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INTRODUCCION
Debido a la internacionalizacién de mercados, por medio de la integracién
econdmica en diversas zonas o regiones de libre comercio, nuestros paises en
desarrollo se ven en la necesidad de mejorar la productividad y competir en
los nuevos mercados que se van abriendo derivado de los tratados de libre
comercio.
En los mercados internacionales el cliente se vuelve mds exigente en la
adquisicion de sus productos, para que los mismos tengan una buena calidad y
precios accesibles.
Para lograr la satisfaccion del cliente, es necesario proveerles de productos
y servicios que satisfagan sus necesidades y requerimientos.
La satisfaccion del cliente, genera confianza, lo que permitird lograr nuevos
negocios, y mejorar los resultados financieros y de mercadeo a corto y a
largo plazo.
La investigacion de este tema resulta importante para aquellos empresarios,
que tienen una visualizacion de expandir sus empresas, asi como para aquellos
profesionales que se preparan y sirven de asesores en el desarrollo de un
sistema de calidad.
La exigencia de la calidad en los productos pldsticos en el mercado comercial,
y la necesidad de mejorar los controles internos aplicando normas de calidad
para obtener una Certificacién ISO 9001:2000 en la actualidad, hace de

estd investigacién un punto de apoyo en el desarrollo del mismo.



Para una mejor comprensiéon del trabajo, la tesis se compone de seis
Capitulos.

En el capitulo uno se describe los antecedentes, definiciones de las Normas
ISO 9000:2000 e ISO 9001:2000. Las normas ISO 9000 requieren de
sistemas documentados que permiten registrar todos los aspectos que se han
de respetar en la produccién, de un bien o el suministro de un servicio.

La ISO 9001 Versién 2000 se refiere a la capacidad de una organizacion para
producir o prestar servicios en forma ordenada y confiable, segin las
necesidades y especificaciones del cliente, algunas de sus ventajas ademds
de asegurar la calidad, pretenden la satisfaccion del cliente, mejor
acercamiento al usuario, mayor atencién a mejora continda, entre otros.

En el capitulo dos, se desarrollan los requisitos para la implementacién de un
sistema de calidad, el cual requiere involucramiento de la gerencia y todo el
personal, tiempo, dinero, puntos de inversién principales, etc. entre otros.

El capitulo tres, se muestra como la aplicacién del sistema ISO 9001:2000
redunda en beneficio de la empresa, sus clientes y sus empleados. Ademds
de comprometerse seriamente con el sistema, la alta direccién debe estar
preparado para hacer frente a ciertas cuestiones relativas a su aplicacion.
En el capitulo cuatro se detallan aquellos costos que la empresa invierte para
asegurar que la calidad de sus productos o servicios sean buenos, a estos
costos se les denomina costos de calidad, asi también estdn los costos de
no-calidad, que no se ven pero que existen, y que al evaluarlos vy

cuantificarlos se revelan verdaderos puntos débiles que necesitan mejorarse
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y sobre los que inmediatamente se tiene que actuar mediante acciones
correctas.

En el capitulo cinco se desarrolla la importancia que el control interno
representa para la administracién, en la informacién financiera, correcta y
segura, ademds que permite el manejo adecuado de los bienes, funciones e
informacién de una empresa, recordando siempre que la funcién de la
administracion no termina solo con la implementacién del sistema, sino que
debe estar siempre bajo una constante vigilancia, con el objeto de verificar
si las politicas dictadas estdn siendo adecuadas, interpretadas y ejecutadas,
esto puede verificarlo de mejor forma por medio de las auditorias internas
de calidad, las cuales también se describen en este capitulo. .

En el capitulo seis se desarrolla un caso prdctico sobre la unidad de andlisis el
manejo de un producto no conforme cuando es detectado por un cliente
interno, el cual fue evaluado por medio de un auditoria interna de calidad,
siguiendo los procedimientos que establecen las normas de calidad, desde su
preparacion, realizacion, informe y el seguimiento de las mejoras en una
empresa de productos pldsticos.

Habiéndose instalado un sistema de calidad, debe ponerse por escrito y
mantener un registro actualizado.

En la elaboracién de los procedimientos se debe especificar quién?,
Dénde?, qué?, cudndo?, por qué? y como?, para que el personal de nhuevo

ingreso o el lector pueda interpretar claramente sus nuevas atribuciones.
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Después de aplicar el sistema de calidad ISO 9001:2000, se busca la
certificacion de la misma, y mejora la imagen de la empresa y la
comerciabilidad de sus productos y servicios.

La aplicacion de sistemas de calidad contribuye a la linea fundamental del
negocio, no solo reduce el desperdicio e incrementa la productividad, sino que
repercute en el cliente y contribuye con la empresa a hacerla crecer.

Las compaiiias que quieran mantenerse como lideres en el mercado local y
desarrollar su crecimiento a un nivel internacional, a través de sus
exportaciones, deben adoptar un sistema de aseguramiento de la calidad a
través de la adopcién y aplicacién de las normas internacionales ISO
9001:2000.

Las referencias bibliografias que se utilizan en esta tesis, se explican de la
forma siguiente: el primer numeral representa el correlativo de la
bibliografia y el segundo el nimero de la pdgina donde se encuentra lo

citado.
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CAPITULOI

1 LAS NORMAS ISO
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1.1 Antecedentes

"A partir de 1946 en Ginebra Suiza, se elaboran normas internacionales.

En 1979 se publican las normas britdnicas BS-5750 sobre sistemas de
calidad. Siendo estas la base de la normatividad ISO 9000.

En Canada se crea el comité técnico ISO/TC 176, cuya responsabilidad es el
de crear y difundir normas internacionales de sistemas de calidad.

