSPECCION RECEPGION Y
CALIDAD CALIDAD PRUEBA DE
MATERIALES

[ 1
[ MRRFRO I | MRARFRN ‘ | MRARFERO | {VRRFAM [ {HRFRN ] I ORRFRG—l I NDRRFRN ] l ORRFRD r
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2.4.2 Recursos:
Después de establecer la estructura formal de la organizacién y habiendo
definido las actividades & llevar a cabo en la empresa, asi como las
funciones de los distintos puestos de su estructura, con sus atributos de
autoridad y responsabilidad, se hace necesario la elaboracién de
presupuestos, gue asigne recursos para &l funcionamiento de esa
grganizacién.

2.4.3 Circulos de calidad:
El cireulo de calidad, es el mecanismo que utiliza ia organizacién, para gue
sus empleados, se involucren en el process de aseguramiento de la
calidad.

Un circulo de calidad, es un grupo de empleados de la fuerza de trabajo,
generalmente dentro de un mismo departamento, gue se rednen cada
semana en forma voiuntaria en horario de trabajo, para estudiar los
problemas de calidad que ocurren en su departamento.

Los miembros de! circulo de calidad, efigen fos probiemas y reciben

adiestramiento por parte de fa administracion, en lécnicas de solucion de

problemas.

Los bensficios que se obtienen pueden ser de dos tipos:

E Ahorros cuantificables.,

B Mejoramiento de las actividades y del comportamientc de los
empleados.

Con este circule, se logra el objetivo de la participacion de todos los
empleados en el logro del aseguramiento de la calidad.

Contrel de calidad:

El control de calidad, es el procesc continuo, de evaluar el desempefio,
comparar ese desempefic de los procesos con las metas o normas de calidad,
que se quiere alcanzar, vy cuandc sea necesano, efectuar las acciones
correctivas.

2.5.1 Control de producto y proceso:
La base del contral tanto del producto como del proceso son la inspeccidn
y la medicién.

La inspeccion de la calidad se da en tres puntos basicos del sistema de
produccion:

W Al recibir los materiales y partes compradas para la produccidn,

m Durante la produccidn,

B En la etapa de productc terminado.
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En la actualidad existe la tendencia a la eliminacidn de la inspeccion,
mediante la prevencién y el control, durante el proceso, (ue €5
precisamente el objetivo principal del cantrol de calidad

2.5.2Control IdEI desempefio humano:

2.5.3

254

El control de la calidad del desempefio humano, as tan imponante como el
control de la praduccian.

El ideal que debe perseguirse, es pasar de un estado de control de
desempedio humano, a un estado de compromiso. El logro del estado de
compromiso, as refiejo de una buena administracidn de recursos humanos,
los beneficios que se obtienen de este compromisc son innumerables:
menos costos de garantia, menos desperdicio, mayor utilizacién de
maquinas, mayor capacidad de la planta, menor personal de operacion y
soporte, manor fotacién ausentismo laboral, y el desarcllo de las
capacidades y autoestima humana.

Autocontrol:
La planeacion y sl compromiso apuntado anteriomente es ¢l que permite
al empleado, efectuar sus tareas en un estado de autocontrol.

Siendo el autocontrol un concepte universal que se aplica, tanto a un
gerenta general responsable, como a un técnico, o & un cajero, que ls
permite tener dominic completo sobre el logro de los resultados de
acuerdo a lo planificado, responsabilizindose de los mismos, previo
conocimiento de lo gque va a hacer y disponer de los medios para
conseguirlo y para medir su desempafio. En resumen puede decirse que
es el compromiso del empleade, con el logro de la calidad, previo
conocimiento amplio de sus actividades y contando con todas las
herramientas de apoyo para lograr su cometido.

Control del Sistema de calidad:

Es la parte medular del aseguramiento de la calidad, consiste en un
seguimiento de toda la produccién, desde su planificacién, hasta la
obtencién de los articulos, por medio de una auditoria de calidad, que
defina las diferemtes estaciones de control, asi como los instrumentos
estadisticos de medicién y equipe de pruebas.

Cominmentes se ¢rae que una auditoria, stlo se relaciona con un examen
de los estados financieros, sin embargo, las auditorias se llevan a ¢abo
en forma rutinaria y en un sin fin de actividades productivas, de ahi la
importancia de que los auditores, tengan conocimientos solidos para
brindar su asesoria en lo que se refiere a la calidad, pues es un factor
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determinante en la actualidad, para mantener funcionando a las empresas
en sl mundo de los nagocios.

Una auditoria a la calidad, es un examen y evaluacién indepandiente,
para detemninar si las actividades y resultados en cuanto a calidad,
cumplen con arregios planeados, v si esos ameglos se ejecutan con
eficacia, y si son adecuados, para alcanzar las metas y objetivos
presstablecidos.

Las auditorlas, son necesarias por varias razones:

a)
b)
€)
dj

e)

Las auditorias, dan marcas para determinar si un sistema de calidad,
s completo o no,

Las auditorias periddicas hacen que todos se percaten que a la
organizacidn le preocupa el mejoramianto continue de la calidad,
Pueden descubrir dreas que sean inadecuadas o que necesiten
mejoras.

Se hace registro psrmanente del progreso, hacia el logro de las metas
del sistema de calidad.

Sonh pante indispensable, como requisito para la certificaciéon de
calidad del proveedor.

El desarrollo de una auditorfa de calidad normal, se ¢entra en diversos
puntos, aentre otros:

Participacién y liderazgo de la administracién, determinar el grado
de participacién, da todos los nivelss de la administracién

Disefio de productos y procesos, deteminar si los productos
satisfacan las necesidades ds los clientes, y si con el disefio de los
mismos se logra una produccion fluida.

Control del producte, determinar si existe un sistema de control del
producto, que prevenga defectos antes que se presenten.
Comunicaciones entre cliente y proveedor, determinar el grado de
comunicacién y comprensidn hacia los clientes, por pare de los
empleados de Ia ampresa.

Programas de mejoramlento de la calidad, determinar si existen, y
sl se atlecian a los planes.

Participacién del empleado, deteminar el grado de participacién de
los empleados en el mejoramiento de fa calidad.

Educaclén y capacitaclén, determinar el grado de capacitacion de
los emplaados en el mejoramiento da la calidad.

Informacién acerca da la calidad, dsterminar como se racopila y sa
usa la retroalimentacién de los resultados, respecto a la calidad.

Estas auditorias, cuando se llevan a cabo con puntuatidad y
espiritu positivo, pueden ser invaluables para alcanzar la
excelencia de la calidad,



CUADRO No. &
CONTROL DE CALIDAD CON DEFINICION
DE ESTACIONES DE CONTROL

Recepcitn
’ Calibracidn y
Com}-g[ de | Punte de Co;nfm cn prueha de
equipo ¥ Produccién equipos de
mantehnniento medicidn

Inspeccidn ¥ prucbas finales

Resroalimentacidn de los
clientes

Auditoria

El cuadro 6 muestra un sisterma de calidad de produceldn en el que se han
definido diferentes estaciones de control, que van desde la recepcidn de la
materia prima, controles tanto de ia produccién, como deal equipo, hasta la
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inspeccidn final, tomando en cuenta la retroalimentacion de los resuttados,
aportados por los clientes, y su corraspondiente auditoria de diagndstico.

Las auditorias no deben considerarse como una operacidn sin importancia,
sino debe ser una fuente valiosa de informacién para la rasolucién de
problemas y para la toma de decisiones por parte de la administracién.

2.5.5 Mediciones de la calidad:
De acuerdo a las necesidades y expectativas de los clientes, con respecio
a la calidad, y con asesoria de un auditor de calidad, se planifican las
herramientas principales del control de calidad, debiando establecerse
rangos de tolerancia de la calidad de los insumos que integran el
producto, de los equipos, de las especificaciones del producto atc.

Entre las medidas mas importantes de calidad, estan las de calidad da la
preduccion y calidad de los componentes de los productos:

2.5.5.1 Calidad de la produccién:
B Porcentaje de produccion gue cumple con las
especificaciones en la inspeccion intermedia y final,
W Porcentaje de produccién enviada sin cumplir con las
especificaciones,
B Costos de garantia debido a defectos de fabricacidn,
B Cantidad de preduccién degradada.
2.5.5.2 Calidad del Insumo:
B Cantidad de tiempo de descompostura del eguipo de
manufactura.
W Porcentaje de insumos que cumplen con las especificaciones.
La aplicacién adecuada del control, por medio del seguimiento
estricio de las distintas medicicnes por parte de la auditoria,
garantizara la calidad de los productos, asi como el aseguramiento
de la calidad institucional de la empresa.

El mejoramiento de la calidad:

El mejoramiento continuo de la calidad, debe ser una de las principales metas de
todo administrador y de todo el persenal involucrado en el programa para
garantizar la calidad ds los productos y servicios de la empresa.

El mejoramiento continuo de la calidad, implica la resolucién de problemas
acerca de la calidad y la dateccidn constante de dreas que necesitan mejorar.

2.6.1 Lanaturaleza de la resolucidn de problemas:
Un problema puede definirse como una desviacidn entre lo que debsria
eslar sucediendo, y lo que realmente sucede, con Ia importancia
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suficiente para hacer gue alguien piense que se deberia corregir la
desviacion.

La mayoria de problemas se pueden clasificar en tres formas:
B Estructurados
B Semi-estructurados
®  Mal estructurados.

Esta clasificacion estd determinada por la cantidad de informacion
disponible acerza de lo que deberia estar sucediendo y lo que realmente
sucede y de como corregir Ia diferencia.

La utilidad de esta clasificacién es que los problemas estructurades, se
pueden resolver aplicando técnicas rutinarias y programadas de toma
de decisiones, en tanto que los problemas semi o mal estructurados,
necesitan soluciones que implican mucha sreatividad.

2.6.2 Metodologia de resolucion de problemas para el mejoramiento de la
calidad:
Para la resoiucidén de problamas, dehe existir una buena dosis de
creatividad.

Existen cuatro componentes principales en la mayotia de procascs de
resolucion de problemas:

a} Definir y analizar el problema.

b} Generar ideas de sclucidn.

¢} Evaluar y seleccionar ideas.

d} Poner en practica las ideas seleccionadas.

En la definicién y andlisis del problema, se racopila y organiza la
informacidn, se analizan los datos y las hipétesis implicitas.

La finalidad de la generacion de ideas es llegar a soluciones
patenciales; cuando estas ideas sean plasmadas en blanco y negro, se
evalian y se seleccionan las mejores, analizando todas las
consecuencias que puedan generar y por Ultimo se llevan a la préactica
las ideas de solucién de problema.

2.6.3 Herramientas para el mejoramiento de la calidad:
Para el mpjoramiento de la calidad, es comun la utilizacion de
herramientas estadisticas de control de calidad de facil operacion que
deben ser comprendidas y utilizadas por trabajadores de todos los niveles,
de las cuales se hard referencia en el capitulo siguiente que trata
especificameante de la medicidn de la calidad.
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Administracién del recursa humanc

Bésicamente toda empresa administra tres recursas principales:
n Capital

n Recursos fisicos

[ Recursos Humanes

De ello el recurso més importante es el recurso humano, ya que es el unico que
puede establecer una diferencia, pues no Io pueden copiar los competidores.

Todos los tedricos de la calidad, coingiden en que ninguna empresa puede
sobrevivir sin buen personal y que éste sea sujeto de mejorar,

El éxito comprobado de las empresas de Japdn y Europa, paises en donde las
corporaciones son antidades sociales, y no sdlo entidades lucrativas, se debe al
apoyo del racurso humano.

El objetivo principal de esas comoraciones es servir a sus clientes y a sus
propios empleados, pues han descubierto gue para tener clientes satisfachos,
primero deben tener empleados satisfechos.

De lo anterior se puede deducir, sl papel determinaniz de los empleados en el
logro de los objetivos de cuaiguier empresa, especificamente en lo que a la
calidad se refiere, por lo que empleados de calidad, dardn productos de calidad.

2.7.1 Alcance de la administracidn de recursos humanos:
Estd conformada por las actividades que suministran y coordinan el
recurso humano que sirve de base para garantizar [a calidad, gque brinda la
empresa a sus clientes.

Definida la administracidn de personal o del recurse humano, como la
base de la garantia de calidad, es necesario hacer una comparacisn entre
el papel tradicional de los gerentes de personal y los administradores da
recursos humanos.

El gerente de personal tradicional de la empresa, es el encargado de
entrevistar a los solicitantes de trabajo, negociar contratos con el sindicato,
tener al dfa las tarjetas para los relojes, a veces dar un curso de
capacitacion,

Los administradores de recursos, ademds de las tareas y deberes

que llevan a caboe los gerentes de personal, determinan las necesidades
dal recurso humano de la empresa, recluta, selecsiona, forma, aconseja y
premia a los empleados, actla como enlacs con los sindicalos y
organizaciones gubemamentales, asi como soluciona cualquier asunto
relacionado con el bienestar de los trabajadores; o sea, que su
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importancia estratégica ha crecide mucho, porgue actualmente asumen
rasponsabilidad en la planificacién y desarrollo de la cuttura corparativa
de la empresa, necesaria para el aseguramiento de calidad. La cultura
corporativa, y el involucramiento de todos los niveles en la calidad, &s lo
tnico que permite la posibilidad de entregar en forma consistente
productos y servicios de calidad a los clienies.

2,7.2 Motivacién:
La motivacion humana puede definirse como ura respuesta a una
necesidad sentida por un individua, sea de satistaccion o insatisfaceidn.

Es necesario conocer €l concepto de motivacion y el contexto en el que
se lleva a cabo, para saber como aplicar la motivacion a la calidad.

La calidad depende def compromiso del empleado en cada nivel de la
organizacién, per lo que es importante lograr ese compromiso con un
clima adecuade de motivacion, ya que es la Unica forma de  unir
esfuerzos y cumplir con las metas de la empresa, de o contraric pueds
haber conflictos, con bajo rendimiento y bajos niveles de calidad.

El Contador Plblico y Auditor al adguirir conocimientos de la administracion de
la calidad puede parlicipar en todo un sistema de calidad en cualgquier
organizacién, partiendo desde su planificacion, asl como en darles seguimiento
a todo el proceso productive hasta la obtencién de los articulos terminados. Su
formacion como profesional da la auditoria, le permite desarrollar cualquier tipo
de controles sean estos a la calidad, a los productos y procesos o a lodo el
sistema de calidad. Esa capacidad le permite elaborar auditorias a la calidad,
para determinar si las actividades y los resultados son acordes a jo planeado.

Los conocimientos sobre el procese administrativo de la calidad le permite
claborar auditorias de diagndstico para determinar si los procedimientos
glaborados por la administracién son ejecutados adecuadamente, a la vez, que
determinan la eficlencia del sistema de calidad implantado.

En conclusiéh g8 pude decir, que ef papel del Contador Publico y Auditor en una
organizacién donde se planifique o exista un sistema de calidad, pueda ser muy
activo, pues al tener conocimiento sobre la administracion de un sistema de
calidad puede desarrollar auditorias que den pautas para determinar si el
sistema de calidad es completo o no; y si las actividades planificadas o en
desarrollo acusan una eficiencia que persiga los ohjstivos propuestos.



3.1

CAPITULO Il

SISTEMA QUE UN CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR
UTILIZA PARA LA MEDICION DE LA CALIDAD:

Todo control, implica un seguimiento medible en forma cuantitativa y cualitativa,
que dehe ajustarse a parametros preestablecidos, en cualguier actividad, que
parsiga el logre de objetives definidos. No escapa a esta medicidn el control de
calidad, que es un sistema que gira sobre estandares tanto intemos como
extemos de la empresa, en un proceso gque asegure el objetive principal de
proporcionar un producto o un servicio de acuerdo a las necesidades de los
clientes o consumideres finales.

Toda medicidn se basa en datos recopilados del sujgle de medicion, en este
caso del procesc de control sobrs gl sisterna de calidad por sfemplo:
dimensiones de piezas, tiempos, pedides de entregas demorados, etc.

Todos estas datos primarios se deben organizar, analizar e interpretar de algun
modo ldgice; siendo la estadistica con su amplia red de herramientas, la que
proporciona el medio mas efective de obtener informacién til a través de los
datos, per lo que a criterio de la mayoria de los tednicos de la calidad, es &l
corazén del control de calidad, parque todo el proceso productivo gira en tomo a
Ins principios estadisticos.

En apoyo de la estadistica como centro de medicidn del control de calidad an
una empresa de produccion, se dird que es el principal instrumento de apoyo a
los administradores, supervisores y operadores asi como de los auditares de
calidad, para medir controlar y mejorar la calidad de los productos.

CONCEPTOS BASICOS DE PROBABILIDAD

Se darén algunas bases de la utilizacién de la estadistica en farma general en
un sistema de control de calidad, previo a la conceptualizacién de
probabilidades,

3.1.1 Estadistica dascriptiva, inferencial y predictiva:
+ Estadistica descriptiva: Es el principal componente de la
metodoidgica estadistica, sa encarga de la recopilacién eficaz, la
organizacion y la descripcién de los datos.

Se han desarrollado distintas herramientas para ese efecio: Las
distribuciones de frecuencias y los histogramas, los cuales se emplean
para organizar y presentar fos datos.



Las medidas de tendencia central (promedio, mediana y proporciones)
y las mediciones de dispersidn (recorride, desviacion estandar y
varianza) proporcionan informacian cuantitativa importante acerca de
la naturaleza de los datos. Por ejemple: una empresa, acerca de la
calidad, podria investigar las entregas de sus productos a los clientes
para verificar las causas de las devoluciones; determinando si es por
mal empaque, stiquetas dafiadas, mal manejo de los despachadores,
ste. Un examen de esas magnitudes, a través de un andlisis de
frecuencias, determinaria cual es el problema principal, ¥ en qué
proporcianes inciden las demds en ese mal servicio de entregas.

Se puede apreciar par medio de esa informacion y analisis, lo util que
resulta para la identificacién de los problemas de calidad y como
medio de medicion de las mejoras tuturas.

Estadistica inferencial: Es el segunda componente de la estadistica
y consiste en el proceso de obtener conclusiones acerca de
caracteristicas desconocidas de una pobiacién, de la cual sdlo se
tomaron datos de una muestra representativa, ejsmplo: un fabricante
de productos alimenticios podria estar interesado en usar un sustituto
de menor coste, para uno de sus ingredientes, y desea saber su
efecto sobre el rendimiento y calidad. En un experimento controlado,
el industrial podria probar la hipdtesis de que afecta el rendimiento y
calidad contra la hipdtesis de que no lo afecta.

Si es un ingrediente critico se tomaran las medidas necesarias para
mantener su dosificacidn adecuada y sacar las conclusiones acerca si
el proceso permanece bajo control, segun muestras tomadas.