El comité técnico 176 publicd en 1986 la norma ISO 8402 referente al
vocabulario utilizado en la normatividad de calidad.

En 1987 se publica la serie de normas ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e
ISO 9004 para la comunidad Europea.

En 1994 se publica la revision de la serie ISO 9000, de la version 1987.

El 15 de diciembre 2000 se oficializa la hueva versidn de la serie ISO 9000
version 2000" (7:6)

1.2 Definicidn

Las letras ISO se derivan del griego ISOS que significa igualdad.

"ISO, la Organizacién Internacional de Normalizacién, es una federacidn
mundial de organismos nacionales de normalizacion” (5:4) . El trabajo de
preparacion de las normas internacionales usualmente se realiza a través de
los comités técnicos de ISO.

1.3 Alcance de las Normas ISO
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La familia de normas ISO se han elaborado para asistir a las organizaciones,
de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la operacién de sistemas de
gestion de la calidad eficaces.

Estas normas pueden aplicarse prdcticamente en cualquier compaiiia, desde
fabricantes de productos hasta proveedores de servicios. No estdn
disefiadas especificamente para un producto o industria determinada.

14 Que es exactamente ISO 9000?

ISO 9000 es un término que se utiliza para referirse a una serie de normas
internacionales establecidas para sistemas de calidad.

La serie de normas ISO 9000 consta de requisitos y directrices que
permiten establecer y mantener un sistema de calidad en la compatiia.

Estos tipos de normas se fundamentan en la idea de que hay ciertos
elementos que todo sistema de calidad debe tener bajo control, con el fin
de garantizar que los productos y servicios de calidad se fabriquen en
forma consistente y a tiempo.

15 Normas ISO 9000:2000

"La norma ISO 9000:2000 describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de
gestion de calidad” (5:1)

En lugar de dictar especificaciones para su producto final, o sea lo que se

produce, ISO 9000 se centra en los procesos sustantivos, es decir, en la
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forma en que se produce. Las normas ISO 9000 requieren de sistemas
documentados que permiten controlar los procesos que se utilizan para
desarrollar y fabricar sus productos.

Se han identificado ocho principios de gestién de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia
la mejora en el desempefio:

1) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberdn comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes.

2) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito vy la
orientacion de la organizacién. Ellos deben crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el
logro de los objetivos de la organizacién.

3) Participacion del Personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacidn.

4) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza
mds eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.
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5) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
6) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de
la organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta.
7) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién.
8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
151 Alcance de la Norma ISO 9000:2000
Esta norma se aplica a:
a) Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la
implementacion de un sistema de gestidn de calidad.
b) Las organizaciones que buscan confianza de sus proveedores en que
sus requisitos para sus productos serdn satisfechos.
c) Los usuarios de los productos.
d) Aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia
utilizada en la gestion de la calidad.
e) Todos aquellos, que perteneciendo o no a la organizacion evaltan o

auditan el sistema de gestion de calidad para determinar su
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conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001:2000, (por
ejemplo: auditores, entes reguladores, organismos de certificacion
o registro).

f) Todos aquellos, que perteneciendo o no a la organizacién asesoran o
dan formacion sobre el sistema de gestién de la calidad adecuado
para dicha organizacién.

g) Aquellos quienes desarrollan normas relacionadas.

1.6 Normas ISO 9001:2000

"La norma ISO 9001:2000 especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacién interna por
las organizaciones, para certificacién o con fines contractuales. Se
centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar
cumplimiento a los requisitos del cliente” (6:3)

Esta norma tiene aplicacion en aquellas compafiias que disefian, fabrican y
dan servicio sobre sus productos. Consta de 20 cldusulas, cada una de las
cuales establece los requisitos para las diferentes dreas de sus sistema
de calidad.

1.6.1  Alcance de las Normas ISO 9001:2000

Todos los requisitos de esta norma son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y

producto suministrado, cuando una organizacién necesita demostrar su
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capacidad para proporcionar de forma coherente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables; y
aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del

sistema.
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CAPITULO II

2. EL PROCESO DE LOGRAR LA TIMPLEMENTACION DE 1ISO

9001:2000.
No cabe duda que todo cambio, toda innovacién, conlleva un grado de
incertidumbre y éste varia en intensidad, desde la mds llevadera hasta la
mds traumdtica.
Es evidente que los miedos surgen como consecuencia del desconocimiento
del tema, y consideramos que la mejor manera de erradicarlos y quitar todo
el halo de incertidumbre que rodea el tema de la Certificacion de Calidad,
estd en la clarificacién, utilizando, tanto como sea posible, términos
técnicos de uso corriente, especificos pero comprensibles.
A continuacion se describe una guia de como iniciar con este proceso de
Certificacién y que en ningin momento intenta reemplazar el conocimiento
de la norma.
2.1 Involucramiento de la Gerencia y de todo el Personal
Para implantar un sistema de calidad, todo el personal debe participar en el
proyecto, comprometiéndose con él como forma de asegurar el futuro. La
situacion coyuntural de estos afios hace que las necesidades de empresarios,
directivos y trabajadores confluyan. Hoy es necesario garantizar la
continuidad, tanto de la empresa como de los puestos de trabajo, y eso serd

posible si todas las personas comprenden la situacién y toman la
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responsabilidad de trabajar unidos con fines comunes: "“dar satisfaccion al
cliente al menor coste, evitar el despilfarro, reducir los costes optimizando
/a gestion”. (15:52)

El desarrollo de esta nueva conciencia colectiva hace necesario un cambio
de conciencia de cultura en la empresa, en la cual la persona es la
protagonista y su formacion es el medio que permitira alcanzar los
objetivos.

Las personas tienen que estar motivadas por la calidad para querer
participar en un nuevo método de gestion. Después de la decision tomada
por la alta direccién y el disefio de las estrategias bdsicas, es necesario
seguir motivando a las personas por el cambio, ya que sin esta condicion ho
puede darse la mejora.

Contar con gente que piensa que quiere aportar ideas, que se motiva para
participar, es un reto para el mando.

Lo primero es la decision por parte de la alta direccién, elaborando un
programa de accién junto con un experto en el tema. Este asesor, consultor
o staff, generalmente es externo, orienta a la direccion en el programa, que
siempre tiene que estar acorde con la filosofia y politica de la empresa.

Un buen diagnéstico empresarial ayudard a la elaboracidn definitiva del

programa. El diagndstico permitird evaluar el estado actual de la empresa y
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facilitard la tfoma de medidas concretas que allanen el tferreno para
implementar la calidad paso a paso, pero con seguridad y garantia de éxito.
Después de decidir el plan estratégico se potenciard convenientemente a los
jefes, dedicando a ellos el tiempo necesario, ya que serdn los hilos
conductores del sistema.

Lo segundo es la motivacién y sensibilizacion de todo el personal. Al
despertarse las nuevas expectativas es necesaria una accion rdpida por
parte de los jefes para canalizar los nuevos flujos de informacion. En esta
etapa son frecuentes las reuniones para el intercambio de ideas, aporte de
sugerencias y participacién en las decisiones, acordes con el nivel de
delegacién.

Los directivos y jefes deben comprender que la gestion de la Calidad Total
estd basada en la participacién activa del personal, lo cual se hard con el
sistema y método apropiado para que el desarrollo progresivo y el cambio de
cultura, se realicen cosechando éxitos paso a paso, logrando nuevas cuotas
de calidad de vida laboral, con las cuales todas las personas se sientan
satisfechas y recompensadas.

2.1.1 Comité de Calidad

"El comité debe involucrar la alta direccidn, los principales gerentes y

consultores externos, quienes en base a su conocimiento de la organizacion,
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de los temas de calidad y de todos los datos del chequeo, redacten el
proyecto de la implementacidn fijando etapas y temporalizacion”. (15:53)
Como el sistema debe incluir el entrenamiento, capacitacion y formacion de
todo el personal, hay que dar desde el principio informacidn precisa y cursos
de sensibilizacion que motiven al equipo por la calidad.

Elegida la norma por la cual regirse, que mads se adapte a las necesidades y
caracteristicas de la empresa, se creardn grupos de trabajo para redactar
la documentacion (manuales de procedimientos, documentos y otros).

Una vez determinado el chequeo, realizar un perfil mediante el cual se
pueda apreciar qué tipo de accidn es necesaria en cada departamento, para
que toda la organizacion tenga un nivel similar como punto de partida.

En este caso pueda ser que se trabajen previamente temas de organizacidn,
planificacion, control, politica, comunicacion, gestién, direccién o mando,
antes de iniciar los temas de calidad.

En todo caso se trata de armonizar el proyecto y llevarlo a la prdctica paso
a paso, con la cooperacién de todos.

2.12. Capacitadores y Auditores

2.1.2.1 Capacitadores o Consultores:

Es ahora tiempo de considerar si se va solo o se emplean consultores en el

avance hacia las ISO 9001:2000-
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2.1.2.1.1 Haciéndolo solo:
Instalar las ISO 9001:2000 sin consultorias externas puede funcionar,
particularmente por lo que respecta a cuestiones de compromiso vy
autosuficiencia. Probablemente tendrd éxito en aquellos casos en los que el
director general haya asignado a uno de los de su grupo con la
responsabilidad exclusiva de hacer el trabajo y esté preparado para darle la
autoridad y el apoyo necesario.
La dificultad se presenta cuando se tiene que juzgar e informar sobre
actividades de ejecutivos a los que no se reporta.
2.1.2.1.2 Usando las Experiencias Externas:
La fase mds importante para recurrir a expertos de fuera es la inicial o de
descubrimiento de la norma. Al llegar un capacitador solicita dirigirse a los
ejecutivos de antigliedad para mostrarles un video con el que puedan
identificarse y discutir lo que significard para la compafiia la adopcion de las
IS0 9001:2000, asi como las desventajas de no hacerlo.
El capacitador puede expresar que: "Esto no es una auditoria para descubrir
las negligencias, sino que es una oportunidad para que se demuestre el
compromiso que se tiene con el sistema de calidad”. (7:30)
Las fases iniciales con las que puede contribuir el capacitador son:

% La auditoria inicial.

% El disefio de un sistema.



25

< La preparacion de especificaciones.

% Chequeos previos al registro.
También el capacitador independiente de afuera nos ayuda a
acostumbrarnos a la actitud independiente de los inspectores de la agencia
certificadora, la que sin inmutarse puede decirnos que ciertas prdcticas de
la compatfiia son totalmente inaceptables y que no califican para el registro.
2.12.2 Auditores:
La auditoria de calidad es uno de los elementos vitales, mediante el cual es
posible alcanzar los objetivos en el contexto de la politica de calidad
prefijada.
"La auditoria es una actividad de andlisis, que partiendo de recabar
informacion la evalda para determinar errores, estableciendo pautas para
corregirlos. Asi la auditoria es la pieza clave de un sistema de mejora
continua, que permite reducir fallos y prevenir no-conformidades”. (15:57)
En la auditoria interna se determina la frecuencia con que se repetird, de
acuerdo a los intereses de la direccidn, la politica de empresa y a los
objetivos fijados.
En la auditoria externa, puede realizarla un organismo competente para
otorgar la certificacion de la empresa, o bien la solicita una empresa de un
cliente para asegurarse que los productos, servicios o sistemas, cumplen con

las norma, y por lo tanto la calidad estd garantizada.
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21221 Proceso del desarrollo de una Auditoria.

a.- Trabajos Previos:

Una vez tomada la decision es necesario determinar quién hard la auditoria.
Tanto si es una persona de la propia organizacién como si es una consultoria,
serd indispensable chequear la idoneidad, experiencia y profesionalidad del
o de los auditores.