{La inferencia estadistica y la prueba de hipétesis dan origen también
a gréficas de control para el aseguramiento del proceso,.

Estadistica predictiva: Es ei tercer componente de la metodologia
estadistica, cuyo propdsito es oblener predicciones de valores futuros,
con base an datos histdricos. En el control y aseguramiente de la
calidad se utilizan con mucha frecuencia dos técnicas muy tiles de la
estadistica predictiva, que son la correlacién y el analisis de ragresidn,
estas técnicas pueden ayudar a comprender las caracteristicas de un
proceso, asi como predecir resultados futuros. Ejemplo: en el control
y aseguramiento de la calidad se empiea un instrumento para meddir
una muestra para prueba nommal que tiene caracteristicas conocidas.
Los resultados reales se comparan con los nommales o patrones y se
lleva a cabo ajustes para compensar erores.
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3.1.2 Conceptos Bésicos de Probabilidades:
Uno de los instrumentos mas importantes que un Contador Piblico v
auditor utiliza para la medicidn de la calidad, es la relacionada con la
prevencién, asi como la planificacién de eventos futuros con cierto grado
de certeza apoyandose en la teorfa de probabilidades,

La probabilidad es importante en el control de calidad, pargus constituye
un mecanismo para cuantificar y analizar la incertidumbre asociada con
posibles ocurrencias de hechos o eventos.

Variacion: El concepto de variacidn establece que no existen dos
articulos que sean perfectamente idénticos. Por gjemplo;  las
dimensiones de las piezas electrénicas producida a gran escala,
varian entre si en paqueffsimas proporciones, el contenido de una
lata varia de una a otra; por lo tanto un industrial no puede clvidar
esta variacion por muy pequefia gue parezca porque puede tomar
decisiones incorrestas sobre problemas importantes. La estadistica
ayuda a analizar los datos en forma adecuada y a obtener
conclusiones tomandeo en cuenta la existenciz de la variacion.

La curva normal y el andlisis de histogramas: Una de las
interpretaciones clave en el control de calidad, es el analisis da los
histogramas y el concepio de curva normmal porque se constituye en
una herramianta practica de trabajo, tomando en cuenta que muchos
procesos de manufactura producen resultados que siguen de manera
razonabie una distribucion normal, se procede seleccionando una
rmusstra aleatoria a parir del proceso y se toman medidas de las
caracteristicas de calidad elegidas. Se elabora un histograma y se
agregan los limites de especificacion. El conocimianto del procesc se
combina con la informacion proporcionada por el histograma para
obtener, conclusiones sobre [a habilidad del proceso para cumplir con
las especificaciones.

Teoremas biésicos de probabilidad: La prevencion de eventos
negativos en el proceso da calidad, se deben utilizar ademas de las
distribuciones, histogramas, etc., los teoremas que parten del punto
de que la probabilidad de que el svento ocura se expresa con un
ndmerc que va de 0 a 1, en donde cero es la imposibilidad de
ocurrencia y uno es la certeza lotal de que el evento ocurrird. Por lo
tanto una definicion apropiada de probabilidad se basa en la
interpretacion de fa frecuencia: “Si un evento A puede ocurrir en X
casos de un total de N casos posibles e igualmente probables, la
probabilidad de que ocurra el evento se exprasa con la fdmuia:
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= numero de casos de pourrencia
ndmero de casos de posibles

P (A +

EN
n

Para la resclucién de problemas futuros es necesaria la aplicacién de
los siguientes teoremas de probabilidad:

e« Teorema No.1: Sila probabilidad de A es la probabilidad de que un
avanto A ocurra, entonces la prebabilidad de que A no ocurra es igual
a uno menos la probabilidad de A.

s Teorema No. 2: SiAy B son dos eventos, entonces la probabilidad
de que ocurra cualquiera de ellos (A o B) es: probabilidad deAoB
igual a la probabilidad de A mas fa probabilidad de B menos la
probabilidad de A y B, o seg,

P(AoB) + P{A) = P(B) -P(AYB)

Un caso especial de este teorema es: A,B no puede ocurrir al mismo
tiempo (es decir A y B son mutuamenta excluyentes} entonces la
probabilidad de que ocurra A o B es: P(A o B) + P(A) + P(B)

« Teorema No. 3: Si A y B son dos eventos, entonces de que la
probabilidad de los eventos A y B ocurran al misme tiempo es:

F(AyB) + P(A) * P(B/A)

Donde: la P(B/A) + probabilidad de que ocura B suponianda que A
ya ocurrid.

Un caso especial de este teorema es aqusl en el que los dos eventos
no son independientes; es decir, cuando la ocurrencia de un evento no
incluye en la probabilidad de que el otro evenie ccurra, Si A y B son
independientes, entonces la probabilidad de gue ocurra Ay B es:

P{AyB) + P(A}* P{B)

Los teoremas anotados se establecen para dos eventos, sin embargo
se pueden extender a cualguier nimero de eventos.
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Herramientas estadisticas:
Para el mejeramiento de la calidad es comln la utilizacién de siete sencillas

herramientas:

Diagramas de flujo.

Hojas de comprobacién ¢ de verificacion

Histogramas.

Ciagrama de pareto.

Diagramas de causa-efecto.

Diagramas de dispersidn.

Graficas de control.

Estas herramientas son de fdcil operacion, ya que deben ser comprendidas y
utilizadas por trabajadores de todos los niveles del sistema de calidad.

3.2.1 Diagramas de flujo:
Se utilizan con mucha frecuencia, para aclarar confusicnes, acerca de
una operacién; muestra un mapa del proceso en una secuencia de
etapas.
El siguiente es un flujograma de un sistema de medicién de peso del
contral de calidad de una empresa.

CUADRO No. 7
FLUJOGRAMA DE MEDICION DE PESO
BM s/1
Impresora Modem

TRC

Bdscula

Estacion de bésculas de control de calidad
Méquina copiadora
Oficina del supervisor
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3.2.2 Hojas de comprobacidn ¢ de verificacion:

Para no lievar a cabo a ciegas la recopilacién o verificacién de datos, se
necesita de uma "hoja de datos" que son esgueletas sencillos en
columnas o tablas donda van acumuldndose ks mismos, para ser
sumnados, restados o aplicados en cualquier operacion, matematico-
estadistico que permite interpretar los resultados en forma directa y sin
trabajo. Por gjemplo: conteo de piezas defectuosas por hora, sumatoria
de piezas despachadas por jornada, etc.

Se desarrolla una hoja de comprobacién o verificacion en el proceso,
donde se identifican tomillos defectuasos por hara, por ejemplo:

CUADRONo.8
HOJA DE COMPROBACION
DE TORNILLOS DEFECTUOSOS POR HORA

GO PRODUCTO REGISTRO TOTAL
745|Tomillos 1/2" ] 8
746|Tomnillos 3/4" A ST 12
747|Tomnillos 1" A HH T 15
748|Tomilios 1 1/2° St 10
749|Tomillos 2" 4 B

PIEZAS DEFECTUQSAS b

3.2.3 Histogramas:
Casi siempre exislen variacionss dentro de un mismo procaso que
presentan determinado compertamiento, pudiéndose presentar éstas en
una representacion grafica, lamada Histograma.

El histograma muestra la frecuencia o numero de observacionas de
determinado valor dentre de un grupo especifico.

Los histogramas nos proporcionan pistas acerca de las caracleristicas de
la poblacién o universec, con sélo analizar una muestra; es dacir, que
podemos ver con claridad ta forma de la distribucidn, pudiéndose hacer
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inferencias acerca de todo un proceso, lo que pemite en un momento
dado corregir e rumbo para estar siempre en el rango de las
especificaciones generales del producto o dentro de las politicas de la
organizacion.

Se plasma como ejemplo de histograma, lo recopilado por la hoja de
camprobacion anterior, relative a los tornilles defectuosos encontrados en
una hora, en el procese de fabricacion,

CUADRO No. 9
HISTOGRAMA DE TORNILLOS DEFECTUOSOS POR HORA

CANTIDADES
DEFECTUQOSAS

TORANILLOS DEFECTUQS0S

[OSerie

1zt 3/4° 1" 11/2° 2"
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3.2.4 Diagrama de Pareto: (Término bautizado en honor de Vilfredo Pareto,
economista italiano 16848-1923).

Andlisis de Pareto: Es una herramienta de analisis de costo de calidad,
término acufado por uno de las grandes tedricos del sistema de controi
de calidad, luego de observar en la década de los cincuenia, que una
abrumadcra mayoria de problemas de calidad se debe a muy pocas
causas.

Rara vez se distribuyen uniformemente las pérdidas de calidad, pues es
probable que el setenta y ochenta porciento de las fallas internas sdlo se
dehan a uno o dos problemas de manufactura; el identificar estas “pocas
pero vitales” como se les llama, y no tener en cuenta las “muchas pero
triviales™ garantizard qus la accién corractiva tenga un gran beneficio por
cada quetzal invertido.

En base a la hoja de comprobacidn o verificacion se efectuard un andlisis
de Pareto, adicionanto las causas por las cuales fueron rechazadas por
defectos los cincuenta tornillos de la muestra por una hora en la
inspeccion.

CUADRC No. 10
ANALISIS DE PARETO
HOJA DE VERIFICACION PARA TORNILLOS
DEFECTUOSOS SEGUN SUS CAUSAS
EN UNA HORA DE PROCESO

INSPECCION| DEFECTUOSOS NUMERO | PORCENTAJE

Rosca A A LR 20 40%
Punta Roma HH LT 14 28%
Ranura A - 10 20%
Incempletos i 4 8%

Qtros 1] 2 4%
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En la hoja de comprobacion o verficacion del andlisis de Pareto, s8 ve
claramente que la mayor categoria de defectos se da en la rosca que
implica un cuarenta por ciento, punta roma con el veintioche por ciento,
ranura con el veinte por ciento, constituyendo las tres categorias
principales mas del ochenta por ciente que identifica un problema
impertante en el ajuste de la maquina productora.

Tanto el andlisis como el diagrama de Pareto agrupa las frecuencias de
ocurrencia de defeclos de mayor a menor.

En el diagrama de Pareto con frecuencia se traza también una curva de
frecuencias acumuladas sobre el histograma. Este diagrama es una
ayuda visual pues nos muestra claramente [a magnitud relativa de los
defectos, pudiéndose usar para ientificar oportunidades de majoras,

CUADRO 11
DIAGRAMA DE PARETC PARA TORNILLOS DEFECTUOSOQS SEGUN SUS
CAUSAS EN UNA HORA DE PROCESO

Roma

Ranura §a
Incompletos
QOtros
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3.2.5 Diagrama de Causa-Efecto:

Este diagrama (también conocide como diagrama de Ishikawa © en
aspina de pescado) fus desarrollado en 1950 por el profesor Kaoru
ishikawa en Japon. Consiste en un conjunto de causas v efectos en el
cual las causas (teorias) posibles se afaden luego de observar los
efectos (sintomas), Los sintomas se anotan en la cabeza de la flecha, las
causas se ahaden luego para completar el diagrama. Este diagrama
ayuda a identificar las posibles interrelaciones entre teorias o causas gue
ocasionan un problema.

Para determinar las causas de los efectos de los tornillos, segun hoja de
verificacién aplicada a una muestra del proceso durante una hora, se
elabora un diagrama de causa-efacto:

Personal Maqujnaria

Descuido

Mantenimiento antenimient
Tornillos
Defactuosos
Descuid
‘_—_-“_‘_‘—
Calidad peso

Materia Prima

Del andlisis del diagrama de causa-efecto, se determinan varios
sintomas, entre ellos, descuido de operarios, desajuste en la maquina,
falta de mantenimients, peso del material, calidad del material, moldes
gastados, impurezas en el material, etc., lo que llava a elaborar tres
teotias o causas posibles del problema, que son los relacionados con la
materia prima, maquinaria y personal que deben ser objeto de estudio por
parte del control de calidad para corregir el preblema.
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3.2.6 Diagrama de dispersidn:

Los diagramas de dispersion no conslituyen una analisis estadistico
formal, son el componente grafico del andlisis de regresién, con
frecusncia muestran relaciones entre variables que de acuerdo a su
importancia puedan contribuir a determinar causas y efectos posibles, que
se obtienen a partir de diagramas de Ishikawa. Por ejemnplo: del analisis
del diagrama de Ishikawa o causa-efecto se deduce gue la causa
probable del problema que ocasionan los tomillos defectuosos
encontrados en la muestra tomada durante una hora en proceso, de
acuerdo a la hoja de verificacién o comprobacidn que origina este estudio
s por causa de la calidad del metal utilizado en su fabricacion, porque no
cumple con las especificaciones de dureza necesarias; en este caso se
recopilan datos acerca de la dureza en varias muestras y se grafican en
un diagrama de dispersion. Figurativamente se muestra que hay muy
poco efecto de la dureza del materal en relacidén con los efectos
encontrados por lo que se deberan investigar otras causas probables.

CADRO 12 _
DIAGRAMA DE DISPERSION

Limite suparior

AN A
/ N \/ NS Especificaciones Est

Limite inferior

Porcentaje Material
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3.2.7 Grafica de contral: '
Son una de las herramientas mas importantes del control de calidad,

permiten visualizar en un contexto total las variaciones apreciablas de un
proceso, esto constituye a mantener o corregir el rumbc para asegurar
gue lo planificade se mantenga bajo control,

Un ejemplo de grafica de control es el diagrama de dispersion anterior
{cuadre No. 12), el cual permite an este caso, verificar gue el material
estudiado por ser posible causa de defectos en el producto, se
encuentran dentro de los limites de tolerancia de [as especificaciones
establecidas para el mismo.

En conclusion, las siete herramientas basicas para el mejoramiento des la
calidad, tienen aplicaciones practicas y muy Utiles, para desarrcllar un
procesa creativo de resolucién de problemas, por ejemplo; pueden servir
para aclarar una confusion por medio de dizgrama de flujo de cualquier
actividad.

Las hojas de verificacién, histogramas y graficas de control proporcionan
datos para la fase de localizacion de hechos.

El analisis de Pareto ayuda a identificar los preblemas més importantes
de Ia calidad.
Los diagramas de causa-efacto faciltan la determinacién de ideas.

Se pueden utilizar los diagramas de dispersién para validar tearias ©
hipétesis y encontrar soluciones. Y finalmente las graficas de control
ayudan a mantener las mejoras y ganar aceptacién por parte de fos
diferentes niveles de la organizacién y especialmente por ios
trabajadores.

Control Estadistico del Proceso:

Se considera que un proceso se encuentra en “control estadistico, si fa variacion
en &l, se debe sélo a causas comunes. Cuando se presenlan causas
especiales, se dice que el proceso esta fuera de control. Cuando se manciona
mejoramiento de la calidad, esencialmente lo que se mejora es el proceso, o los
procesos de la empresa en general, que consiste én reducir al minimo la
variacion de las causas comunes, cuyos registros giran alrededor de la
especificacion del producto, sin safirse de la tolerancia permitida.

La habilidad o capacidad del procese, de seguir su curso de accién planificado,
no se puede determinar a menos que se encuentre dentro del control
estadistico.
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El control estadistico del proceso, es una metedologia en la que se usa
especialmente Gréficas de Control, come las que se presentaron en los incisos
anteriores, en las herramientas fundamentales de calidad.

Las Graficas de contral, coma quedd apuntado, son una herramienta de ayuda
a operadores, supervisores y administradores, para vigilar la eficiencia o la
produccion de un proceso, para identificar y eliminar las causas especiales de
variacion, gue se presenten.

Ei Control Estadistico del proceso, se ha demaostrade que es una técnica muy
gficiante para reducir el desperdicio y el retrabajo, aumentande con ello la
productividad, constituyéndose en la base para la determinacidn de la capacidad
del proceso y de la prediccién del rendimiente del misma.

3.3.1 Ventajas del Control Estadistico del Proceso:
La importancia principal del Control Estadistico del proceso, radica en que
permite a los operadores y supervisores, asi como a los auditores de
calidad, a través del muestrec y analisis de las diferentes “Estaciones de
Control®, conccer en cualquier momento y etapa del proceso, las
variaciones especiales que pudieran presentarse.

El conocimiento de estas variaciones especiales que ponen en riesgo la
capacidad del proceso, permmite emprender acciones correctivas de
ajustes, siendo un paso importante porque de esa forma se sabra cuando
iniciar acciones en un proceso, y dara como recompensa, la eliminacién
de la inspeccidn final.

3.3.2 Otras ventajas del Control Estadistico del Proceso:
El mantener “El Estado de Control Estadistico del Procese”, que es
cuando stlo se tienen causas comunes de variacidn en el proceso,
proporcionan varias ventajas, las mds importantes;

B E| proceso tiene estabilidad, se puede predecir su
comportamiento a corte plazo.

B E| proceso tiene identidad, dadas sus condiciones que permiten
hacer predicciones.

B Un proceso en “"sstado de Control Estadistico” opera con menos
variabilidad, que un proceso con causas especiales.

B Un proceso que tiensn causas especiales, es inestable, y la
vanacién excesiva, estas causas podrian ser ofecto de cambios
introducidos para lograr el mejoramiento.

B  Cuando s! proceso estd en “estado de Control Estadistico”, se
convierte en una ayuda para los trabajadoras que lo cperan. Se
considera que cuando los datos caen dentro del control Estadistico,
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no se deben hacer ajustes, por gue aumenta la variabilidad, no la
disminuye. Una Grafica de Control , ayuda a evitar subajustes, pues
nos margara los puntos fuera de control, que indicard la presencia de
una causa espacial.

Saber gue un proceso se encuentra en estado de “Control
Estadistico™ ayuda a la supervision, en su intento de hacer una
reduccion de las variantes.

Un andlisis del "Control Estadistico” dsl proceso, gue incluya la
Gréfica del Control, de produccion, podra identificar muy facilmente
ias tendencias gque no son evidentes en otras herramientas
Estadisticas como los histogramas.

Un Estado de “Control Estadistico”, demuestra que cumple
especificaciones del proceso gque de mantenerse darin como
resultado un producto “aceptable”.

3.3.3 Pasos para elaborar una Gréfica de Control:
Para la elaboracidn de una Grafica de Control qua indique e desempefio
del proceso, sa requiere ds la recopilacion de datos de distintas muestras,
en una secuencia de pasos:

a)

b)
c)

Elagir la caracteristica a graficarse:

B Dar alta prioridad a la caracterfstica elegida que tenga una tasa
de defectos muy alta. Un andlisis de Pareto, puede establecer
prioridades.

B |dentificar las variables del praceso, y las condiciones que
contribuyen a las caracleristicas del producto terminado.

B Elegir los métodos de medicién, que daran el tipo de datos gue
serviran para el diagnéstico de problemas. Ejemplo: porcentaje
de unidades defectuosas, didmetro de las piezas.