El segundo paso es realizar un contrato con la persona o el equipo auditor.
Esto con la finalidad de dejar en forma legal pactado los servicios
delimitando: objetivos, acciones, tiempo, cobros, informes, presentacién de
resultados y reuniones con responsables, que es necesario determinar de
antemano.

Posteriormente al contrato viene la informacién previa sobre la empresa a
auditar. Localizacién, traslados, combinaciones, horarios, instalaciones,
factorias, productos y datos en general.

Seguidamente se pasard a la foma de contacto conversando o entrevistando
a los responsables para determinar fechas, recabar nueva informacion que
permita fijar el programa.

Obtener informacion, clasificarla, organizarla y analizarla, es un trabajo

previo que tiene su tiempo y su costo, si las cosas se hacen seriamente.
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b.- El Proyecto:

Este puede dividirse en cuatro partes fundamentales:

b.1.- Objetivos: Para realizar una auditoria con eficacia deben fijarse los
objetivos que reflejan claramente qué es lo que se pretende alcanzar.

La redaccion correcta de los objetivos ayuda a no mezclar ideas, clarifica lo
que se pretende y son un resumen, acuerdo de lo que el cliente y auditor
quieren hacer, la programacién indica como se hard.

b.2.- Programacion: Dentro de la programacién se eligen los técnicos del
equipo auditor, contando con especialistas en temas concretos.

Es conveniente tener una primera reunién con los responsables de la
empresa auditada para obtener informacién bdsica (manuales, documentos,
etc.) complementaria, para definir el trabajo, el programa de reuniones o
visitas, las fechas y los horarios.

También dentro de la programacién debe incluirse datos referidos a la
division, factoria, drea, lugar donde se desarrollard la auditoria, teniendo en
cuenta horarios, personas implicadas y plan de trabajo.

b.3.- Acciones: La primera accion concreta de auditoria es una reunion
entre los auditados y el equipo auditor, en la que se expondrad el plan de
trabajo y la programacion realizada. Si en esta reunién aparecen
resistencias, dudas, temores, no se debe seguir adelante hasta clarificar

todos los puntos adecuadamente.
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Otro punto a tratar en la reunion es fijar un interlocutor y personas que
sirvan de guia en las visitas a los distintos departamentos o secciones.
También pactard salas para reuniones, equipo de seguridad donde sea
requerido (cascos, ropas, mascarillas, etc.) y los medios auxiliares
necesarios.

El auditor necesita preguntar ¢Qué? , ¢Quién?, ¢Cudndo?, ¢Como?, etc.,
como forma de chequear.

Uno de los puntos a tener en cuenta es la formacion, cualificacidn,
motivacion y participacion de todo el personal en el sistema. “La calidad es
cosa de todos y por lo tanto deberd haber sintomas claros de la
participacion de todo el personal”. (16:60) Al ir preguntando, el auditor
rdpidamente verd el grado de implicacién de las personas, basdndose en la
idea que no se puede garantizar la calidad sin personal formado e implicado.
b.4.- Informes: Generalmente el informe se presenta a los auditados en
una reunion, exponiendo las observaciones y desviaciones constatadas.
Debe ser objetiva y hablar de los problemas, no de las personas, teniendo
en cuenta las frustraciones que pueden crearse cuando se descubren fallos
o no conformidades. Es evidente cuando después de tres auditorias hay un
fallo que no se corrige, debe tomarse una medida concreta, pero no el
auditor el que debe hacerlo, éste sdlo dird lo que ve, es su contratante el

que tomard posteriores decisiones.
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2.2 Tiempo

El sistema debe disefiarse de acuerdo a la empresa, a sus objetivos, su
produccién o servicios, a su economia, y especialmente debe ajustarse a las
exigencias de los objetivos de calidad y a los requerimientos contractuales;
es decir, a la relacién existente entre el proveedor y el cliente.

El proceso total, desde la decisiéon hasta la certificacion, requiere
habitualmente para una organizacién tipica alrededor de 12 a 18 meses, a
continuacién se describe un cronograma del tiempo a invertir en las

diferentes actividades.