B Determinar el tiempo més cercano en el proceso de produccidn,
en el que se puedsn hacer pruebas para obtener informacién
scbre las posibles causas del problema; la Grafica senvird en
aste caso, como un dispositivo de advertencia temprana de
defectos.

Elegir el tipo de Gréfica de Control.

Decidir Ia linea central, que debe usarse y la base para calcular los

limites. La linea central serd el promedio ideal o estandar. Estos

limitss por fo general se establecen a més o menos tres
desviaciones estandar, pero se pueden elegir otros mditiplos con
riesgos estadisticos diferentes.

Seleccionar fa muestra: Cada punto en una grafica de Control,

representa una muestra que consta de varias unidades de producto,

los que tienen la misma oportunidad de ser elegidos.
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g) Proporcionar un sistema de recoleccién de datos: La grafica debe
servir como una herramienta cotidiana en la planta, por fo que debe
ser sencilla y conveniente en su uso. La medicion debe ser simple y
sin arrores. El registro de dalos se puede simplificar con un disefio
creativo de hojas de verificacién o comprobacian,

f]  Se deben calcular los limites de Control, anotando las instrucciones
para interpretacion de los resultados, [as acciones gue debe tomar
cada persona en produccion.

Pre-control:

Es una técnica Estadistica, para detectar las condiciones del proceso y
los cambios que pueden causar defectos. El Pre-control se centra en &l
control de la conformancia de fos productos, con las especificaciones, en
lugar de hacerlo con el control estadistico,

El Pre-control inicia un proceso de andlisis centrado entre los limites de
especificacion y detecta los cambios que puedan resultar al hacer algunos
fuera da esos limites.

A través del Pre-control, se establecen los limites de conformancia o da
especificacion a los que debe ser fabricado un producte, por medio de un
proceso qua serd scbre la marcha sujeto de medicion por parte del control
Estadistico del proceso, ya descrito.

Caso Practico de] Control Estadistico del Proceso;

La gerencia de Produccidn de fa Fabrica de Tamillos {(que se ha venido
analizando en anferiores incisos) despues de encontrar qusa la causa de
los defectos de los tomillos de entre medida y dos pulgadas de longitud,
se debid a problemas con el ajuste de la maquina. Decidid efectuar un
control Estadistico del proceso para verificar la capacidad del proceso de
la produceion en masa de tomillos de cinco pulgadas, con el fin de evitar
la inspeccidn final que resulta muy onerosa. Ademds de haber recibido de
los clientes varias quejas de variacidn en la lengitud de los tomillos.

B Primer Paso: s¢ revisd, las especificaciones de lz longitud de los
tornillos, establecida en el Pre-control, del cual se deja constancia,
instruyéndose a los {rabajadores acerca de su importancia, de la
siguiente forma: “Es un patrdn gue servira para establecer las
variaciones y la capacidad ¢ habilidad del Proceso, para producir
tomillos ajustados a los limites de tolerancia de calidad exigidos por
les clientes; es decir, que se fratard de mantener las varaciones
comunes al mfnimo, en caso de presentarse una varacién especial,
poder efectuar el ajuste oportunamenta”,



46

GRAFICA DE TOLERANCIA

L L
f |
M M
! I
T l r
E E
B A
A L
d T
ol 0
D ]
E E
< C

| o o
N N

|‘ ™, ; 43% > 'FZI % N
9 0
L L ‘

.\“"-
4.625 4.15 4.875 A.00 5.125

RECHAZOS

¢ TOLERANCIA

F 3



47

B Sogundo Paso: Después de definic en forma precisa, las

especificaciones de los temnillos y de verificar que se ajustan a los
requerimientos da los clientes, y con el proceso en marcha, se
procede a tomar diez musstras, una cada hora de procese, y
dejando una hora libre por medio, a razén de diez unidades por
muestra, elaborando con las mismas |a siguiente hoja de verificacion
o comprobacion: (Cuadro 13)

CUADRO Ne. 13

MUESTRA

(=l R W R

-t

MEDIDAS: (Puigadas} PROMEDIO
s500| 525| 575 5.00| 550| 475| 450 500 475 425)= 4.875
475| 450| 475| 525| 550| 450| 525| 550| 575 550|= 5.125
500| 525| 550| 475] 450 4s0| 450] 475| 475] 450]= 4.800
525| 475| 500| 450 475 550| 575| 5.00| 525| 550= 5.125
475 475| 425 450 450 500| S53| 450| 450 425)= 5.025
525| 525| 500| 475 500| 525| 4.75| 450| 525| 550(= 5.050
475| 475| 500| 450| 475| as0| a75| 475| 475 a75|= 4,585
575 | 575| 575| 600| 575| 575| 550| 525| 500| 5.00(= 5.550
475| 475| 500 475| s25( s00| 500] 525] s25| s50)= 5.050
65.00| 5.25| 550] 5.25| 525| 550] 5.00{ 5.25| 550 525(= 5.275
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Tercer Paso: Luego de determinar en la Hoja de Verificacion o
comprobacién, los promedios de cada muestra, se procedié a la
elaboracién de fa Grafica de Contral, que defina la capacidad o
hahilidad del proceso para la fabricacién de les tomillos, dentro de
ios limites de tolerancia, gue muestre que &l proceso se encuentra
en “Estado Estadistico de Control” o bien margue alguna
variacion especial que advierta a la supervision que el proceso se
encuentra fuera de control, asi como su tendencia, que amerite ser
ajustado.

ﬁ Variante Especial

[
L
[

imite Alto de
Control

Especificacidn

Limite bajo de control

\[ Variante especial
&
1 Z 3 & b5 5 7 =S g TO

MUESTRAS
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Se procedid a plotear los puntes de los promedios  obtenidos en las
sucesivas muestras recabadas contra la escala definida de medidas
de los tomillos, que estan dentro de las especificaciones
estableciendo, también los limites inferior y supericr del control de
Calidad.

B Cuarto Paso: Interpretacién: Se puede apreciar en la grafica, que
durante las primeras seis muestras, el proceso se mantuvo en Control
Estadistico, sin embargo a la séptima muestra el procese se sale de
control; continuando con esta tendencia en las siguientes tres
muestras, por o que debe pararse [a maquina, y estudiar las causas
de las variantes espeaciales que lo provocaron.

W Quinto Paso: La supervision se redne con la Gerencia de Produccidn,
para encontrar solucidn al problema; los cuales después de analizar
varias alternativas, llegaron a determinar dos posibles soluciones,
tomando en cusnia que fa mdgquina ya habia sido ajustada
recientemanta por los defectos de los tomilles de entre media y dos
pulgadas, asi también el tiempo perdido o por perderse, los cuales
son:

M Efectuar la reparacidon mayar a la migquina.
M Comprar una nueva,

Por dltimo se elabora un informe al Director de Control de calidad de la
fabrica, de lo actuado, quien a su vez les informa gque han suscrito con
clientes del extranjero contratos muy grandes de venta de tomillos de
cinco pulgadas pero gue deben estar ajustados a normas de Calidad
intemacional, especificamenta cumplir ¢on las normas 1S0-9,000 de
aseguramiento de calldad, cuyos detalles seran dados a conocer a
toda la empresa, préximamente,
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CAPITULO IV

EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR Y LAS NORMAS
ISO.

La eccnomia mundial, estd viviendo uno de los procesos de integracion maés
grandes de la historia, ninguna nacién escapa a sus efectos dada la estrecha
relacidn g interdependencia entra las mismas.

Los cambics gque se han dado en los Gitimos afos, muestran que Gnicaments a
través de la integracidn de ios mercados se pueds obtener un crecimiento
ordenade y equitativo, por lo que ningln pais podra abstraerse a este proceso sin
sufrir consecuencias negativas.

En la actualidad las comparifas fabricantes europeas, asidticas y americanas
especiaimente, estan compitiendo entre sl por ganar nuevos mercadoes; la
integracién en un solo mercado de los paises de Europa Occidental, han dado un
impulso competitivo sin precedentes a este proceso, por lo que el movimiento
mundial denominado "la globalizacién™ ha hacho que las naciones unifiquen sus
mercados, seqln amreglos geopoliticos para poder ser competitivos.

Series 1SO 9000

En su afdn compelitivo surge en 1987 en la Comunidad Econdmica Europea, en
conjunta con |a organizacion intemacionat de nomas (International Organization
for standarization -ISO-) la sarie |SO 9000, que es un conjunto de normas de
aseguramiento de la calidad gue nacid como una necesidad de los clientes de
asegurarse que estdn comprando productos para suplir sus necesidades de
acuerdo a sus especificaciones; consecuentemente el proveedor que asegure
esa calidad tendrd preferencia en el mercado compitiendo con maycres ventajas.

La mayoria de los paises del mundo estan adoptande la norma para asegurar
sus sistemas de calidad,

4.1.1 Referencias normativas:
Las nommas iSO 9000 no implican una calidad mayor del producto, st no
gue ofrecen una forma nommalizada y homogénea para evaluar y cerificar
el sistema de aseguramiento de calidad de las compafiias.

La siguiante es un listado de los slementes del sistema de calidad de la
norma I1SO 9000 de aseguramiento de la calidad.
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SECCION ELEMENTO

Responsabilidad de la Gerencia

Sistema de calidad

Revisidn del contrato

Controf del disefio

Control de decumentos

Compras

Producta praporcionade por el cliente
Identificacion y rastreabilidad del producto
Coentrol de procesos

Inspeccion y prusba

Control de equipe de inspeccién, medicién y prugba
Estado de inspeccién y prueba

Control de producto con conformante

Accidn comrectiva y preventiva

Manejo, almacenamiento, empague y entrega
Control de registras de calidad

Auditorizs internas de calidad

Entrenamiento

Servicio

Técnicas estadisticas

BzalgnianisoeNoannnn

Como podra observarse, algunos de los elementos que componen la
norma IS0 8000, son muy ambiguos, los cuales fueron hechos asi a
proposito, para que sean aplicables a la mayoria de las empresas no
importando su mercado ¢ producto.

Importancia estratégica:

Actualmente la mayor pare de paises industrializados, estan maés
avanzados en fa adopcidn de la norma I1SO 8000, y se estd volviendo
obligatoria para fabricantes de la industria efectrénica, nuclear y alimenticia
a nivel intamacional; también las industrias qusa ya tenian nomas estrictas
y obligatorias come la farmacéutica y las del cuidado de la salud, estén
adoptando esa noma de estandarizacion (IS0 5000},

La importancia en cuanto a asegurar su mercado, estd en fa uniformidad
gque comp bloque adoptan los paises para comprar productos, por ejemplo:
el enomme mercado del sactor publico de los paises del mercado comin
europeo, solo se abrird a compafias que aseguren sus sistemas de
calidad de acuerdo a los requerimientos de las normas [SQ 9000, (esta
disposicién de compra entrd en vigor en 1392).
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Requerimientos de aplicacién para ISO 9000:

Las normas establecidas en IS0 9000 para el aseguramiento de la calidad
cuyos veinte elementos que lo componen deben ser satisfechos, como
requisitos para lograr la certificacidn y registro por las empresas que
deseen garantizar a calidad de sus productos, o bien adoptarse como un
asunto voluntario y guardar la informacion para la misma empresa, ¥
manejarla de acuerdo a su conveniencia.

En Guatemala la certificacion y registro esté a cargo de la Organizacién de
fa Cultura de la Calidad Total {OCCT), entidad autorizada por la
Organizacién Internacional de Normas.

Mo obstante que la certificacion y registro, sera motivo de capitulo aparte,
por la importancia que reviste su conocimiento por el auditor, en este
capitulo se hard referencia a estos stementos en forma breve de acuerdo a
los criterios vertidos en varios manuales y aceptados por las agencias
certificadoras, previa autorizacion de la organizacion intemacional de
nommas.

Elementos ISQ 8000:

1) Responsabilidad de la gerencia: La gerencia del proveedor
{proveedor: empresa que aplica para certificacidn y registro, para
garantizar la calidad de sus productos, de acuerdo a las normas SO
9000) con responsabilidades ejecutivas debe definir y documentar su
politica de catidad, incluyendo sus objetives y compromiso con la
calidad. Las politicas debsardn ser de acuerdo a las necesidades de
los clientes. La gerencia debe asegurarse de que esta politica sea
entendida, aplicada y mantenida en todos les niveles de la
organizacién,

2) Sistema de Calidad: E! proveedor debe establecer, documentar y
mantenar un sistema de calidad, como medio de asegurar la
conformidad de los produclos con los requisitos especificados. El
proveedor deba preparar un manual de calidad que cubra los
requisitos de este estdndar intemacional. El manual de calidad debe
incluir o hacer referencia a los procedimientos del sistema de calidad
y describir la estructura de {a documentacion usada en ¢l sistema de
calidad.

3) Revision del Contrato: El proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados para la revisién del contrato y la
coordinacion de estas actividades. La revision de los contratos
incluye estabtecer:
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a) Los requisitos deben ser adecuados, definidos y documentados.

b) Cualquier diterencia entre los requisitos debe sar resuelo,

c) El proveedor deberd tener capacidad para satisfacer los requisitos
del contrato

Control del Disefio: El proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados, para controlar y verificar el disefio del
producto, para asegurar que cumpte los requisitos especificos.

Control de Documentos: E| proveedor debe establecer y mantener
procedimientos, para controlar todos los documentos y datos
relacionades con los requerimientos de este estandar intermacionaf,
incluyende documentos de origen  extemo, tales como
especificaciones y dibujos del cliente.

Compras: El proveedor debe establecer y mantener procedimientos
documentados para asegurar que los productos estin conformes con
los requerimientos especificados.

Producto propercionade por el clienter  De acuerdo a las
especificaciones proporcionadas por ¢l cliente, el proveedor debe
establecer y mantener procedimientos documentados para et control
de la verificacién, almacenamisnto y mantenimiento de los productos
suministrados por el cliente, para que éste pueda incorporarlos con
otros suministros o para actividades relacionadas con su produccién.
Todo producte perdido, dafiado o de otra manera inutilizado para su
uso debe ser registrado y reportade al cliente.

Indentificacién y rastreabilidad del producto: Cuando sea
apropiado el proveedor debe establecer y mantener procedimientos
documentados para identificar el producie por medios adecuados,
desde la recepcién y durants todas las etapas de produccion, entrega
o instalagién.

Control de procesos: El proveedor debe identificar y planear los
procesos para la produccitn, instalacién y servicios que afecten
directamente la calidad, y debe asegurar que eslcs procesos se
lisven a cabo bajo condiciones controladas. Estas condiciones
controladas deban incluir lo siguiente:

a) Procedimientos documentados que definen la forma de
produccién, instalacion y mantsnimiento, cuando la ausencia de
tales procedimientos afecten negativamente la calidad.
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b) El use de equipo apropiade para la produccién, instalacion,
mantenimiento y un media de trabajo apropiado.

¢} El cumplimiento con las nomas y planes de calidad,

d) Control apropiado del procese, segdn parametros definidos.

e} Mantenimiento del equipo para asegurar la continuidad del
procesa.

Inspeccion y prueba: El proveedor debe establecer y mantsner
precedimientos documentados para las actividades de inspeccidn y
prueba, para verificar que los requisitos especificades para el
producto son alcanzados. Las inspecciones y pruebas ragueridas y
los registros que han de ser establecides, deben estar detallados en
el plan de calidad o procedimientos documentados.

Control de equipo de inspeccidn, medicién y prueba: El
proveedor debs establecer y mamener procedimientos
documentados para controlar, calibrar y mantener los equipos de
inspeccién, medicion v prueba (inciuye software} usados por el

proveedor para demostrar la conformidad del producto con los
requisitos especificados.

El equipc de inspeccién, medicién y prueba debe ser usado de tal
manera que se asegure que la incerteza de la medicidn es conocida y
gue ésta es compatible con la precision de la madicién requerida.

Estado de inspeccién y prueba: El estado de inspeccidn y prueba
del producto debe ser identificade por medios adecuados que
indiguen la conformidad o ho conformidad del producto con relacion a
las inspecciones y pruebas realizadas. La identificacién del estado
de inspeccidn y prueba debe ser mantenida como se defina en al plan
de calidad y/o procedimisntos documentades a través de todas las
etapas de la produccién, instalacidn y mantenimiento del preducto,
para asegurar que sdlo el gque ha superado las inspecciones y
pruebas regueridas es embarcado, usado o instalado.

Control de preducto no conformante: El proveedor debe establecar
y mantener procedimigntos documentados para asegurar que el
producle no conforrnante es prevenido de use o instatacion
inadwvertida.

Este control debe proporcionar identificacion, documentacidn,
evaluacion, segregacidn de los productos conformes, debiendo
notificarse a los invoiucrados.
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Accion correctiva y preventiva: El proveedor debe establecer y
mantener procedimientos documentados para implementar accién
correctiva y praventiva.

Cualguier accion comrectiva o preventiva, tomada para eliminar las
causas de no conformidades reales o potenciaies, deben ser de
grado adacuade a la magnitud del problema y comparables con los
riesgos encontrados.

El proveedor debe implementar y registrar cualquier cambic a los
procedimientos documentales resultados de accion comrsctiva o
preventiva.

Manejo, almacenamiento y entrega: El proveedor debe establecer y
mantener procedimientos  documentados para e  mangjo,
almacenamiento, empaque, preservacién y entrega de! producto.

Control del registro de calidad: Et provesdor debe establecer y
mantener procedimientos documentados para identificar, recoger,
codificar, indexar, accesar, archivar, almacenar, mantener y disporer
fos registros de calidad.

Los registros pueden estar en cualquier forma y tipo de medio tal
como copia en papsl o medios electronicos.

Estos registros de la calidad deben mantenerse para demostrar la
conformidad con los requerimientos especificados y la efectiva
operacion del sistema de calidad.

Auditorias internas de calidad: E| provesdor debe establecer y
mantener procedimientos documentados para planear e implementar
auditorias intemas de calidad para verificar que las actividades de
calidad y resultados relacionados cumplen los arreglos planeados y
para determinar la efectividad del sistema de calidad.

Las auditorias internas de calidad deben ser programadas en funcién
del estado e importancia de la actividad a ser auditada y deben ser
levadas a cabo por auditores independientes de aguellos con
responsabilidad directa en la actividad auditada.

Los resultados de las auditorfas deben registrarse y llevarse a la
atencion del parsonal responsable de! drea auditada.

El personal directo responsable del area debe tomar acciones
corectivas necesarias sobre las deficiencias puestas de manifiesto
por los auditorss.
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Se debe implementar un plan de seguimiento para verificar y registrar
la efectividad de fas acciones correctivas tomadas.

Los resultados de las auditorias internas, forman parte integral de Jos
dales para las actividades de revision general.