CRONOGRAMA

Distribucion de Actividades y Utilizacion de Tiempos

No. Descripcion Tiempo Responsable
1 |Establecer politicas y objetivos 40 dias |Gerencia
2 |Presentacion del Proyecto ISO 1dia |Equipo Interno de ISO
3 |Decisiény Compromiso 15 dias |Gerentes o Jefes
4 |Contactar y seleccionar consultores | 15 dias | Equipo Interno de ISO
5 |Diagnostico Organizacional 20 dias |Consultor
6 |Formacion del Comité de Calidad 1dia | Equipo Interno de ISO
7 |Planeacion del Proyecto 10 dias | Comité Calidad
8 |Capacitaciéon, Fundamentos ISO Equipo Interno de ISO
9000, Competencias Laborales y| 15 dias |y Consultor
Elaboracion de Procedimientos
9 |Desarrollar Sistema Competencias| 60 dias |Recursos Humanos
Laborales
10 | Andlisis y Mapeo de procesos 15 dias |Equipo Interno de ISO
y Consultor
11 |Elaboracion de Procedimientos 60 dias | Organizacion
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Documentados
12 |Establecer e implementar 60 dias | Equipo Interno de ISO
procedimientos documentados
requeridos por la norma.
13 |Capacitacion de entrenadores y| 16 dias |Equipo Interno de ISO
auditores internos de calidad. y Consultor
14 |Refuerzo, capacitacién de equipo de Equipo Interno de ISO
trabajo, medicion e indicadores de| 10 dias |y Consultor
costos de calidad.
15 |Elaboracion del Manual de Calidad | 10 dias | Comité de Calidad
16 |Arranque formal Sistema de| 1dia |Comité de Calidad
Gestion de Calidad.
17 | Seleccién de Certificador 20 dias |Comité de Calidad
18 | Auditoria interna de Calidad 10 dias |Equipo Interno de ISO,
Consultor y Auditores
internos Calidad.
19 |Pre Auditoria de Certificacion 3 dias |Certificador
20 | Auditoria de Certificacion 3 dias |Certificador
21 |Certificacion 1dia |Certificador
2.3 Recursos Financieros
2.3.1 Certificacion

Certificacion es: “"Actividad consistente en la emision de documentos que

atestiglien que un producto o servicio se ajusta a hormas técnicas

determinadas, asegurar, afirmar, dar por cierta alguna cosa” (15:33)

Por lo tanto, la Certificacién tiene un enfoque de voluntariedad inicial que se

complementa con las pruebas de cardcter documental que deben validez, a

los ojos de terceros, que asi representado tiene valores asegurados,

méritos ciertos, y es de confianza para la utilizacién o el consumo.
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Las compatfiias pueden obtener la certificacion de que cumplen con una de las
normas, haciendo la solicitud respectiva a un certificador y pagando la
tarifa establecida para ese propdésito, el cual oscila entre $20,000 a
$30,000.00. Este monto sirve para contratar servicios de consultores, que
efectdan labores de diagndstico, capacitacién, revision de documentos y
auditorias internas entre otras tareas.

Cada certificado vale exclusivamente para un periodo de tres afios, para
asegurar que lo certificado tiene validez en el tiempo, el Ente Certificador
efectla auditorias regulares, generalmente cada seis meses, dando
conformidad con lo pactado.

Certificador: Es la entidad que realiza la auditoria del sistema de calidad
de la compaiiia con el fin de determinar si cumple con todos los requisitos
necesarios.

Con el Certificado, el Ente Certificador indica las caracteristicas
relevantes de producto o servicio, de una firma en particular y a partir de
ese momento, lo registra en una lista apropiadamente disponible al publico.

A nivel Centroamericano el dnico pais que cuenta con un Ente Certificador
es Costa Rica.

En Guatemala las empresas que se encuentran Certificadas con las Normas

IS0 9000, son las siguientes:
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No. Empresa Tipo de
Certificacion
1) Amanco IS0 9001
2) Agroinsumos, S.A. IS0 9001
3) Alcatel Guatemala ISO 9001
4) Artexco IS0 9001
5) Cajas y Empaques de Guatemala, S.A. IS0 9001
6) Centro Quimico IS0 9001
7) Clariant IS0 9001
8) Constructora Marhnos IS0 9001
9) Copacasa, Guatemala IS0 9001
10) Demagusa IS0 9001
11) Distribuidora DIA, Guatemala IS0 9001
12) DHL en Guatemala IS0 9001
13) Fabrica Envases de Hojalata Layta IS0 9001
14) Galletas GAMA, Guatemala IS0 9001
15) 6ran Industria de Neumdticos Centroamericanal| ISO 9001
16) Industrias Tropicales IS0 9001
15) Introsa-Inlatsa IS0 9001
16) Litografia Zadik IS0 9001
17) Metalenvases IS0 9001
18) Pastas INA IS0 9001
19) Polyproductos de Guatemala IS0 9001
20) Refrigeradoras y Congeladores Refco IS0 9001
21) Rotoplast Guatemala IS0 9001
22) Standard Fruit Company IS0 9001
23) Sun Chemical de Guatemala IS0 9001
24) Van Leer Envases de Guatemala IS0 9001
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25)
26)

Vidriera Guatemalteca IS0 9001
Zeneca Agricola Ca & Rd IS0 9001

2.3.1.1 Beneficios al obtener la Certificacidn

Una de las razones principales que impulsa a la mayoria de las compaifiias a

obtener la certificacidn, es que los clientes asi lo exigen. El contar con la

certificacion de una las Normas ISO 9000 garantiza al cliente que su

sistema de calidad tiene la capacidad de brindar puntualmente productos

y/o servicios de calidad consistente.

Algunos de los beneficios que reciben las compafiias son las siguientes:

a)

b)

f)

9)

h)

Ventajas competitivas en el mercado de una imagen de mayor
calidad.

Mayor uniformidad en las operaciones infternas (menos
desperdicios y retrabajos).

Mejor calidad en los productos y servicios brindados.

Menor cantidad de auditorias realizadas por el cliente.

Mayor énfasis en el mejoramiento continuo.

Comunicacion mds eficaz en toda la compatiia.

Reduccion de costos y mejoras en el rendimiento de las
instalaciones.