Entrenamiento: El proveedor debe establecer ¥ mantener
procedimienios documentados para identificar las necesidades de
entrenamientc v prever la capacitacion de toda al personal que
realice actividades que afecten a la calidad.

El personal que realice tareas especificas asignadas debe estar
calificade en base a educacion apropiada, entrenamiento yfo
expefiencia, segun se requiera, debiendo llevarse registros del
entrenamiento.

Servicio: Cuando el servicio es un requerimiento especifico de las
nonmas, el proveedor debe establecar y mantener procedimientos
documentados para su sjecucion, verificando y reportando que el
servicio satisface los requerimientos especificados.

Técnicas estadisticas: El proveedor debe identificar Ia necesidad
de técnicas estadisticas necesarias para establecer, controlar y
verificar la capacidad del proceso y caracteristicas del producto,
manteniendo procedimientos documentados para implementar y
controiar la aplicacion de las técnicas estadisticas identificadas.

Se debe hacer notar que las normas 1SO 9000 en realidad ests divido
en tres estandares o modelos internacionales relacionados para sl
aseguramiento de la calidad, de donde el proveedor pugde  escoger
el que se ajuste a su conveniencia y de acuerdo a los requerimientos
de sus clientes. Estos modelos estan comprendidos en la SO 9001 —
8002 y 9003,

- ISO 9000, Norma de aseguramiento de Calidad. Explica los
conceptos de calidad fundamentales, define términos clave y
proporcicna direccion para seleccionar, usar ¥ si fuera necesario
adecuar las SO 9002 y 9003,

» [S09001, Sistema de aseguramiento de calidad para disefio,
desarrollo, produccién, instalacion y serviciv. Esta es la norma
mds completa, cubre todos los elementos listados en IS0 9002 y
B8003.
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IS0 9002, Sistema de aseguramiento de calidad, para
abastecimiento, produccién, instalacion y servicic. Trata la
prevencion, deteccion y cormeccién de problemas durante la
praduccidn e instalacion,

ISO 9003, sisiema de aseguramiento de calidad para inspeccion
final y ensayo. Es la noma menos compieta, incluys los
requisitos para detectar y controlar problemas durante la
inspeccian final y ensayo.

Estos estdndares especifican requerimientos gue determinan los
elementos que debe incluir el modelo o sistema de calidad pero
no es el propdsito de estos modelos obligar la adecuacién
sumando o eliminande ciertos requerimientos del sistema por
situaciones contractuales especificas. La ISO 8001 proporciona
una guia para adecuacion y la seleccin del modelo de
aseguramiento de calidad apropiado.

Adicionalmente se hizo la norma 150 9004, que es la que examina
cada uno de los elementos del sistema de calidad con mayor
detalle v s& pusde usar para propositos de auditeria intema y
extema, pues proporciona los lineamientos para implantar el
modelo que come quedd apuntado sea escogido para la empresa.
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Documentos serie ISO 9000:

SO 9000-1
150 8000-2

150 8000-3

1SO 9000-4

1SO 5601

ISC 9002

15O 5003

150 90041
150 9004-2
1SGC 9004-3

SO 90044

Guia para la sefeccion y uso de la norma.

Guias genéricas para la aplicacién de
1S02001,9002,9003

Guias para la aplicacién de 1SO 8001 en el
desarrcllo, suministro y mantenimiento de
software,

Guia para la confiabilidad de la administracidn
de! programa,

Sistema de calidad, modelo para asegurar la
calidad, el disefio, desarrollo, fabricacion,
instalacién y servicio.

Sistemas de calidad, modelo para asegurar la
talidad, en fabricacién, instalacién y servicio.
Sistemas de calidad, modelo para asegurar la
calidad, en inspeccidn final Y pruabas.

Guia para manufactura

Guia para servicios

Giuia para materiales procesados

Guia para el mejoramiento de la calidad
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CUADRO No. 14

NORMAS ISO M0 (ISO
S00-1)

Normas contras las que es posible ser auditado

9001 2002 9003
Lineamientos
9002 guias de 9004-1 explicacién de los Lineamientos de
implantacién elementos ISO Aunditoria
9(MM}-3 Lineamientos 9004-1 servicios 10011-1 auditoria

para el softwace 9001

9000-4 Conftabilidad

9004-3 Materiales

10011-2 Criterios para

procesados auditores
9004-d Mejora de 10011.3
calidad Administracion de los
programas de
avditoria

Fuente: Gula para aseguramiento de la calidad ISC 900D Pag.4a
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Series ISQ 10000

normas (International Crganization for Standarization -[30-} para auditar sistemas
de calidad.

Mo obstants 1SC 9000 e 1ISC 14000 tiene secciones da auditoria, para establecer
los requerimientos especificos para la auditoria de las nomas de calidad y
ecologia, se establacid la 150 10000 para que sean auditados los sistemas I1SO
8000 de aseguramiento de la calidad.

La sarie ISO 10000 reviste gran interés para los auditores, y gerentes de calidad
cuyocs propios sistemas puedan ayudar a dictar el nivel y naturaleza de la
auditoria a efectuarse. El documento principal de Ja serie [SO 10000 es la IS0
100111 que es la “gufa para auditar sistemas de calidad” que en su pare
numero Lno estableca lo relativo a “las auditorias”. Esta apoyado per la 1SQO
10011-2 que es la "guia par auditar sistemas de calidad” que en suU paite nimero
dos establece “criterio de calificacion para ios auditores de sistemas de calidad y
por la ISO 10011-3 que es la “guia para auditar sistemas de calidad” que en su
parte nimero tres establece ef “manejo de programas de auditoria”,

Existen dos documentos de la ISO 10000 que son los que se refiersn a la
medicion del equipo y del control del proceso (IS0 10012-1 ¥y 10012-2), ademas
se establecid una gula para ef desarrollo de los manuales de calidad S0 10013.

4.2.1 IS0 10011-1 Lineamientos para la auditorfa:
Explica los elementos principales para efectuar la auditoria sobre la serie
ISO 9000, los cuales son:
+  Alcance y objetivos
«  Organizacion
*»  Auditoria
*  Seguimiento

Ef propésita de estos lineamientos, es verificar la habilidad del sistama de
administracién para el seguimiento de sus propias metas incluyendo las
expeclativas establecidas por el clients y los requerimientos impuestos
sobre fos proveedares,

Los auditores no deberdn ser responsables de las secciones auditadas, y
la empresa podra desarrollar su propio formato de auditoria requiriendo
para ello un enfoque formal.
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4.2.2 I1SO 10011-2 Criterio de calificacion para los auditores de sistemas de
calidad:
Debera ostablecerse “un panel de evaluacién” que debe juzgar al
candidato que esté calificado para auditar el sistema de calidad. El panel
de evaluacién pueds establecerse dentro o fuera de la organizacion;
también podra pedir que el candidato sea evaluado por un ente
independiente de certificacion. El candidato deberd tener una experiencia
industrial de cuatro afos incluyendo dos en aseguramiento de |a calidad.

También se requiere un auditor lider que serd respensable global de la
auditoria, debe ser un auditor gque halla efectuada al menocs tres auditorias
que se ajusten a 1SO 10011-1 y debera tener una capacidad demostrada
para comunicarse oralmente y por escrito.

Las serie 18O 10000 en su cardcter de auditor del sistema de aseguramiento de
la caiidad comtenidos en la IS0 8000 debe cubrir una serie de pasos que estaran
contenidos en el capitulo numere seis.

4.2.3 150 14000 Los sistemas de gestion medic ambiental:
Actualmente en el mundo existe una gran preocupacién por la proteccion
del medic ambiente, esta tendencia no es sélo patrimonio de los
movimientos ecologistas o de politicas gubemamentales de los pafses, si
no de todos los habitantes del planeta.

Desde ef punto de vista productivo en la cual participan [a ciencia y fa
tecnologia, como instrumentos de su desarollo se ha llegado a la
conclusion y al convencimiento de que debe considerarse muy seriamente
que el tema medio ambiente afectara en un corto plazo las actividades
productivas del sectar empraesarial.

Se ha definide que en un futuro muy cercano toda actividad estara
relacionada ¢on ef medio ambiente, especificamente la productiva que
debe contemplarla dasde la concepcidn misma del preducto, su proceso y
por supuesto los desechos gue provogue para no contaminar al planeta.
Siendo éste el enfoque de las industrias que aplican los sistemas de
calidad, segin las nomas 1SO 9000; pues se considera ya como un
cbjelive en todas las reglamentaciones técnicas de los acuerdos
internacionales de comercio ya suscritos.

Per lo anterior se deduce gue no serd suficienta cumplir con las normas de
aseguramiento de la calidad ISC 8000 que garantizan que los productos
cumplen con los requisitos de calidad, sinc yue también se integraran las
nemas SO 14000 para sisternas de gestion ambiental qua garanticen que
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@s0s productos asi como su proceso de producirios, no constituye peligros
para el ambiente.

Las normas 1SC 14000 estan en proceso de implantacion, las cuales
fueran publicadas a finales del afio 1995. Deg acuerdo a su enfoque se
clasifican asi:
a} Crganizacién y Procesos
b} Organizacion y Procesos de evaluacién:

* 150 14000, 14004 = Sistemas de Gestion ambiental

= 150 14010, 14011-1, 14012 = Auditoria ambiental

+ [S0O 14031 = Evaluacicn del desempefio ambiental

Esta es la respuesta de la organizacion Internacional de nomas {180}
a la necesidad de armonizar las iniciativas nacionales ¥ regionales de
sisternes de gestidn ambisntal.
¢} Normas Orientadas al producto:
« IS0 14040, 14041, 14042 = Analisis del cielo de vida del producto.
e 15014021, 14024, 14025 = Etiguetade scclogica.
« IS0 14060 = Aspectas ambientales en normas del producto,
d) Normas de definiciones:
s |50 14050 = definiciones nomativas.

Tanto la ISO 9000 como la ISO 14000 buscan a coro plazo Ia
integracion de ambas en un estandar gerencial que incluya salud y
seguridad (ISO 22000) muchas compariias que en la actualidad han
side auditadas y cenificadas por 150 9000, estan orientando sus
esfuerzos a la modiicacisn de sus procescs para integrar los aspectos
ambientales que demandari el mercado a corto plazo,
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CAPITULO V

PROCESO QUE EL CONTADOR PUBLICO AUDITOR DEBE
SEGUIR PARA LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE

CALIDAD

Certificacion IS0O 9000

Como quedd apuntado en el capitule anterior, existan dos formas diferantes para
aplicar la norma 1SQ 9000.

= |nformacidn para la empresa, exclusivamente.

« Para adoptar y luego aplicar para la certificacion y registro.

5.1.1 Certificacion:
Definicién General: Es la declaracion de una institucidén reconocida de
que algo o alguien cumple con los reguisitos preestablacidos

En Guatemala existe la Organizacidn para la cultura de calidad total, que
es la agencia autorizada por fa International Organization of standarization
(ISQ} para el registro de las empresas guatermaltecas que adopten la ISO
89000 para el asaguramiento y garantia ds la calidad da sus productos.

En fa aplicacion de la norma series |SC 8000 el auditor tiene un campo
muy féntit de aplicacién de sus conocimisntos {debiendo quedar claro que
seo refiera a todo sistema de control de calidad de una smpresa), pues sl
s6lo hecho de decidir el ingreso de la empresa a un sisterna de control de
calidad se parte de una auditoria interna ¢ externa, para deteétar o medir
al grado de control an todos los niveles ds ia organizacién,

En un sistema de control de calidad, de una empresa cuyos productos
sean reconocidos nacional s intemacionalmente, no es si no sobre la base
de garantia que dan los auditcres intemos y externocs, sin [a cual no se
puede planificar, ni controlar eficientemente, menos darle saguimiento a
ias actividades que a través de informes se proporcionan a la gerencia,

El papel de la auditeria es determinante para el logre de la cerificacién y
registrc de una empresa, gue aplica a las nomas 1SO 8000 de
aseguramiento de la calidad. Es imporanie recalcar que adoptar un
sistema de calidad, no necesariamente es sélo disposicion del proveador,
si no puede ser exigencia de uno o varios clientes estratégicos.
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Proceso de certificacién del sistema de calidad (1SC 9000)

5.2.1

Procedimiento de certificacidn:
£l procedimiento formal de certificacion. da inicio con la solicitud del
cliente, al lienar y firmar un formulario especial proporcionado por la
agencia local autorizada por ia Organizacién Intemacional de Nomas,
indicando su requerimiento de certificacion y registro, conforme a los
lineamientos de las normas 1SO 9000.

Al recibir notificacién de ser admitida la solicitud, se procede a seleccionar
ol equipo de auditores, integrado de acuerdo con procedimientos de la
empresa, debe estar compuesto por un auditor lider, un auditor asistente y
un grupe de auditores asesores, todos registrados, en la agencia local de
la 1SO.

Al mismo tismpo de seleccionar al equipe de auditores, se debe acordar la
fecha tentativa de la auditoria de campo, para auditar los requerimientos
del modslo de estandarizacion de calidad, 1SO 9000 aplicable a la
empresa,

En la mayoria de casos se lleva a cabo una preauditoria, la que se realiza
con la documentacién que soporta el funcionamiento del sistema de
calidad de la empresa; consiste en analizar la documentacion general
mencionanda, asi como los procedimientos de calidad existentes,
cotejdndolos contra los requenimisntos de la noma 150 9000 aplicable.
Esta actividad genera un informe de hallazgos en donde se observan los
incumplimientos, sl es que éstos pueden determinarse a nivel documental.

El auditor asistents junto con el informe de hallazgos mencionado, debera
establecer una lista de verificacién-soporte y una guia para |la sjecucion de
fa auditoria de campo. Asimismo se debe elaborar el ilinerario de
auditoria, comunicéndoselo al clienta con tiempo de anticipacion y
acordando con él {clienta) la logistica del programa de trabajo.

Para un mejor conocimiento del auditor acerca de la importancia de un
sjercicio de preauditoria, se describird como una actividad que determinari
el grado de madurez con que cuenta el sistema de calidad de la
organizacién; sisndo su objetivo basico, determinar que no existan dreas
de critico incumplimiento, tales coma carencia de la documentacion de un
elemento o clagsula de la nomma o desviaciones entre lo que &8
documenta v lo gue en realidad se hace.

Esta actividad concluye con el informe de hallazgos que se menciond, que
incluye la recomendacién de continuar de farma inmediata con el proceso
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de certificacién, o de la reprogramacién de! mismo hasta que sean
subsanadas por el cliente las no conformidades o incumplimientos criticos
de las nomas aplicables.

Al ser confitnada la auditoria de campo los arreglos pertinentes al
programa de trabajo y la logistica nscesaria, el equipo de auditores
pracede a efsctuar la visita a la empresa, para verificar esenciaimente o
que se encuenire documentado efactivamants, y se identifique plenamente
con lo implantade en la practica cotidiana del trabajo, cotejando el proceso
nomal empleado para establecer e! grado de cumplimiento, entre o
documentando y fo que efectivaments se realiza, esto debe hacerse a
traveés de entrevistas directas con el persanal, ¥ con la validacién de los
registros que reflejen las practicas descritas,

Si a través de la auditoria de campo, se detarminan no conformidades
menores, por o general se puede afirmar que los sistemas de calidad ISO
9000 de ia empresa serdn recomendadas para certificacién y registro ante
la entidad acreditadora correspondiente, de acuerdo al modelo de
certificacién que el cliente halla seleccionado.

En caso de que se observe al menos una no conformidad mayer,

dicha recomendacion quedard pospuesta hasta la verificacion de ciere de
la solicitud de accidn correctiva. El periodo de tiempo establecido para
el cieme es de dos meses, teniendo la empresa que notificar por escrito
sobre las acclones comectivas y preventivas a incorporar en un plazo no
mayor a un mes de concluida la visita de la auditoria.,

El cierre oficial de las no coformidades menores, debera efectuarse seis
meses después de la auditoria de campo y durante la primera visita de
seguimiento de] equipo de auditores. Previo al cierre de la auditoria de
campe y tres meses después de concluida la visita de auditoria a la
emprasa, deberd notificar por escrito sobre las acciones correctivas y
preventivas que la empresa implantard para corregir las desviaciones
aencontradas.

En caso de que las acciones incorporadas al sistema e implementadas por
la empresa no satisfagan los requerimientos normatives, una no
conformidad menor, puede convertirtse en una no conformidad mayor,
mientras gue una no conformidad mayor inapropiadamente administrada,
puede pener en riesgo la certificacién, porque puede ser cancelada.

Negativa de registro:
Si el inspector de ia entidad ISO 3000 decide que el sistema no conforma
los requerimiantos del modelo seleccionado, la agencia puede negarse a
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registrar a la smpresa, pero el solicitante es libre de volver a aplicar
cuando la situacién impugnada halla sido corregida.

Proceso de Desarrollo de Certificacion de Calidad:

La entrega del certificadn, asi como del alcance de auditoria de
certificacién v las marcas comespondientes, normalmente lo racibe la
empresa en un lapso de entre ¢inco y sigte semanas, posteriores a la
techa de la auditoria de campe, debe existir conformidad con las nomas
ISO 9000 con el modele seleccionado.

CUADRO No. 15
PROCESO NORMAL DE CERTIFICACION ISC 8000

NORMA
SELECCIONADA

Desarrollo del
sistema de calidad

Enlace con
organisme de
certificacitn

Evzluacidn de
sistema de calidad

Lo Revaluacién de
Dem:tstrac'lou de certificacién seguimiento del
contormidad sistema de calidnd
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Sin embargo la duracion del proceso para documentar e implantar en
una empresa un sistema de calidad en base a I1SO 9000 depends de
muchos faciores, los mis imporantes:

+ Naturaleza, complejidad y tamafio de las operaciones.

» La existancia de un sistema de control.

+ Adecuada informacién documentada.

Experiencias de tiempo, dedicado para documentar s implementar un
sistema de calidad por las empresas, que cumplan con los requisitos 1SO
9000, asi como sl nimere de personas involucradas de acuerdo a su

tamaiio:
« Pequefia omprasa  hasta 10 personas 6 meses
+ Mediana empresa  de 30 a 100 personas 12 meses
+ Gran empresa més da 100 personas 18 meses
+ Gran smpresa con

sucursales mds de 500 personas 36 meses

5.2.4 Seguimiento formal a la certificacién y registro:

5.2.4.1 Registro:
El registro lo otorga la agencia certificadora ISD 9000 a través de

la emisién de un certificado, especificando cual parte de la ISO
8000 se esta cerificando a la empresa. También puede hacerse
a través de la emisidn de una marca de conformidad, la cual seréa
reemplazada sn brave por una marea tipo -CE armonizada, que
es la marca de la comunidad econdémica suropea y no de la
agencia de un pais en particular. La empresa también pusde
optar por ingresar a un listado nacional de compafilas
registradas.

Una serie de reglas y regulaciones aplican al uso del registro y a
las marcas y loges gue lo acompaiisn.

Puede no ser autorizada para no ser puesta en un producto o
implicar de ninguna manera que se relacione con él.

El registro puede usarse en esquemas de mercados que los
identifiguen como ‘“productos de calidad”, asi como en los
membretes de su papeleria de publicidad y en el material de
ventas. El registro se aplica a una scla fabrica o lugar por vez,
excepto especificacion de otro modo, por parte de la agencia
certificadora.
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5.2.4.2 Postregistro: )
Después del registro, la empresa puede ser sujeto de entre dos y

cuatro revisiones de vigilancia no anunciades por afo, por
auditores nombrades por la agencia certificadora.

La empresa debe adoptar el sistema o modelo de control de
seguimiento de la calidad ISC 9000 como filoscfia de calidad,
pues ne serla conveniente bajo ningin punio de vista que sdélo
fuera portador de la 150 9000 en papel, pues los clientes se
darian cuenta y podrian cuestionar el registro, con el descréditc
consecuente para la agencia certificadora, asi como del equipo de
auditores verificadores. Esto evitara el envio por pare de los
clientes afectados, auditores independientes no anunciados, a los
gue los inspectores y la empresa deben dar libre acceso a la
informacion relactonada con la calidad.

La empresa cuestionada debe notificar a la agencia cualquier
iregularidad detectada en sus sistema y de cualguier cambio en
los elementos en los que se basa e! registro.

Guia para la certifiaclén de sistemas de calidad ISO 95000

Para la elaboracidén de la guia del procesc de cerificacion, se tomd como base
una empresa mediana de entre treinta a cien trabajadores, el proceso completo
se estima en una duracién media, entre la decisidn de la gerencia de aplicar a la
ISC 9000, hasta su codificacidn en doce meses. Se dejan plasmadas las
distintas actividades a desarrcliarse con sus tiempos estimados de duracién,
cubriende ocho etapas.
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CAPITULO VI

AUDITORIAS DE CALIDAD

AUDITORIA:

El éxito del control y aseguramiento de [a calidad, que garantice productos da
calidad a los clientes, se debe en gran medida a las auditorias de calidad, que
dan la certeza de que el proceso de calidad se ajusta a fos planes definidos sn el
proyecto de calidad de la empresa.

Todo sistema de calidad debera incluir un sistema de auditorias intemas ©
externas, cuya evaluacion sea independiente; es decir, que debe realizarse por
auditores ajenos a la responsabilidad directa del sistema de calidad o parte dal
mismeo, ohjete de auditoria.

En la noma 1SC 10011-1 se encuentra la siguiente definicién:

6.1.1

Auditorias de Calidad: "Examen sistemédtico e independiente, pera
dotarminar si las actividades y los resuttados relatives a la calidad
cumplen con las disposiciones previamente establecidas, y si estas
disposiciones se han aplicado efectivamente y son adecuadas para lograr
los objetivos”.

Tipos de auditorias:

Indepandientemente de la clasificacién de auditorias intemas y extemas y
dependisndo de la actividad que se audita, puedsn adoptarse definiciones
especificas y directas para partes del sistema de aseguramisnto de
calidad como:

+ Auditorias de producto

» Auditorfas de proceso

+  Auditorias de sistemas de calidad

a) Auditorias de producto: También se ls llama auditoria de la
efectividad de ia inspeccién del fabricants, consists an una
reinspeccidn o inspeccidn paralela de matsriales o productos
realizada por técnicas independientes. Es por lo tanto una
evaluacion indirecta del programa de aseguramiento de [a
calidad, que permite detarminar [a efectividad de sus inspectores.
El objetc de la auditoria del producte no comprende [a
verificacién de los procedimiantos o técnicas da inspaccitn, que
corresponderia a una auditoria de procesos o sistemas, sino qua
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séio determina el grado de conformidad de la inspaccion, no

persiguiendo con elio 1a aceptacién del producto.

b) Auditorias de proceso: Consiste en la verificacidn del nivel de
calidad de un proceso; es decir, verificar si el proceso trabaja al
nivel exigido. Debera comprobarse:

. Existencia de procedimientcs para realizar el trabajo y para su
inspeccidn.

« Conocimiento de fales procedimientos por el personal de
fabricacion y de controt de calidad.

« Conformidad de actuaciones con los procedimientos.
Desviaciones de los procedimientos, documentados Y
razonados.

« Calificacién del personal de fabricacién y control de calidad.

¢) Auditorfas de sistemas de calidad: Es la evaluacién d2 la
calidad obtenida por la exisiencia y operacién de los diferentes
sistemas que intsgran el programa de aseguramiento de 1a
catidad de la empresa.

La evaluacion debe hacerse a través de un andlisis detaliado de
los sistemas gue integran la funcién de calidad de la empresa, asf
como da los procedimientos de trabajo para lograria.

La auditoria de sistemas, se realiza medianie la comprobacion de
los cinco puntos fundamentalas de la auditoria de proceso.

6.1.2 Objetivos:

Las auditorias de cafidad son planeadas basicamente para uno o mas de

los siguientes propésitos:

» Determinar la conformidad o no, de los siementos del sistema de la
calidad, con los requisitos especificados.

« Determinar [a efectividad o capacidad del sistema de la calidad;
instrumentado para lograr los objstivos de la calidad especificados.

+  Proveer al auditado de la oportunidad de mejorar sus sisiemas de
calidad.
Satisfacer requisitos nenmativos.
Acceder al registro de la calidad, del sistema de calidad de la
organizacién auditada. .

6.1.3 Preparacion de una auditoria de calidad:
El sistema de calidad de toda empresa debe incluir en su planificacién,
auditorias que revisen periédicamente el desarrollo de las actividades de
calidad, debiendo ser apoyadas con el compromiso de la gerencia de
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garantizar que el curso de accién planificado persiga ios objetivos de
calidad especificados.

Las auditorias de calidad deben desarrcilarse con la inclusién de los
siguientes puntos:

Programa de Auditoria de Calidad

Planificacion de Auditoria de Calidad

Realizacion de Auditoria

Informe de Auditorfa

Aegistros de Auditorias

[ ]
L]
»
[ ]
« Seguimiento de las acciones Correctivas
.
6.

1.3.1 Programa de Auditoria de Calidad:

Ln programa de auditoria de calidad debe ser planificado por la
gerencia de la empresa como parte ssencial de las actividades a
desarrollarse en el sisterna de calidad, debe ser definido previo a
conformar el equipo que debe encargarse de efsctuaras,
debiendo incluir los elementos siguiantes:

6.1.3.2

Declaracién de la politica de la gerencia que establece la
independencia y autoridad del grupo que va a realizar la
auditoria, gque incluys ol compromiso de corregir las
desviaciones encontradas durante la misma.

Presupussto

|dentificacion de la organizacion responsable del programa ds
auditorias.

Procedimientos escritos de auditoria e implantacidn de
técnicas adecuadas.

Nombramiento de los auditoras, autorizande el acceso de los
mismos a las actividades que van a ser auditadas.
Procedimientos para informar sobre la efectividad del
programa de aseguramiento de la calidad a las direcciones de
las organizaciones auditoras y auditadas, asi como de las
desviaciones encontradas.

Verificacién de acciones corectivas y de que éstas han sido
puestas en practica a tismpo.

Planificacién de Auditorias de Calidad:

planificacion de las auditorias debe realizarla el equipo de
auditoria, debe hacerse de una manera sistematica y formal, es
necesario formular una serie de pasos a seguir como son:

Definir el propdsito de la auditoria,
Alcance de la Auditoria
Detemminar los recursos que usard el equipo de auditoria
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Identificar los racursos que usara el equipoe de auditoria
Entender técnicamente ei procaso a auditar

Ponarse en contacto con las perscnas que se auditaran.
Evaluar los documentos y requenmientos en orden Jerarquico

ascendente
Desarrollar lista de verificacion de fos datos a recabar durante
la auditoria.
a} Propésito de la Auditoria: Es definir que es lo que se

b}

c)

d)

o)

f

desea lograr con la auditcria y evaluar los controles

intemos de la empresa desde el punto de vista de los

requerimientos preestablecidos.

Afcance: Consiste en determinar los limites de la

auditotfa, identificando los puntos claves, los grupos v las

actividadses a examinar.

Detorminar los recursos gue usard el equipo de

auditerfa; Consiste en cuantificar los recursos necesarios

para llevar a cabo la auditoria, dependiendo de su alcance.
gentificar contra qué normas se verificard la auditoria;

Son los criterios con los que se desarrolla 1a auditoria de

calidad, midiendo su desempefic contra las nomas, las

cuales so establacen en cuatro niveles.

1. Declaraciones documentadas de las politicas
corporativas, las normas nacicnales e intarnacionales
da calidad, las cuales son incuestlonables.

2. Los manuales, gue son documsentados de tamafio
reducido, transicién entre las politicas de la empresa y
sus procaedimientos productivoes.

3. Procedimisntos detallados para efectuar el trabajo.

4. Detalle, actividades especificas gus se realizan
durante sl desamoilo del sistema de calidad, como
inspeccion, érdenes de compra, planos, facturacion.

5, Entender técnicamente el proceso a auditar:

E{ éxito de una auditoria de calidad, dependard en gran
medida del conccimiento que posean ks auditores
acarca del procaso objeto de andlisis.

Ponerse en contacto con las personas que se
auditarén: Consiste en notificar formalmente al auditade,
puede ser a través de un memorandum en el caso de
auditorias intemas, o por medio de carta en las auditorias
extomas. En caso de auditoria externa, la carta debe ser
preparada por sl auditor, pero firnada por el cliente,

Evaluar los documentos y requetrimientos en orden

jerdrquico ascendente: Las auditorias de los
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documentos son conocidas como auditorias de gabinste,
consisten en determinar si los documentos (manuales,
procedimientos, detalles) responden an forma adecuada a
los requerimientos de la organizacién, ademas de
comprender las actividades del programa, de modo que
sea posible realizar la fase de ejecucién de fa auditoria de
forma eficiante y eficaz.

g Desarrollar lista de verificacion de los datos a recabar
durante la auditoria: Consiste en una recopilacion de
datos, cuya informacién servird para la verificacidn de las
actividades que auditan, asi como la realizacidn del
informe final de la auditeria. Los datos que dan origen al
desarrollo da [a lista de verificacion son recabados en el
trabajo de campo, resultado de las enirevistas,
observaciones, ravision de los registros, etc.

6.1.3.3 Realizacion de auditorias:
Es conocida como trabajo de campo. Es la parte da recoleccidn
da datos, abarca la llegada a las instalaciones donde se
efectuard la auditoria hasta la reunién de salida.

L a auditoria de calidad consiste en el desarrollo de las siguientes
actividades en forma general:

a) Reunién con el Auditade

b) Recolsccidn de datos

¢)

a)

b)

Reunién del Equipo de Auditoria

Reunién con el Auditado: Es una reunidn ds apertura,
sefiala el inicio de la racoleccidn de datos y dabe realizarse
cuando el auditor llega a la compahia, deben estar presentas
todos los mismbros dsl equipo de auditorfa, para prasentarios
formalmenie, Esta reunién debe sar corta apreximadamente
do quince minutos; debe llevarse preparada la agenda y
rapartirse antes de la reunién. El objstive primordial de esta
raunién s de confimmar el propasito y alcance de la auditoria,
as{ como establecer el programa detallada.

Reccleccién de datos; El trabajo del auditor consiste en
recabar hechos, comparados con los requetimientos e
informar los resultados a la gerencia; antes de empezar a
recolectar datos es importanmte que el auditor se haga las
siguientes praguntas:

» Existen controles y son adecuados?

= Se aplican realmente los controles?

« Se obtiensen los resultados esperados con estos controles?
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Existen varios métodos para la recoleccitn, los mas utilizades
en esle tipo de auditorias son los siguientes:

1.

Seguimiento: Consiste en rastrear el progreso de un

proceso de calidad en marcha. La forma de comenzario es

por medio de un flujograma de actividades, el mecanismo

es relativamente sencillo;

« Se puede empezar por el principio, a la mitad o al final
del proceso.

= Se elige alguna accién dentro del proceso.

« Se recaba informacidn de los proceses (mano de obra,
magquinaria, etc.).

» Se sigue hacia adelante o hacia atras, la trayectoria de
fransacciones, a lo largo de todo el proceso.

Este método se basa en la suposicidn de gue ia ruta
seguida represerta el verdaderc funcionamiento del
proceso.

2. Entrevistas: Es el proceso de obtener informacion de
otra persona, a través de sus respuestas se obtiene la
mayor parle de datos que deben ser verificados. Es la
forma mas importante y mas dificil de recabar los datos,
los cuales no representan un nivel de confianza que
aporten ocerteza absoluta, debiendo comprobar la
informacidn como sigue:

» Enirsvista a ofras personas, gue proporcionen
informacion  igual o similar a la del primer
entrevistado; es recomendable praguntar a una
persona distinta pudiendo ser de otre grupo o a nivel
gerencial, a fin de verficar las versiones.

+ Que otro miembro dal equipo de auditoria, que dentro
de sus entrevistas escuche la misma informacion.

s« Que la informacién pueda comprobarse por medio de
los procedimientos.

La major forma de adquirr informacién durante la entrevista
es que el auditor posea la habilidad, entrenamiente y
actitudes personales que permitan gue las entrevistas
resulten (tiles, ademas de esas cualidades, el auditor debe
conocer ias técnicas necesarias para la entrevista.

Entre otras se pueden meancionar:
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» Hacer que el entrevistado se sienta comodo: Hacer
que el entrevistado no se sienta amenazado, que
considere que una respuesta errdnea pueda poner en
peligro su trabajo, este temor pone una barrera, lo que
impide que proporcione toda la informacidn.

« Explicar el propdsito: E! auditor debe explicar la
necesidad de la informacidn, dando a conocer el
propdsito para fa cual se utilizard, usando témminos
técnicos del procese para lorgrar entendimiento y
cooperacion.

» Averiguar qué se hace; El auditor debe conocer los
procesos mediante la  lectura de  manuales,
procedimientos, ete., lo que le pemmite hacer preguntas
sobre como se estdn realizando los procesos; debe ser
directo usando palabras como "quién’, “gu&’, "dinda’,
“por qué’, "cémo’; evitando preguntas que hagan dar
respuestas laconicas "si ""no”, qua no permiten obtener
mas informacién.

+ Analizar qué se hace: Después de escuchar las
respuestas, es preciso analizar lo qua significan, si se
conoce el proceso de control, entonces el trabajo serd
mds facil, si el auditer no tiene clara la respuesta, es
hecesario que la repita pero en otras palabras, por
gjemple: “veamos si entendi, primerc usted recibe el
producto, luego...”, pues en aigunas ocaciones se reciben
respuestas incompletas o© incompatibles con los
requetimientos escritos en los manuales,

» Llegar a una conclusidén tentativa: Durante la
entrevista el auditor puede expresar una conclusidn
tentativa, mas si considera que existe o ha encontrado
una deficiencia, con la finalidad de que los mismos
puedan ampliar informacidn que a su criterio modifique la
conclusidn tentativa del auditor,

* Euxplicar el paso siguiente: Es la parte final ds la
entrevista, consiste en informar a la persona que
proporciona los datos acerca del paso siguients del
proceso de auditoria.

¢) Reunién del equipo de Auditoria:

En las auditorias de sistemas de calidad, es necesario
gue sl equipo de auditonia se redna durante treinta
minutos dos veces al dia; estas sesiones son de caracter
informal y se realizan con el objeto de:
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« Compartir hechos, conciusiones tentativas ¥
problemas, lo que enriguece el proceso de la
auditoria, permitiendo al equipo corroborar hechos y
posibles 4reas que requieran investigacidn mas
profunda; durante las reuniones se debe organizar ¥
ciasificar los hechos o eventos que se recabaron
duranta el dia, y preguntarse lo siguienta: Son
suficientes los resultados de la enirevista y Ia
recoleccion de dalos para llegar a una
conelusion?

« Estas conclusiones les pemmitiran replantear las
actividades, o bien,

» Desarrollar el informe de auditoria.

Informe de auditoria:

El informe de Auditorfa es una parle importante del Plan
de auditoria. Debera proveer una versién clara de lo ocurrida
durante el desamollo de la auditoria. El contenido del informa
debera ser concise, pracisc y perfectamente clarc.

Al preparar el informa, debera tenerse en cuenta que muchas de
las personas que lo recibiran y leerdn no estuvieron involucradas
en forma activa en la auditoria, por lo tanto, su Unica fuents de
informacién, ss este documento.

El informe deberd proveer una clara descripcidn de las
condiciones observadas, una evaluacién de la eficacia del
programa de aseguramiento de la calidad y una enumeracicn de
las acciones correctivas necesarias a sar implementadas.

La descripcién de las condiciones observadas debe ser
completa, y no un listado de fas deficiencias encontradas.

La preparacion del informe de auditoria es responsabilidad del
equipo auditor, dirigido por el auditor lider. Dicho informe deberd
ser preparade, aproximadaments, dentrec de los diez dias
posteriores a la realizacién de la auditoria, y firmado por los
integrantes del equipo auditor,

La distribucion del informe incluitd a la gerencia responsable de
la auditoria y a la organizacién auditada.

Adjunto al informe deberd incluirse los informes de no
conformidades , una carta de presentacidn, la lista de
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participantes con la firna de los mismos y el plan de auditoria
realizada.

Las partes esenciales de un informe de auditoria de calidad son
los siguientas:

a)

c)

d

S’

f

—_—

g
h)

k)

Nimerc de informe de auditoria: Se deberd establecer
una numeracion alfanumérica, por la cual se asignard un
numero a cada informe de auditoria. Esta designacién es
sumamente Iimportante, vya que todas las acciones
posteriores originadas por el informe hardn referencia a esa
designacién, facilitando asi un mecanisme de rastreo para el
seguimiento y eventual cierre de informe.

Area auditada: Deberan identificarse la organizacién y la
actividad auditadas.

Lugar y fecha: Se debera indicar el lugar y la fecha de
ejscucién de la auditoria y/o del informe,

Lista de miembros del equipc de auditores: Se deberd
indicar nombre, ia firma y la organizacién a iz que pertenace
cada miembro, indicado ademdas al auditor lider y a los
especialistas participantes.

Personal contactado: Listado con los nombres vy unidad
organizacional a la que pertanecen, de todas las personas
contactadas durante el desarrclio de la auditorfa, desde la
reunion previa hasta la reunison final.

Documentos de referencia: Listado de los documeantos del
programa de aseguramiento de la calidad usados como bass
para 8l desarrolio de la auditorifa y la preparacién de |a lista
de verificacion.