Mejor documentacién.
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2.3.2 Aspectos Humanos.
Adiestramiento de personal, a todos los niveles, en técnicas de calidad y
formacién; también a todo nivel, con el objetivo de crear un equipo
motivado, cooperador, sensibilizado, cuyas actitudes positivas ayuden a
desarrollar el proyecto, implementando un sistema de Competencias
laborales en las que se estimule las aptitudes del personal.
Las competencias labores son: Habilidades, conocimientos y compromisos
requeridos para desempefiar eficientemente un trabajo y entregar los
resultados con la calidad necesaria.
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe
ser competente con base en la educacion, habilidades y experiencia
apropiadas.
La organizacién debe:
a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto.
b) Proporcionar formacién o fomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades.
c) Evaluar la eficiencia de las acciones tomadas.
d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de sus

objetivos.
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e) Mantener los registros apropiados del personal de su educacidn,
formacidn, habilidades, y experiencia.

Estos registros deben mantenerse legibles y fdcilmente identificables para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos segln el sistema
de gestion de la calidad.
Para ser competente y entregar resultados de calidad, se requiere tener las
siguientes competencias:
1) Competencia de Conocimiento (“Saber qué hacer"):
Conjunto de cosas que se deben saber y entender, hechos, ideas, métodos,
teorias, conceptos.
Ejemplo: Secretarial, (Métodos de manejo del archivo, procedimientos y
sistemas de oficina, operaciones de equipamiento de oficina); Conocimiento
del negocio, (ambiente competitivo del negocio, conocimiento del
mercado/cliente, conocimiento de la organizacion), idioma.
2) Competencias de habilidades ("Poder hacerlo”):
Patron de conducta que se muestra consistente; proceso para pensar,
actuar y comunicar.
Ejemplo: Intelectual (pensamiento analitico, pensamiento lateral,
razonamiento ldgico, memoria), Fisico (agudeza auditiva, destreza manual,
fuerza, agudeza visual), Interpersonal (empatia, influencia, expresion

verbal).
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3) Competencias de Compromiso ("Querer hacerlo")
Valores, preferencias, actitudes y motivos que determinan el enfoque y la
energia.
Ejemplo: Poder (extroversion, orientado al servicio, agresividad),
Relaciones (optimismo, colaboracién), Accién ( sentido de urgencia, sentido
del humor, orientacidn al aprendizaje),
2.3.3 Documentacién
Para poder comprobar la conformidad de los elementos de un sistema,
deberdn redactarse y documentarse los registros segin el modelo de
aseguramiento elegido.
Todos los elementos del sistema deben ponerse por escrito explicitando:
a) Adecuacién del sistema de calidad.
b) Capacidad para lograr los requisitos especificos.
c) Consideraciones econémicas
d) La aptitud para juzgar la calidad del producto y su adecuacion al uso
previsto, tomando como base el producto o servicio acabado para su
ensayo.
e) Exigencias de seguridad aplicables.

f) Las prestaciones del proveedor en el pasado.
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Valor de la documentacion

La documentacion permite la comunicacion del propdsito y la consistencia de

la accién. Su utilizacion contribuye a:

a)

b)

Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la
calidad.

Proveer la formacién apropiada.

La repetibilidad y la trazabilidad.

Proporcionar evidencias objetivas; y

Evaluar la eficacia y la adecuacién continua del sistema de gestion de

la calidad.

2.3.3.2 Tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestion de

a)

b)

calidad.

Documentos que proporcionan informacién coherente, interna y
externamente, acerca del sistema de gestion de la calidad de la
organizacion; tales documentos se denominan manuales de calidad.
Documentos que describen cémo se aplica el sistema de gestion de la
calidad a un producto, proyecto o contrato especifico; tales
documentos se denominan planes de la calidad.

Documentos que establecen requisitos; tales documentos se

denominan especificaciones.
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d) Documentos que establecen recomendaciones o sugerencias; tales
documentos se denominan guias.

e) Documentos que proporcionan informacién sobre como efectuar las
actividades y procesos de manera coherente; tales documentos
pueden incluir procedimientos documentados, instrucciones de
trabajo y planos.

f) Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades
realizadas o resultados obtenidos; tales documentos son conocidos
como registros.

Cada organizacién determina la extension de la documentacion requerida y
los medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el
tamafio de la organizacidn, la complejidad e interaccién de los procesos, la
complejidad de los productos, los requisitos de los clientes, los requisitos
reglamentarios que sean aplicables, la competencia demostrada del personal
y el grado en que sea necesario demostrar el cumplimiento de los requisitos

del sistema de gestion de la calidad.



39

CAPITULO Il

3.  APLICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

3.1 Por que deben las empresas aplicar normas de calidad

Porque esta en juego mucho mds que fabricar unos productos o dar servicio
de una forma armonizada, coherente y normalizada; se trata de la
coordinacién de esfuerzos para que un grupo de paises evolucionen juntos,
de forma tal que se cree un sistema econdmico y social fuerte, firme, capaz
de asegurar un futuro estable para todos.

Asi, la normalizacion tiene que ver con las empresas, los politicos, los
sindicatos, los trabajadores, los usuarios y los consumidores. Si hablamos
de sectores tiene que ver con la industria, con el comercio, los transportes,
las asistencias sanitarias y con todos los servicios. Se esta creando otfro
modelo de sociedad en el que la calidad es la clave, y quien no se ajuste a las
normas no tiene futuro.

El principal reto es la eliminacién de obstdculos técnicos para el comercio,
como tarea prioritaria. Las normas comunes son un medio para eliminar
barreras facilitando la integracién y el intercambio.

3.2 Requisitos generales
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La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestién de calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta horma.

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de
calidad y su aplicacién a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de
que tanto la operacién como el control de estos procesos sean
eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesaria para apoyar la operacién y el seguimiento de estos
procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesos.