Objeto: Brave descripeidn dal motivo de la auditoria.
Alcance: Breve resefia de los puntos del programa da
aseguramiento de la calidad y/o actividades objeto de la
auditoria,

Resumen: Breve evaluacion sobre la eficacia de las
actividades basada en las observaciones y resultados de la
auditoria.

Se deberdn incluir comentarios sobre la conformidad de cada
aspecto, [a identificacién de las no conformidades emitidas y
las recomendaciones propuestas.

Firmas: Registro de firnas de los integrantes del sguipo
auditor en la primera hoja, e iniciales en las subsiguientes.
Confidencialidad: En sl encabezamiemto del informe se
coloca el sello gue indica el grado de restriccion o
confidencialidad de la informacion consignada. Este dato no
es indispensable.
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+ Adjunto al informe de auditoria:
Como cardtula de cada informe de auditorfa se enviard a la
organizacion auditada una carta de presentacion, explicando los
detalles administrativos para el corecto manejo del informe,
Dicha nota Incluira:

» Fecha

« Domicilio

« MNombra de la persona a la que se envia el informe

« Descripcion del 4rea y/o actividad auditada

» Fecha de 13 auditoria

+ Fequisitos sobre respuestas a las recomendaciones y/o no

conformidades.
» Plazo concedido para la recepcion de las raspuestas.
« Fima de acuerdo con lo indicado en ia matriz de firmantes.

+ Informe de no conformidades:
Al preparar un informe de no conformidades, el punto mas
importante a tener en cuenta es gue la no conformidad debe ser
una viclacidn de un requisito documentado.

La no conformidad debe estar escrita de una manera sintética
perc completa, de fécil compresion y due pueda ser
correctaments intarpretada.

Debe estar fundamentadas en pruebas objetivas ¥y noc en
opiniones personalas o suposiciones subjetivas.

Se debe evitar acusar a individuos en forma directa al preparar un
informe de no conformidades, y no incluir comentarios
personales.

Para el caso de desviaciones de aspectos no regueridos
docurnentalments, éstas deberdn discutirse con los auditados
como punto de preccupacion y deberdn ser incluidas en el
informe de auditoria como ‘recomendaciones” ¥ no como no
conformidades.

Los informes de no conformidades qua identifican desviaciones o
deficiencias del programa de caldad debsrdn ser fallas
reconocidas por un miembro de la organizacién auditada. Este
raconocimiento no implica estar ds acusrde con los témincs de
jos informes de no conformidades, sine gue indica un
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entendimiento dae la no conformidad tal como se la describe en al
informe.

Las partes esenciales del inferme de no conformidad son las
siguientes:

a)

b)

c

d)

e)
f)

k)

Nimere de Infarme: Se asignard una identificacion
affanumérica correlativa que permita su facil rastreabilidad.
Se indicard el nimero de serie, el departamento interviniente y
el afic.

Lugar y fecha: Ambos datos correspondientes af dugar vy
momento de ejecucion de [a auditoria o de la deteccidn de fa
desviacion.

Niamero del Infarme de Auditoria: Identificacién detl informe de
no conformidades, del numero del informa de auditoria en el
cual fue registrada la ne cenformidad.

Autor y firma:  Indicar el nombre vy departamento al gue
pertenece el redactor dsl infarme, junto con su firma
{generalmente datos del auditor fidar) .

Tema y referencla: Area o actividad especifica donde fue
detectada la desviacidn,

No conformidad detectada: Cetallar las condiciones
observadas que lievaron al registro de la no conformidad,
mencionando el documento que especifica el requisito que ha
sida violado.

HRecomendaciones: Se deberan hacer las recomendaciones
apropiadas para corregir la condicidn ne satisfactoria.
Notificacion:  Uno de los miembros de la organizacién
auditada deberd firmar indicando gque ha side notificado, tal
como e indico en la introduccidn,

Acciones correctivas:  La organizacion auditada dabera
analizar las recomendaciones del equipc de auditoras y
proponar ¢ aceptar las acciones correctivas. Se deberd
estabipcer interfases intemas y externas, necesatias hasta
lograr una disposicién aceptable para todas las panes
intervinientes. Finalmente, la organizacidn debera indicar Ia
fecha del vencimiento del plazo para el cumplimiento de las
acciones comectivas, tanto la fecha inicial como la fecha de
finalizacién de las mismas. )

Accidn cumplida: Se deberd registrar el cumplimiento de la
accion comectiva y la fecha de cierre de la no conformidad.
Evidencias objetivas: Conjuntamente con el informe de no
conformitades detectado, se deberdn archivar las evidencias
objetivas de las acciones corractivas efectuadas.
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6.1.3.5 Seguimiento de las acciones correctivas:
Para asegurar una efectiva y répida implementacion de las
acciones comectivas establecida para la eliminacién de las no
conformidades detectadas, el equipe de auditores efectuara
tareas de seguimienta.

Las tareas de seguimiento incluya las siguisntes stapas:

Seguimiento de las respuestas

Evaluacién de las respuestas

Definicicn de la accién correctiva

Verificacion de la accidn comectiva y la documentacién
probatoria

Ciarre de informe de no conformidades

Seguimiento de las respuestas: Ei auditor lider deberd
varificar s estado de las respuestas de !a organizacién
auditada.

Si existe un atraso en la recepcién ds una respuesta, el

auditor lider se encargard de notificar a la organizacion

auditada acerca de esta anomalia.

Evaluacién de las respuestas: Al recibir una respuesta de

la organizacién auditada el auditor lider evaluara la

adecuacidn de la respussta a los requisitos establaecidos.

Durante la evaluacién se deberd tomar en cuenta lo

sigulente:

- Que los detalles de la accién tomada corijan
ofectivamente las condicicnes adversas sefaladas con la
no conformidad.

— Que sesta accién detallada evite la repeticion de la
condicién adversa.

- Cuando la respuesta indica gue la accién no ha sido
tomada, ésta debe contener un plan de accién correctiva,
cronograma y fecha de terminacion.

Confirmacidn da la aceidn comectiva: Cuando el auditor lider
ha evaluado la respuesta y considera aceptable la accion
correctiva, determinaré la accion necesaria para lograr la
confirmacién.
Esta confirmacion se logra mediante:

~Aceptacién de la raspuesta escrita, ©

—Evaluacidn de la evidencia enviada, o

—Verificacion de la accién comectiva en lugar de la

auditoria,
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—Nueva auditoria
Cuando sea necesario reauditar, la nueva auditoria deberd
programarse a la mayor brevedad posible.

+Cierre del informe de no conformidades: El cierre de las no
conformidades de la auditorla se basard solamente en la
verificaciéon de evidencias objetivas que cenifiquen la
culminacién satisfactona de la accidn correctiva.

Una vez cumplida la conformacion de la accidn correctiva, y la
calificacidn de &sta como aceptable, el auditor lider generara e!
cierre del informea de no conformidades.

« El infoorme de no conformidades “cerradc™ se enviard a la
organizacién auditada con copias para ser distribuidas de la
misma manera que &l informe original de la auditoria.

6.1.3.6 Registros de la Auditoria:

El equipa auditor deberda asagurar la generacidn y ratencién de

todes los documentos asociados con la conduccidn de la auditoria,

los cuales sirven de base para las no conformidades y los
resultados de las acciones correctivas.

Los registros se generaran y retendran para todas las auditorias.
Estos registros incluiran el programa de auditorfa, el plan de
auditoria individual, informe de auditorias, respuestas escritas y el
registro del cumpliemiento de las acciones correctivas.

Los registros de auditoria se confeccionardn y mantendran al dia

de acuerdo con los requisitos del programa de auditorias de

calidad.

Se elaborard un legajo para cada auditoria realizada, el cual

contendra como minimo lo siguiente:

a) Cara de notificacion / Plan de auditorfa

b) Lista de verificacion utilizada (solamente para la organizacidn
auditora)

¢) Informe de auditoria

d) Informe de no conformidades o disconformidades

e) Carta de presentacidn

f} Correspondencia referente a la auditoria

g} Respuestas & la auditoria

h} Evaluacidn de las respusstas

i} Informe / carta de cienre final
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Criterios para calificacion de auditores:

Para la seleccion, entrenamiento, calificacion y certificacion de personal de
auditoria del sistema de aseguramiento de la calidad de una smpresa, es
necesario desamcllar una metodologia basada en los requisitos de la Norma
SO 10011-2.

Siendo la auditorla un examen sistematico e independiente qus detarmina si las
aclividades desarrolladas y los resultados refativos a ia calidad cumplen con la
disposiciones y si éstas se han aplicado efectivamente, y si son adecuadas para
lograr los objetives, es de vital importancia garantizar que tal verificacion sea
llevada a cabo por personal altamente calificado y autorizado, para el logro de
los objetivos y el cumplimiento de los requisitos preestablecidos por las nommas
de calidad.

Para acceder a la certificacidn y registre por parte de la empresa ante la
organizacion autorizada en el pais por la Organizaciéon Internacional de normas
(1800, es raquisito indispensable nombrar un equipe de auditores calificados
para verificar el cumplimiento de las normas por parte de ia empresa. El grupo
de auditores estard compuesto dependiendo del tamafio de la achividad a
auditarse.

6.2.1 Definiciones:
Auditor Lider: Profesional calificado para organizar y difgir una
auditoria, informar disconformidades y evaluar las acciones correctivas.
Auditor: Persona calificada y autorizada para realizar cualguier
operacion de una auditoria.
Auditor en entrenamiento: Persona que ha sido seleccionada para
recibir entrenamiento necesario para convertise en auditor.
Persona calificada: Perscna que ha llenado requisitos especificos;
reuns ciertas condiciones y ha sido designada oficialmente para realizar
determinadas tareas y responsabilidades.

6.2.2 Seleccidn del Grupo de Auditores: El gerente de aseguramiento de
calidad de la empresa seré el responsable de la seleccion, entrenamiento
y calificacién de los auditores integrantes del grupo de auditores del
sistema de calidad,

En primer lugar designara un auditor lider examinador para que efectde

jas siguientes tareas:

a) Preparar el programa de entrenamiento

b} Seleccionar y preparar el material didactico para el entrenamiento y
capacitacion del personal.

¢) Intervenir en el programa como instructor
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d) Preparar y administrar los examenes para |a calificacion del parsonal
en entrenamiento y de aquel que deba ser recalificado.

e) Recomendar a la gerencia de aseguramiento de calidad la certificacion
del personal que haya cumplide con todas la etapas de entrenamiento
y calificacién tedrico-practica comespondiente.

f) Establecer y mantener el registro de las distintas actividades
corraespondientes al entrenamiento, calificacion y mantenimiento de
esta calificacion del personal de auditorias de la calidad.

6.2.3 Requisitos basicos para optar a auditor lider:
Los candidatos seleccionados por el gerente de aseguramiento de
calidad, deberdn reunir un minime de diez puntos de acuerdo con el
siguiente sistema de puntaje y las evidencias documentales

correspondientes:
+ Educacion (maximo 4 puntos)
+  Titulo universitario 3 puntos

» Estudios de Post-grado en actividades
relacionadas con disciplinas de calidad 1 puntc
+ Experiencia (maximo 9 puntos)

a) Adicionar un punto por cada afic de experiencia en ingenieria,
fabricacidn, construccidn, mantenimiento, operacién, hasta un
méximo de cinco puntos.

b) Agregar al anterior el siguiente puntaje, seglin corresponda:

do poseer dos o mds afios de experencia en el tipo
empresa similar, agregar dos puntos.

de poseer dos o mas afos de experiencia en
aseguramiento de la calidad, agregar dos puntos.

de poseer dos 0 mas anos de experiencia en auditorias,
agregar tres puntos.

de poseer dos o mds afios de experiencia en
assguramiento de calidad de empresa similar, agregar tres
puntos.

de poseer dos © mas afios de experiencia en audiorias de
calidad de empresa simitar, agregar cuatro puntos.

+ Concepto gerencial:
La gerencia de aseguramiento de calidad podra disponar un
agregado de dos puntos extras en concepio de consideraciones
especiales como son. capacidad analitica, liderazgo, capacidad
de lrabajo, criteric profasional, etc. .
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Ver cuadro MNo. 17 Registro de calfficacidn para auditores de
aseguramiento de la calidad (formato ).

Entrenamiento:

Los candidalos a auditores deberdn posear el entranamiento necesaric

como para asegurar su capacidad y competencia profesional. El

entrenamiento que recibirdn estard basado en los requisitos particulares

segun las necesidades de la emprasa, debiende abarcar como minimo las

siguientes areas:

a) Conocimiento de cddigos, sestandares, reglamentos y requisitos
aplicables a la empresa,

b) Estructura general des programas de aseguramiento de calidad y
criterios aplicables.

c) Técnicas de auditoria para el examen y evaluacién de evidencias y
andlisis de resultados.

d) Plansamiento y preparacién de auditorias.

e) Entrenamisnto préctico en auditorias, desde su preparacién hasta el
seguimisnto de Ias mismas en todo su proceso de desarrollo.

Examen:

Los candidatos auditores deberdn pasar un examen para evaluar el grado
de entendimiento y asimilacion del entrenamiento recibide, asi como la
habllidad demostrada en el entrenamiento practico y paricipacién en
auditorias bajo Ia responsabilidad de personal ya cerificado. Este
examen podra ser oral, escrito, prictico o combinado de los tras tipos.

+ Mantenimiento de la calificacién: El mantenimiento de la
calificacion para el auditor lider podrd establecerse por alguna
de las sigulentes maneras:

« Participacidn activa en auditorias de aseguramiente de la
calidad (intemas o extarmas).

» Revision y estudio de cédigos, normmas, procedimientos,
instruccicnes y otros documentos relacionados  con
programas de calidad.

« Paricipacidn en programas de entfanamiento de 1la
aspecialidad en calidad de instructor.

+ Recalificacidn: Un auditor lider que no cumpla con los requisitos
indicados en al mantsnimianto de [a calfficacidn durante un perfoda
de dos anos, deberd ser recalificado. La recalificacion incluird su
resntrenamiento y la participacion en por lo menos una auditoria de
calidad de auditor,
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6.2.6 Registro y archivo:

+ Registro de las calificaciones: E| auditer lider examinador
mantendra el registro de las actividades de entrenarniento, calificacién
y mantenimiento del personal.

+ Archivo de documentacidén: La gerencia de aseguramiento de la
calidad serd responsable de efectuar el archivo de la documentacién
generada, correspondiente a la seleccidn, entrenamiento y
certificacién del parsonal.

+ Certificaciones: El gerente de aseguramiento de la calidad serd
responsable de la centificacion del personal de auditoria que haya sido
calificade y recomendado por el auditor lider examinador.

El certificado debe contener la siguiente informacién:
a) |dentificacion de la empresa

b} Nombre del auditor lider

c} Fecha de la cerificacidn o recertificacion

d) Calificacion para fa certificacidn

¢} Fimna del gerente de aseguramiento de la calidad

¢+ Comunién de las certificaciones: Copias de las cerificaciones
serdn entregadas al personal calificado y comunicadas segin la
distribucion que fije la gerencia de aseguramiento de la calidad.
Vercuadro 18 Formato des  cerificacién  para auditores de
aseguramiento de la calidad.

Gestidn para sl programa de auditoria:
Toda organizacion que tenga necesidad de llevar adelante auditorias de calidad

debe ser capaz de administrar todo el proceso.

Esta funcién deberd ser independiente de la rasponsabilidad directa por la
instrumentacicén de tales sistemas de calidad.

La gestion de programas de auditoria determinara las nornas de sistemas ds la
calidad & utilizar, y desamollaré [a capacidad para hacer posible la gestién de las
auditorfas, cotejéndolas contra tales nomnas.

La gestion programa de auditorfa debe ser llevada a cabo por auditores qua
tengan conocimientos practicos de procadimientos v de métodos de auditoria de
calidad; es decir, que cumplan con los requisitos dados en las normas
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CUADRO No. 17

MODELQ DE REGISRO PARA CALIFICACION DE AUDITORES DE CALIDAD

REGISTRO DE CALIFICACION PARA AUDITCRES DE CALIDAD FECHA
NOMBRE
PUNTAJE REQUERIDA PARA LA CALIFICACION PUNTOS
EDUCACION (Titulos-Universidad-fechas) 4 puntos maximo
Post-Grados (Certificacién-fechas)
Experiencia {Compaiiias-fechas) 8 punios maximo
Evaluacitn Gerencial 2 puntos maximo
Fecha
PUNTALE TOTAL
EVALUACION DE LA CAPACIDAD DE COMUNICACION
Evaluado por: {Nombre y cargo)
Cursos de Entrenamientos
Curso-Titulo/Tema
Tiiane Fecha
Y Fecha
AUDITORIAS QUE PRACTICO
LUGAR AUDITORIA FECHA

1

2

3

F

5
Examen: Resultado [Fecha: |
Calificacion centificada por (nombre/camo) Fecha de la

certificacion

Evaluacidn Annual
(Firma y Facha)
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CUADRO No. 18
HOJA DE CERTIFICACION PARA AUDITORES

CERTICACION PARA ALUDITORES DE CALIDAD

1 NOMBRE:.................cl
Cargo...
Titulo:..
Area de Expenenma

I RESUMEN DEL PUNTAJE PARA LA CALIFICACION (Minimo 10 puntos)

Educacion + Experiencia  + Post-grado + Eval. Gerencial = _ Puntaje

Certificado por-... . Fecha..............
Aclaracion de Fln'na y Palo N

Il CERTIFICACION COMO: Auditor [ laud tider [ JAud. Lider]
examinador

Examen No.........oooi i e s e FEENEL
Resultado..........
Otras razones... ...
Participacion anlas mguaantes cinco {5) Audllorlas en los ultlmos tres (3) anos

1.

2.

3.
[02=T) {HTu L La o PSRN SRPPPPIUPPTURR o - - | |- ET I
IV ACTUALIZACION DE LA CERTIFICACION RESPONSIBLE FECHA

Certficacion extendida por 1 ano
Certficacion extendida por 1 ano
Centficacién extendida por 1 afo

El postulante deberd ser recalificado

DISTRIBUCION
Emgleado Certificado Coordinador de Auditorias

Gerencia de Control de Calidad Asrchivo de Persanal




CASO PRACTICO

La fabrica de tomillos “METALSA" (analizada en el capltulo IIf} suscribié
contrato de suministro por una afio, de tomillos de 5 pulgadas con la compaiiia
manufacturera “Marumatsu” fomiflos que servirdn para ensamble de equipos
industriales que distribuyen a nivel mundial.

Es requisito indispensable, exigido por la industria japonesa, ajustarse al
estandar Intemacional de Calidad 1SO-8000, cuya certificacién segiin clausula
contractual debe garantizarse en témino de doce meses a partir de la presents
fecha, en el cual serd renovado el contrato por diez afos de lograrse la
certificacién, en un caso contrario, no serd renovado el mismo.

El Lic. Juan Alvarez, Gerente General, después de obtener el apoye y
compromiso por escrito de la Junta Directiva, asi como la garantfa del
involucramiento de los ejecutivos y trabajadores de la fabrica en genaral,
decide comenzar el plan para instalar un sistema S0-8000 (Especificamente el
modelo 1SO-9002 que es el sistema gue garantiza la calidad an fabricacién,
instalacion y servicio), en (a organizacion y lograr su cattificacion, en el plazo
establecido en el contrato.

Desde el principio e! Lic. Alvarez, decide contratar por un afic a un asesor dala
calidad, para que planifique, organice y dirfja al equipo de la fabrica que se
encargue de implementar el sistema de calidad, que asegure productos
ajustados a los requerimientos del esténdar, asl como lograr la certificacion sn
el términc previsto,

El Contador Pdblico y Auditor contratade como asesor de la calidad después
de analizar el grado de calidad con que opera el sistema de la empresa, asl
como de familiatizarse con los procesos, de produccién, ventas, de despacho
de pedidos, de Grdenes de compra de materia prima, elc., presenta su plan
para lograr la certificacion de garantia 1SO 9000, el cual fue aprobado por la
gerencia y apoyado por los directores de los distintos departamentos de la
empresa.
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"METALSA"
PLAN PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD ISO 9000/ MODELO 1SC 9002
PRIMER TRIMESTRE
PRIMER MES SEGUNDO MES TERCER MES
ACTIVIDADES Y/O EVENTGS
SEMANAS SEMANAS SEMANAS
2 3 ] 1 F] 3 2 3

Orientacitn a la Alta Gerencia
Estidio de Recursos

Fermacion Comité de Calidad
Coordinadores de Area
Comunicacién en todos los Niveles
Auditeria de Diagnistico
Organizacion de |a Calidad
Capacitacién

Inicio Documentacién General
Manual de Calidad

Manual de Procedimlenios

Formatos
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"METALSA"
PLAN PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD IS0 9000/ MODELO 150 9002
SEGUNDO TRIMESTRE
CUARTO MES QUINTO MES SEXTO MES
ACTIVIDADES Y/ EVENTDS
BEMANAS BEMANAS SEMANAE
1 ] 3 ) 1 2 a 4 1 z 3

Fermatos

Instrucciones de Trabajo

Inicie, Implantacién, Documentos

Hacer funcionar lo establecide en documentos

Generar evidencias objetlvas




92

"METALSA"
PLAN PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD I1SO 9000/ MODELO ISO 9002
TERCER TRIMESTRE "
SEPTIMD MES OGTAVC MES NOVENO MES
ACTIVIDADES Y/O EVENTOS
SEMANAS GEMANAS SEMANAS
] E] 1 7 2 3 F 3 4

Hacer funcionar lo establecide en documentos
Generar evidencias objetivas
Alditorla de Dlagnéstico

Seleccion del Organisme de Cerlificaclén

I -
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"METALSA"
PLAN PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE CALIDAD ISO 9000/ MODELO ISO 3002
CUARTO TRIMESTRE

DECIMO MES DOS MESES: PERIODO CERTIFIGAGKIN ORG, IS0 8000
ACTIVIDADES Y/O EVENTOS
BEMANAS SEMANAS SEMANAS
1 2 K] o4 1 2 3 2 ]

Accionea correctivas

Preparacion final para certificacitn
Certificacién (Proceso)

Estudio de escritorio

Auditorias de campo

Acciones correctivas

Certlcacién

Seguimiente

-

o ——

-




94

El plan detallado con las actividades, eventos y fechas propuestas por el

Contader Publico y Auditor asesor, fus aprobado por la Gerencia y ejecutado

con mucha seriedad y precision por parte dal equipo de calidad de la empresa.

Unicamenie se reportarcn actividades que no modificaron en ningun momento

el eurso de accion planificade, ni pusieron en riesgo la certificacion, las cuales

SOon.

-~ La comunicacion a todos los niveles se llevd una semana mas de lo
planificado.

- L& capacitacian se llevd tres semanas mas de lo previsto

- El inicio de la documeantacién gereral, principio con un atraso de dos
semanas.

El Lic. Alvarez, Gerente Gereral de |la empresa agradeca a todo ¢l personal y
especificamente al equipo director de la calidad por la precisién en Ia
gjecucidn de la planificacion del sistema de calidad, asi como aprovecha para
informarle que después de |a Ultima auditoria de diagndstico efectuade por los
auditores externos contratados para el efecto, no enconfraron més gque, no
confarmidades menores, cuyas acciones corectivas estan en proceso.

Mientras la empresa se mantiene en preparacion final para al logro de Ia
certificacién, se planifica ¢l estudio de escritorio junto con la organizacion
cerificadora pravic a la auditoria de campo que dard el informe vy
recomendacién para la certificacién y registro de la calidad de la empresa.

Los auditores que realizaran el trabajo de campo estan registrados en la
agencia local de la Organizacion Internacional de Normas y de acuerdo a los
criterios de la norma 10011-2.

Luego de calificar y verificar los datos de los auditores, se progede a dar
acceso al equipo de auditores formade por ef Auditor lider y los Auditores
asistentes, quienes proceden de la siguisnte forma;

1. Se tiene una reunidn de apertura de 15 minutos, en donde el licenciado
Alfredo Osorio como Auditor lider prasanta a sus asisientes los sefiores
Maric Gonzélez y Enrique Medrano, &l Licenciado QOsorio expone el objgto y
el alcance de la auditoria, explicando la secuencia de las operaciones y su
duracién, per Ultimo propone la fecha de reunidon de cierre, segan el plan de
auditoria presentado en &l cuadro numero 35.

2. La auditoria a realizarse al sistema de calidad, sera para verificar si los
manuales de calidad presentades en los cuadros del numero 18 al 34 se
ajustan a los requerimientos de las normas 1SO 9000, medelo 1SO 9002, de
garantia en fabricacién, instalacibn y servicio, para cotejar si los



o5

documentos en esos manuales se jlevan efectivamente en la practica en el
proceso productivo.

Los auditores proceden a recabar la informacién por medio de entrevistas
direcias y cuestionarios segun la iista de verificacion presentados en los
cuadros del 36 al 36.

Examinan aleatoriamente el trabajo en proceso, asi como los controles y
registros de ios procesos.

Proceden a realizar su informe sobre la auditoria realizada y presentan su
informe de no conformidades de acuerdo a los cuadros del 39 al 42,
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CUADRO No. 19

METALSA

MANUAL DE CALIDAD

CUBIERTA

Pagina 1 de 1

Guatemala, 3 de enero de 1997
Gerente de Adeguramiento de Calidad

Pedro Gonzalez

Documento 004

DESCRIPCION

Este manual describe el sistema de calidad de la empresa
"METALSA"

El manual es requerimianto obligatorio del sistema de calidad, para
optar a la certificacion y registro, que garantice la calidad de fos
productos, de acuerde a las normas SO 9000.
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CUADRO No. 20

Seccidn @ 1
Manual de Calidad METALSA Pagina 1 de 1
REV: QD1 fecha: 3/4/97
CONTENIDC GEREMTE DE ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD: Pedro Gonzalez

SECCION CONTENIDO No Paginas
1.0
1.1.0 Descripcian de la Empresa i
1.2.0 Lugar del Manual de Calidad en los 1
1.3.0 Declaracion de fa Polibca de Calidac 1
20
2.0.0 Organizacion 2
3.0
3.0.0 Compras 1
3.1.0 Establecer los requerirmnientos 1
3.2.0 Pedidos y Ordenes de Compra 1
3.3.0 Inspeccion y Recepcion 1

4.0
4.D.0 Produccidn 1
4.1.0 inspeccidn final 1
5.0
5.0.0 Auditorlas y Revisicnes 1
§.1.0 Reporte de Auditoria 1
B0

8.0.0 Técnicas Estadisticas 1
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CUADRO No. 21

IManuai de Calidad METALSA, S.A

Seecctin 1.1.0
Pagina 1 de 1

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

REV: fecha: 3/4/97
GERENTE DE ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD: Pedro Gonzélez

DESCRIPCION DE LA EMPRESA:

METALSA", ciudad de Guatemala, Guatemala, Centroamérica, es Fabricante de Tomillos
para la industda, el comercio e instalaciones diversas

Se ha alcanzado el punte en el que ks requerimiento de calidad de los clientes, nos
impulsaa implementar un sistema de calidad que nos permita Havar a cabo las
entregas a los cientes en forma directa sin que haya virtualmente una inspeccion de
recepcion de nuestros productos, en las instalaciones de los mismos.

Para control de calidad a la par del proceso, es requisito indispensable para nosofros,
implementar un sistema de Aseguramianio que garantice la calidad registrada, con la

norma IS0 9002
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CUADRO No. 22

Seccign 1.2.0
Manual de Calidad METALSA, S.A. Pagina 1 de 1
REV: fecha: 3/4/97

Lugar del manual de Calidad en los GERENTE DE ASEGURAMIENTD
Procedimientos de la Empresa DE CALIDAD: Pedre Gonzélez

1.2.0

121

122

123

1.2.4

LUGAR DEL MANUAL DE CALIDAD EN LOS PROCERIMIENTOS DE LA EMPRESA
Este manual es parte de os procedimientos genéricos de ia Empresa. Hay procedi-
mientos en los "manuales de procedimientos”™ que se incluyen es este documento,
que cubren operaciones tales coma personal, contabilidad, programacién.

Este manual describe los procedimientos para operar y mantener el sistema de calidad
de la empresa.

Este manual estd controlado estrictamente mediante su circuiacion y enmiendas. Sola-
mente su iitima version es valida. El gerente de calidad, es e Gnico autorizado para
controlar todas las versiones, emisiones y distibucion

Todas las copias de este manual esté&n humeradas vy tanto las copias como sus paginas
estan sujetas al control del gerente de calidad.

Todos los procadimientos de este manetal, han side aprobados por la gerencia,
refiejando la politica de calidad definida por la mistna
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CUADRO No. 23
Seccion 1.3.0
Manual de Calidad METALSA, S.A. Pagina 1 de 1
REV: fecha: 3/4/97
Declaracitn de la Politica de GERENTE DE ASEGURAMIENTO
Calidad DE CALIDAD: Pedro Gonzdlez

131

13.2

133

Declaracidn de la Politica de Calidad
El & de enero de 1997, en sesidn de Junta Directiva, la gerencia de la empresa, acordd
instatar un sistema IS0 9000 y elabord ef siguiente compromise de Politica gerencial:

La gerencia de "METALSA" ha adoptade una politica que consiste en operar |a fabrica
bajo el control de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad, de acuerdo con la serie
de normas 1SQ 9000, Es poliica de l]a empresa, operar permanentemente de acuerdo
a los requerimientos de estas normas, para buscar su certificacion y ragistro de ta
Qrganizacién 1ISO 9000 Jocal.

El propdsite de esta politica es asegurar que la empresa apera de acuerdo con las
normas IS0 8000, con los requerimientos de nuestros clientes ¥ por nuestra propia
industria, que garanficen que nuestros productes cumplirdn las

eapectativas estandarizadas de calidad..

Es también poliica de nuestra empresa verificar permanentemente nuestros
procedimientos con participacion de nuestros dientes, especificamente en el senvicio
que s fes brinda por medio de la evaluacidn conjurita de los vendedares, o en los
procedimientos de inspeccidn que ellos requieran '

Gerente de Calidad Gerente de Pianta
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CUADROC No. 24

[ Seccién 2.0.0
Manual de Calidad METALSA, S A Pagina 1 de 2
REW: fecha: 3/4/97
ORGANIZACION GERENTE DE ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD: Pedra Gonzalezr
2.00 ORGANIZACION

El gerente de calidad, (quien reporta al gerente general), tiens total autorikdad para
manejar la calidad, asi como goza del plenoe respaida del gerente general, y de los
miembros del sonsejo de Administracitn, para toda decision que considere necesaria,
para bevar a cabo su misibn.

Baje ninglan motive, el personal de produccitn, o su gerencia debe pasar sobre las
decisiones del gerente de calidad, en relacién con rechazos, reproceso o desechos
£l gerente de calidad, es responsable del control de las enmiendas y las copias de los

CALIDAD

manuales de caidad.
2.0.1 La organizacion del control de calidad de la empresa se define de la siguiente forma:
Director General
VENTAS Y DIRECTOR
CUENTAS TECNICO
GERENTE DE
ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD
5 [PRODUCCION
INSPECTORES DE
CONTROL DE
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CUADRO No. 25
|. Seccion 2.0.0
IManual de Calidad METALSA, S.A, Pagna 2 de 2
|
A REV: fecha: 2/4/97
ORGANIZACION GERENTE DE ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD: Pedro Gonzélez

2.02

2.0.3

2.0.4

RESFONSABILIDAD

Las responsabiidades de los Departamentos de Aseguramiento de Calidad,

consiste en:

- Desarmoliar y mantener el sistema de docurnentos, que controla las normas de
calidad de la empresa

- Asegurar los registros adecuados para controlar fa conformancia de os productios
a requisitos especificados

- Conducr auditorias intemas regulares al sistema de calidad

- Identificar y efirninar no conformancias dentro del sistema de calidad

RESPONSABILIDADES GERENCIA:

- Uevar a cabo revisiones regulares, por lo menos dos veces al afio a todo e sistema
de calidad

- Evaluar los resuttados de las auditorias de calidad y los resultados de lag acciones
cirectivas

Otres Departamentos
Las responsabilidades de todos los demas departamentos de fa empresa, estan
cublertas en las secciones relevantes de los manuales.
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CUADRO No. 183

Seccion 3.0.0
Manual de Calidad METALSA, S.A. Pagina 1 de 1
REV: fecha: ¥/4/97
COMPRAS GERENTE DE ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD: Pedro Gonzalez

3.00

3.01

COMPRAS

Las compras son una parte fundamental del sistemna de calidad, se definen fres
elementos esenciales para ef sisterma, que son:

- Espedificaciones

- Proveedores (vendedores} aprobados

- Mediciones del camportamiento el proveedor

GENERALIDADES:

Todos los productos comprados daben ser conformados a las especificaciones

definidas de la empresa. Debe hacerse por:

- Inspeccion de recepcion

. Dalos de confiabilidad, o pruebas estadisticas y de normas gue garanticen
su calidad
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CUADRO No. 27
Seccion 3.1.0
Marwal de Calidad METALSA, S.A. Pagina 1 de i
REW: fecha: 3/4/97
ESTABLECER LOS GERENTE DE ASEGURAMIENTO
REQUERIMIENTOS DE CALIDAD: Pedro Gonzalez
310 ESTABLECER LOS REQUERIMIEENTOS

Les especificaciones de los materiales utilizados en nuestra produccion han sido
acordadas por un sub-comité de materiales integrade por personal de produccion
compras e ingenieria bajo la supervision del gerente de calidad.

311 Siempre que estén vigentes estas especificaciones, todos los componentes
y materiales, deberén cumplir con ellas. Todos los acuerdos con los proveedores
seran por escrito.

312 Se pueden acordar cambios, adiciones y cancelaciones en las espedficaciones
entre produccién & ingenieria y los proveedores, siempre que tenga la aprobacion
del gerente de calidad




CUADRO No. 28
Secdidn 3.2.0
Wanual de Calidad METALSA, S.A. Pagina 1 de 1
REV: fecha: 3/4197
PEDIDOS Y ORDENES GERENTE DE ASEGURAMIENTO
DE COMPRA, DE CALIDAD: Pedro Genzélez
320 Pedidos y Ordenes de Compra

Aungue no lo contemple la norma 150 8000, no se puede concebr un sistema
de control de calidad sin ellos:

321 Tedo pedido, debe registrarse diariamente en el registro de pedidos
3214 Se actuakzarin las normas de pedide semahalmente
3212 Toda orden debe ser adicicnada al sistema de enirada de 6rdenes




CUADRO No. 28

Seccién 3.2.0

Manual de Calidad METALSA S.A Pagina 1 de 1

REV: fecha: 3/4/97
INSPECCION Y GERENTE DE ASEGURAMIENTO
RECEPCION DE CALIDAD: Pedra Gonzalez

330

3.31

INSPECCION Y RECEPCHON
Pasos de ia rutina de la inspeccién en la recepcian

Sélo bos proveedores de la lista praveedores calificados, pueden ser objeto
de compras y suministros tede abastecimiento cuyo praveedor no aparezca
en la lista debe ser detenido, hasta que decida ta gerencla de cabidad.

Se actualizarén las normas de pedido semanalmente

Todo material recibide, dabe cumpli los requerimientos especificados

Serd utilizada documentacién autorizada para el registro de fa recepcion de materiales




CUADRO No. 30

Seccidn 4.00
Manual ge Calidad METALSA, S.A. Pagina 1 de 1
REV: fecha: 3/4/97
PRODUCCION |GERENTE DE ASEGURAMIENTO

\DE CALIDAD: Pedro Gonzalez
|

400

4.01

PRODUCCION

Las responsabifidades del departamento de produccion incluyen:

- Assgurar que s6lo operadores calificados seran utilizados en ta produceién

- Supervisar la capacitacién de todos los operadores segin su puesto

- Asegurar el cumpkmiente de las normas apropiadas, ulilizando la documentacidn
oficial

INGENIERIA DE PRODUCCION

Responsabiidades que incluyen:

- Pianificar el proceso de produccidn, niveles de personal, herramientas, equipo
procedimientos, ete.

- Proveer instrucsiones de proceso, e instrucciones de trabajo

- Mantener el equipo de proceso a un nivel aceptable
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CUADRO Ne. 31

Seccidn 410
Manual de Calidad METALSA S.A Pagina 1 det
REV: fecha: 3/4/97
INSPECCION GERENTE DE ASEGURAMIENTO
FINAL DE CALIDAD: Pedro Gonzélez

41.1

INSPECCION FINAL
Antes de empacar, se llevard a cabo una inspeccion final

Control de un producto no conforme

41.11 La responsabilidad de la revision y autorizacion de disponer de
productos no conformes es del gerente de calidad, quien evaluaré
los rechazos y decidira las acciones apropiadas.
Los productos seran rechazados y desechados o reprocesados
en la fabrica y reinspeccionados o aceptados.
Teodo preducto rechazado o reprocesado serd debidamente docu-
mentado
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CUADRO No. 32
ﬁ Seccian 5.0.0
Manual de Calidad METALSA, S.A. Pégina 1 de !
REVY: fecha: 3/4/97
AUDITORIAY GERENTE DE ASEGURAMIENTO
REVISIONES DE CALIDAD: Pedre Gonzalez
5.0.0 AUDITORIAS Y REVISIONES
Las auditorias seran responsabibidad del geremte de calidad, puede contratar:
- Auditores Extemos
- Auditores Intemos
5.0.1 Fl sistena de calidad, sers utilizado como base de la auditorfa, en todos los
aspectos, desde la compra hasta la inspeccitn final y prueba.
5.02 Una lista de chequeo que refleje las actividades clave en ef sistema, seran extraidas
de cada audftorie.
La serie de normas IS0 10000 se ufiizaran como modelo para los procedimientes de
auditoria
503 Lista de chegueo de auditoria:

- Lista de vendedores aprobados

- Estado de las especificaciones

- Ewaluacitn del vendedor

- Inspeccidn de recepcién

- Control de documentacidn

- Controles de Produccion

- Inspecidn Final

- Procedimientos para las quejas de los clientes
- Pedidos y drdenes de compra

- Manual de Calidad.