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

3.3 Requisitos de la documentacion
3.3.1  Manual de la Calidad
Este manual debe incluir,
a) El alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los

detalles y la justificacion de cualquier exclusion.
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b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad, o referencia a los mismos.
c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema
de gestidn de la calidad.
Comentario: Es un documento integrador donde se menciona con claridad
lo que hace la organizacion para alcanzar la Calidad, y se redacta con la
finalidad bdsica de utilizacion interna. Cada documento de los que se
compone estd construido en base a datos extraidos de las distintas

actividades de la organizacion.

3.3.2 Control de los documentos

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado que
defina los controles necesarios para:
a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision.
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario Yy
aprobarlos nuevamente.
c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de
revision actual de los documentos.
d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos

aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.



42

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y
fdcilmente identificables.

f) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo
y se controla su distribucién y

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una identificacién adecuada en el caso de que se

mantengan por cualquier razén.

3.3.3 Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacién
eficaz del sistema de gestion de la calidad. Deben permanecer legibles,
fdcilmente identificables y recuperables.  Debe establecerse un
procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
identificacion, la proteccidn, la recuperacidn, el tiempo de retencion y la
disposicion de los registros.

Comentario: Asegurar la calidad implica también el control de los
documentos y registros relacionados con toda la marcha de la empresa,
mediante procedimientos adecuados, para disponer con seguridad de los
documentos precisos en el lugar donde se lleve a cargo algin paso del

proceso. El control de estos registros estard determinado segin la
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politica definida, la cual puede estar centralizada en un solo departamento

o cada departamento pueda tener su propio control.

34  Responsabilidad de la Direccidn

341 Objetivos de la calidad

Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica
de la calidad, debe asegurarse de que la planificacion del sistema de
gestion de calidad se realiza con el fin de cumplir con los requisitos, asi
como con los objetivos de la calidad, y que se mantiene la integridad del
sistema de gestion de calidad cuando se planifican e implementan cambios
en éste.

342 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccién quien, con
independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya, el asegurarse de que se establecen, implementan y
mantienen los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad,
informar a la alta direccion sobre el desempefio y cualquier necesidad de
mejora y asegurarse de que se promueva la tfoma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

Debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectia

considerando la eficacia del sistema de gestion de calidad.
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343 Revisidn por la direccion
La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de
gestion de calidad de la organizacidn, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacién de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.
La informacion para la revisién por la direccion debe incluir:

a) Resultados de auditorias

b) Retroalimentacidn del cliente

c) Desempefio de los procesos y conformidad del producto

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas

f) Cambios que podrian afectar el sistema de gestiéon de la calidad

g) Recomendaciones para la mejora.
Del resultado de la revision por la direccion deben incluir todas las
decisiones y acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus

procesos.
b) Lamejora del producto en relacién con los requisitos del cliente, y

c) Las necesidades de recursos.
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Comentario: Como todas las politicas empresariales, fijar la politica de la
calidad es tarea especifica de la mds alta direccion, al mismo tiempo que
disefiar y echar a andar la organizacién, para el logro de los objetivos
planteados. Significa que aunque se delegue la coordinacion y ejecucidn
directa de las acciones en un responsable, la responsabilidad Gltima recae en
la direccién, que manifestard clara y explicitamente su compromiso con el
proceso y sus fines, proporcionando los medios humanos, téchicos y
economicos para alcanzarlos
35  Gestion de Recursos
351 Provision de recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
para:
a) Implementar y mantener el sistema de gestiéon de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia; y
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.
3.5.2 Recurso Humano
El compromiso del personal se logra a través de la capacitacion de todo el
mismo para que cubra su papel dentro del sistema, desarrollando las

competencias de conocimiento (Saber que hacer), habilidades (Poder
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hacerlo) y compromiso (Querer hacerlo) que deben resaltar en el recurso
humano.

353 Infraestructura

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener Ia
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del

producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
b) Equipo para los procesos, (tanto hardware como software)
c) Servicios de apoyo tales como transporte o comunicacidn

354 Ambiente de trabajo

La organizacién debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.
Comentario: La introduccion de un sistema gerencial de calidad que
satisfaga los requerimientos de las normas ISO 9000, puede ser una
verdadera revolucién en la organizacién, con el personal sintiéndose
orgulloso de su trabajo y de la organizacién en general, levantando la moral
de todos. Uno puede decir cual es su organizacién para la cual trabaja con
ver la fachada ISO en sus instalaciones para empezar, la sonrisa en la cara

de la recepcionista y la condicion de los bafios.
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3.6 Realizacion del producto

3.6.1 Planificacion de la realizacién del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos hecesarios para
la realizacién del producto. La planificacién de la realizacion del producto
debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de
la gestion de la calidad.

Durante la planificacién de la realizacion del producto la organizacién debe
determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el producto

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los
criterios para la aceptacion del mismo.