CUADRQ No. 33

[ Seccidn 5.1.0
Manuat de Calidad METALSA, S.A. Pagina 1 de 1
REV: fecha: 3/4/97
REPORTE DE GERENTE DE ASEGURAMIENTO
AUDITORIA DE CALIDAD: Pedro Gonzélez

51.0 REPORTE DE AUDITORIA

Departamente

Seccién,

Supervisor:

Empleadoes:

HALLAZGOS

desviaciones})

Accitn que s propone

Frma del Auditor:

Fecha

Mo s= encontraron desviaciones

Se encontraron las siguientes

Firma del Gerente

Fecha
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CUADRO No. 34

Seccién 6.0.0
Manual de Calidad METALSA, S.A. Pagina 1 de 1
REV: fecha: 3/4/97
TECNICAS GERENTE DE ASEGURAMIENTO
ESTADISTICAS DE CALIDAD: Pedra Gonzdlez

6.0.0 TECMICAS ESTADISTICAS
Los procedimientos de andlisis de datos estadisticos seran ulilizados por "METALSA™ a

fravés de todas las etapas del proceso, para lograr lo siguiente:
- Sefialar las desviaciones y fallas en el proceso
- Sefialar lae dreas clave para mejorar en ¢l procesoc y la calidad
- Demopstrar el nivel de conformancia a los requerimientos

El departamento de aseguramiento de calidad es responsable de establecer
los requenmientos del cliente en témminos de calidad y el grado de control estadistice

requerido. Debiende martener regisiros y graficas apropiadas




CUADRO No. 35

PLAN DE AUDITORIA
P&gina 1 de 2

FECHA: 10 DE AGOSTOD DE 1297

QRGANIZACION A SER AUDITADA: METALSA

PROPOSITO:
Determinar si los procedimientos a nivel departamental cumplen con los
requerimientos de la norma ISO 9000, modelo 9002, Determinar sl la
aplicacién actual de estos procedimientos en la produccién de tomillcs es
de verdad eficar

ALCANCE DE LA AUDITORIA:
La auditoria examinard las actividades relstivas a la produccién

de tornilios, segin el programa de control de calidad referido al contrato 091

ACTIVIDADES A AUDITAR;
- Cantrol de Calidad
- Equipos de Medicion
- Auditorias Internas

DOCUMENTACION APLICABLE:
Contrato D01-QSP/IST por un afio de produccion de tornillos
Manual de Calldad Rev.3 Procedimlentos aplicabies

EQUIPO AUDITCR: Auditer Lider: Alfredo Oserio
Awditores Asistentes: Maric Gonzdlez, Enrique Madrano




113

PLAN DE AUDITORIA
Pagina 2 de 2
FECHA: 10 DE AGOSTO DE 1897
ORGANIZACION A SER AUDITADA: METALSA
PROGRAMA
TEMA DiA Y HORA OBSERVACIONES
21/8/97

Reunién Inical 9:30 a 10:00

anizacion 10:00 a 11:30
Personal 11:30 a 12:30
Calibracién equipos 14:00 a 15:30
Control da recepcion, identi
ficacién y almacenamiento [15:30 2 17.00
Control de documenta- 228197
cion y registro 9:30 a 10:30
Control de fabricacion
£ inspecaiones 10:30 2 12:30
Idem 14:00 a 15:45
Reunion Equipo de
Auditoria 15:00 a 15:45
Reunién Final 15:45 a 1630

Aprobacion del Plan de Calidad:

Fecha:

Lic. Alfredo Osorig
Grupo de Auditoria de Calidad
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CUADROQ No. 36

TEMA: Control
REFERENCIAS:

LISTA DE VERIFICACICN DE AUDITORIA

Pdgnade 1 a 3

ICODIGO DE EVALUACHKIN:

iPRD‘VEEDORJ‘ u.o;

ACEPTADO NO ACEPTADO MO APLICABLE

DOMICILAO:

CONTRATO No:,

COMPONENTE EQUIPO:

AUDITORES:

PERSONAL ENTREVISTADO:

1 Pregargeidn de Documentos de Diseilo:

1.1 Existe algun procedimienty gue asegure ka utiizacién de emisiones validas
de Nonmas, reglas, recomendaciones, etc?

1.2 Existe un procedimients que regule b preparscion de documentos de dise-
Ro

2__ Rewision de Documentos da Dissho:
21 Se revisan los documentos de disefio {espacificaciones, calculos, etc)?
2.2 Estan defirnidos loa criterios de revisiin?

2.3 Son las personas qua revisan los documentos independientes da los
que ks peraparan?

2.4 Esthn documentados y archivados los resultados de las revisiones?

3.1 Existe un procedimiento para modificacién e documentos de disehio?

3.2 Se revisan kis cambios en forma similar al dsafio original?
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CUADRO No. 37

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA

Pagnade 2 a3l
TEMA: _ Equpas de madicion

REFERENCIAS:

CODIGO DE EVALUACION: ACEPTADO NO ACEPTADD ND APLICABLE

PROVEEDOR / U.0.:

DOMICILIC:

ICONTRATO No:

COMPONENTE EQUIPO,

AUDITORMES:

PERSONAL ENTREVISTADO:,

1 Estd gefinido & equipo de medicidn y ensayo que debe usarse para deter-
minaz ia canformidad con les requenmientos espacifices?

2 Existen instruccipnes escritas para la calibracion y ajuste de ks equipos?

3 Existe evidendcia de cumplmiento del squipo patrén con normas reconock-
s INmRcionalmerts

4 Estan definides kos intervalos de calbracion?

5 Esta & equipo adecuadamente identificado?

|6 Son documantados los resuttadas de las calibraciones y ajustes?
Existen procedimientos para of amacenamiento y manipulsa de aquipos?
B Existe un procedimierto que establezca la valider de la inspeccidn y

0 resuitados de ensayos en el case de que detacte una descekbxa-
cién del instrumental?
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CUADRO No, 38

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA

Pégnade 3 a 3
TEMA: Auditaria

REFERENCIAS:

CODIGO DE EVALUACHON: ACEPTADO NO ACEPTADO NQ APLICABLE

PROVEEDOQOR / U.O.:

DOMICILIO: ‘ .

CONTRATO No:

COMPONENTE EQUIPD:

AUDITORES:

PERSONAL ENTREVISTADS:

1. Existen audiarias sistamaticas para evaluar el Programa de Garantia
de Calidad? (Esta especificada ks frecuencia de tas Auditorias)

2. Estdn definidos ks responsabies d¢ la realizeciin de las Auditorias?
{ Interras ¢ Extarnas)

3. Existen procedimientos escritos a lista de verificacian para k realizacidn
de Auditorias?

4 Se registran los resultados de tas auditorias? (Ejemplo: infarmes de audi-
torias)

5 Se comtrola ba implementacion de acciones correctivas?
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CUADRO No. 39

INFORME DE AUDITORIA

PROYECTO uo MNo. ANO

QA

L] JIWI‘KLI [T !ELLI [11 UNDAD GRGANZACIONAL

PALABRAS CLAVES LUGAR FECHA
IGuatemaia, Certroamérica

Mo PAGINAS HOJAS DE E. OOhE,

Jaouunros

TITULO
informe de la Auditoria de la empresa METALSA, S.A
AOTORES

NOMERE INTERNG FIRMA NOMBRE FFAA

TIBERACTON

NOMBRE A,

IEESUMEN
De acuerda al Programa de Auditoria del presenita afio, o dia 21 Jo agesto de 1997 se auditt
aia smpresa Metalsa, SA., en Guaternala, con neferencia & los coniratos 001-QsPr156.
La documentacion de referencia v la lista de participantes aplicable esth istada en e Plan de Auditoria
Dursnte of franscurso de b Auditoria se investigaron los sipuientes aspectos oel Programa de Cafidad:
- Crgarizacidn, Capacitacién v entrenamiento del personal.
- Control de Calidad
- Enuipa de Medicién
- Audtorias
Del andlisis de las evidencias presamadas durante [a auditoria, se han detectade desvisciones @ los requi-
sitns apicables que han ofginado los NCR 101/QA1/97 8 106/Q2A1/1997. Al misme tempo, se desa nealizar
las siguisntes recomandaciones, las que sin constituir desviaciones sxplicitas permitirkn mejorar
la efactividad dai programa de calidad.
«  Recomendacion 1: Documentar, por escrio, el nombramiento oficial
gz ias personas nesponsables de las distimas Arsas
- Recomendacion 2: Inciunr toda la documentaciém comiractual sn o programa
de informacién y capacitecikin del personal
-  Recomendacion 3: Asegurar gue todo ol personal involucrada conozca ke
documentacitn splicable P.CI: Mme-CC-00-ST (Actiones cormectonas)

Dhistribauridor REV. FECHA PAGINA FIRMA
Br. Garcla

Sr. Chaon

Sre. De Portaza
Sr. Montes.
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CUADRO No. 40

INFORME DE DISCONFORMIDADES EN AUDITORIA DE CALIDAD

Lugaritecha

Auditoria a: METALSA, SA Guatemala, 14997
Programa de Calidad del Departamento Auditor: Alfredo Osoric
Ingeniaria Mecanica

Firma de Liberacion
Revisitn de Documentos
Disconformidad:

*5e detectaron documentos de fabricacion en donde se efectud una revision
eliminandoae las indicacionas origmales, lo que cuns‘tltuye un incumplimiento
dela espacrﬁcamﬁn AVS E 5v15B

Recomendacion
“*Tratar la documentacion de acusrdo a lo requerido por fa especlﬁmon
E50:'1 58

Accién completada
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CUADRO No. 41

INFORME DE DISCONFORMIDADES EN AUDITORIA DE GALIDAD

' LugarfFecha
Auditoria a: METALSA, S.A. Gualemala, 14/9/97
Utlizacidn de Consumitiles Auditor. Afredo Osorio
Referencia: MAC REV.3. Capitulos
Firma de Liberacifn

Disconformidad: ‘ Yo

**Se deteclaron eleclrodosdeS.‘ZSy 5mm que fueron desmr!adusporrolmadel
equipo de manienimiento, sin estar registrado este hecho en la planila de “control
de material de aparte” y sin estar asegurada su no re-Utifizacion en futuros proce-
$0s proguctivos-

Es ademds inconvenienie of uso de 50lo un equipo para &l mantenimiento de

los homos da denitimianto de los maleriales para los tomilfos

Recomendacién

**El material que se descarta debe ser inmediatamente identificado marcém!olu
<On pintura para evitar su uso inadvertido y ser separadoe del resto en curso de
utiizacién. Registrar ademés la anocmalia en la planila de control.

“*Repara ia maquinaria del departamento 1

Accianes Correctivas:

**Los etectrodos objeto de la presente NC se encontraban segragadosyhansdo
ademnas pintados para evitar eventualmente ser inadvertido y su baja de stock
5@ encuentra registrada en 1a planilla de "CONTROL DE MATERIALES DE
APORTE"

*El homo de mantenimiento estd reparado

Accidn completada
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Guatemala, 10 de octubre de 1997

Sefores

METALSA

Guatemala, Guatemala
Ciudad

Atencion Lic. Pedro Gonzalez
Gerente de Calidad

QA/2158/0097DMN 015

Da nuestra consideracion:

Adjunto a fa presente le enviamos el Informe de Auditoria, correspondiente a la
realizada los dias 21 y 22 de septiembre en ei departamento de Ingenieria
Mecanica.

Su respuesta a cada uno de los informes de disconformidad adjuntos deberd ser
enviada a la atencion de Lic. Affredo Qrozeo, a mas tardar ¢l 18 de los
corrientes.

Paor favor indigue en el campo correspondiente del informe de disconformidad, fa
accidn correctiva con su fecha de implementacidn prevista y el responsabie de
ejecutaria.

No estd demas indicarle que en cuanto verifique su informe de la accidn
correctiva, y por ser no conformidades menores, haré liegar a la Organizacidn
Internacional de Mormas local, [a recomendacion para ta certificacion raspectiva.

Si tiene alguna pregunta o dificuitad relacionada con este informe, rogamos tome
inmediate contacto con nosotros toda vez que lo necesite,

Atentameante,

Lic. Alfredo Orozco
Auditor Lider
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CONCLUSIONES

La formacién que adquiere el Contador Publico y Auditor en su disciplina, le
permite acceder a puestos importantes en empresas productivas, ya sea en
finanzas, costos, procesos, contabilidad, efc., en donde participa como pieza
importante en todo tipo de controles, por lo misma, puede optar a ser un
eficiente asesor de la calidad, para lo que debe poseer conocimiento sobre los
conceptos bésicos de los sistemas de calidad, que incluyen magnitudes de
administracidn, todo lo relative a controles de la calidad, al analisis y
evaluaciones de fas fallas, asi como los costos en gue se incurren si no =8 tisne
un adecuado sistema de control de calidad.

La base fundamental para ser un eficiente asesor de la calidad, radica
esencialmente, en los conocimientos que adquiera sobre una efectiva
administracion de ia calidad, por medio de todo un proceso que incluya, saber
desde los origenes del movimiento de calidad, por medio del estudio de los
principales tedricos de la calidad, hasta los principios que derivaron la teoria
actual de su administracion, que comprende la planeacion, Ia erganizacidn y los
controles de calidad necesarios, asi como su basamento el cual descansa en ia
seguridad de satisfacer las necesidades de los clientes.

La eficiencia de un sistema de calidad esta sujeta a mediciones, para evaluar su
capacidad de responder a lo pianeado, por o que el Contador Pablico y Auditor,
como asesor debe manejar las herramientas estadisticas necesaras, saber
analizarlas y aplicar sus resultados para poder recomendar como cormregir las
variaciones que se presenten en el o los procescs que le confien,

Todo profesional en la actualidad debe tener conocimientos basicos acerca de la
calidad y en especial el Contader Plblico y Auditor gue desee asesorar la
misma, para {o cual debe conocer Jo relativo a las normas ISO 9000 y el resto de
normas que se defivan, asi como de ja certificacion de la calidad de los
productos de [a organizacion para ia que presta sus servicios.

El Contador Pdblico y Auditor puede optar a ser un asesor de la calidad o de
acuerdo a su experiencia a ser un Auditor lider, rigiéndose por las normas IS0
10000, y calificado por la Qrganizacién Nacional encargada del mismo.

El seguimiento efectivo de un sistema de contro! de calidad s0lo puede ser
posible mediante las auditorias de calidad, que van marcando los parametros,
que parmiten una eficiente administracion de las variables detectadas por las
mismas, para seguir lo trazado desde la planeacion de todo el procese; esio
légicamente exiges la participacidn del Contador Publico y Auditor, como parte del
proceso o como asesor del mismo.
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Guatemala, 10 de octubre de 1987

Sefores

METALSA

Guatemala, Guatemala
Ciudad

Atancion Lic. Pedro Gonzalez
Gerente de Calidad

QA/2158/0097/ID/mnd 015

De nuestra consideracidn:

Adjunto a la presente le enviamos el informe de Auditoria, carrespondienie a la
realizada los dias 21 y 22 de septiembre en el departamento de Ingenieria
Mecanica.

Su respuesta a cada uno de los informes de disconformidad adjuntos debera ser
enviada a la atencidn de Lic. Alfredo Orozco, a mas tardar el 18 de los
corrientes.

Por favor indigque en el campo correspondiente del informe de disconformidad, la
accion comrectiva con su fecha de impiementacidn prevista y el responsable de
ejecutarla.

No estd demas indicarle que en cuanto verifigue su informe de la accién
correctiva, y por ser no conformidades menores, haré llegar a la Organizacion
Internacional de Normas local, la recomendacion para |a certificacion respectiva.

Si tiene alguna pregunta o dificultad relacionada con este informe, rogamos tome
inmediato contacto con nosotros toda vez que o necesite.

Alentamente,

Lic. Alfredo Orozco
Auditor Lider
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RECOMENDACIONES

El Contador Publico y Auditor, tiene por delante, la oportunidad de ampliar su
campo de accion, al ingresar a un mundo que no Je es del todo desconocido, el
de los controles a los sistemas de calidad, en el que podra asesorar a la
empresa para la que labora, o como asesor independiente, asi como Auditor
lider, desde donde podra realizar no s8lo auditorias a los Estados Financieros,
sino de todo tipo, como auditorias de diagndstico, a los procesos, a 103 sistemas
de calidad, al disefio del producto, a la documentacion soporte de ia calidad,
slc., auditorias para las que esta preparado en un gran porcentaje, por io gque se
recomienda:

Profundizar en los conocimientos actuales que sobre la calidad han escrito
infinidad de autores, gue le darén un basamento tedrica y practico para ser un
asesor de la misma, este conocimiento debe incluir, nociones de administracion
(Proceso Administrativo).

Profundizar en el conocimiento de las herramientas estadisticas, asi como ofros
que considere necesarias, para que pueda evaluar el desarrolio de los procesos,
{o que [e dard las beses para recomendar como comegir fas variaciones de los
mismes.

Estudiar a fondo tedo lo relativa al movimiento de aseguramiento de la calidad
¢omo una tendencia global, asi como a las normas derivadas como la IS0 000,
10000, 14000, también conocer a fondo el proceso de certificacion de las
empresas, para producir articuios con calidad estandarizadas de acuerdo a esas
normas intemacionaies que es la base para que ias empresas puedan oblener
su certificacién de calidad.

El Contador Pblico y Auditor debe estudiar a fondo las variaciones entre lo que
son las auditorias tipicas © convencionales que se hacen a ios estados
financieros, a las que deben hacerse a los sistemas de calidad como son,
auditorias de diagnastico, a los procesos, al disefio de los productos, a los
documentos, etc., siendo estas (itimas necesarias para lograr {a certificacion de
la empresa, para la que presta sus servicios,

Mantenerse irformado sobre ia calidad a fravés de publicaciones de libros,
revistas, folietos, tratados, etc., asi como cursos, conferencias, congresos etc.,
en fin tedo lo que contribuya a tener un conocimiento mas amptlio del tema
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