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencias de
que los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los
requisitos

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para
la metodologia de operacién de la organizacion.
Un documento que especifica los procesos del sistema de gestién de la

calidad, incluyendo los procesos de realizacion del producto y los recursos
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que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico puede
denominarse como un plan de la calidad.
3.6.2 Procesos relacionados con el cliente
3.6.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
La organizacién debe determinar:
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entregay las posteriores a la misma
b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el
uso especifico o para el uso previo, cuando sea conocido
c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto
d) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacién
3.6.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto.
Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o
pedidos) y debe asegurarse de que:
a) Estdn definidos los requisitos del producto
b) Estdn resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del

contrato o pedido los expresados previamente
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¢) La organizacién tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las
acciones originadas por la misma.
Cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de los
requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de
la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe
asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.
3.6.2.3 Comunicacion con el cliente
La organizacidn debe determinar e implementar disposiciones eficaces para
la comunicacidn con los clientes, relativas a:

a) La informacion sobre el producto

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las

modificaciones

¢) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas
Comentario: Toda organizacién por mds pequefia que sea, debe conocer lo
que esperan los clientes, conocer sus expectativas y proporcionarle
satisfaccién con los productos o con los servicios. Es necesario integrar al

cliente a la organizacion, hacerlo verdaderamente cliente fiel y no
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comprador ocasional, logrando asi grupos fuertes y comprometidos que se
unen para asegura el futuro, para apoyarse, para ser competitivos,
sobresalir y ser rentables.
La calidad es cumplir con lo pactado, y lo pactado es todo lo que la empresa
ofrece o insinta que dard a sus clientes.
3.6.3 Disefio y desarrollo del Producto
3.6.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo del Producto
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del
producto.
Durante la planificacién del disefio y desarrollo la organizacién debe
determinar:

a) Las etapas del disefio y desarrollo.

b) La revisidn, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del

disefio y desarrollo.

c¢) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo del producto para asegurarse de una
comunicacion eficaz y una clara asignhacién de responsabilidades.
Los resultados de la planificacién deben actualizarse, segtn sea apropiado, a

medida que progresa el disefio y desarrollo.
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Comentario:  Las necesidades de los clientes se deben traducir en
especificaciones y éstas dan paso al disefio que deberd cumplir con las
expectativas iniciales. El proyecto deberd definirse, fijar los objetivos y
disefiar primero pruebas piloto, que permitan corregir el proceso y ajustarlo
a las necesidades.
3.6.4 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo del producto
Deben determinarse los elementos de enfrada relacionados con los
requisitos del producto y mantenerse. Estos elementos de entrada deben
incluir:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio.

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

c) La informacidn proveniente de disefios previos similares, cuando sea

aplicable.

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. Los
requisitos deben estar completos, sin ambigiedades y no deben ser
contradictorios.
Comentario:  Incluir disefio propio en un producto requiere, al igual que su
elaboracién, una capacidad técnica y humana que es preciso demostrar en

toda su amplitud, teniendo en cuenta las necesidades y la satisfaccion del
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cliente, asi como las especificaciones del producto con los requisitos
definidos.
365 Resultados del disefio y desarrollo del producto
Deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion respecto a
los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse
antes de su liberacidn.
Los resultados del disefio y desarrollo deben:
a) Cumplir con los requisitos de los elementos de entrada para el disefio
y desarrollo.
b) Proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio.
c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacién del
producto.
d) Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para
el uso seguro y correcto.
3.6.6 Revision del disefio y desarrollo producto
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemdticas del
disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado:
a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos.

b) Identificar cualquier problemay proponer las acciones necesarias.
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Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se
estd(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las
revisiones de cualquier accién necesaria.

3.6.7 Verificacién del disefio y desarrollo del producto

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los
requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben
mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier
accion que sea necesaria.

3.6.8 Validacién del disefio y desarrollo del producto

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de
satisfacer los requisitos para su aplicacién especificada o uso previsto,
cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe
completarse antes de la entrega o implementacion del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validacién y de cualquier accién
que sea necesaria.

Comentario:  Para alcanzar el objetivo de hacer la calidad, es preciso
contar con datos procedentes del comienzo, el transcurso y el final del

proceso productivo. Con la finalidad de hacer revisiones, pruebas que,
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registradas documentalmente y siguiendo procedimientos apropiados, nos
irdn dando evidencias de las conformidades con normas, legales, sanitarias o
requisitos indicados.

3.6.9 Control de los cambios del disefio y desarrollo del producto

Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segln sea apropiado,
y aprobarse antes de su implementacion. La revision de los cambios del
disefio y desarrollo debe incluir la evaluacién del efecto de los cambios en
las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios.
Comentario:  Antes de realizar cambios deben considerarse todas las
implicaciones que esto conlleva, mds ain cuando ya se han elaborado
productos y se tienen en existencia disponible para su entrega.

3.6.10 Compras

3.6.10.1 Proceso de compras

La organizacién debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.
La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la

organizaciéon. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la
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evaluacion y la reevaluacion. Deben mantenerse registros de los resultados
de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las
mismas.
3.6.10.2 Informacion de las compras
La informacion de las compras debe describir el producto a comprar,
incluyendo, cuando sea apropiado:

a) Requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos

Y equipos.

b) Requisitos para la calificacion del personal.

c) Requisitos del sistema de gestion de la calidad.
La organizacién debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de
compras especificados antes de comunicdrselos al proveedor.
3.6.10.3 Verificacion de los productos comprados
La organizacion debe establecer e implementar la verificacién y otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple
los requisitos de compra especificados.
Comentario:  Los productos que se compran deben estar conforme a los
requerimientos, y para ello la empresa evaluard y seleccionard a sus
proveedores que les sirve o suministra, que tienen un sistema de calidad en
marcha o estd certificada. En los aspectos de cumplimiento, la norma es

claramente superable, seglin se aconseja en cada caso.
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3.6.11  Produccidny prestacién del servicio
3.6.11.1 Control de la producciony de la prestacion del servicio
La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion
del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas debe
incluir, cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del

producto.

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

c) El uso del equipo apropiado.

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimientos y medicion.

e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion

f) La implementacién de actividades de liberacién, entrega vy

posteriores a la entrega.
3.6.11.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacién del
servicio.

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de
prestacion del servicio donde los productos resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores.
Esto incluye a cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan
aparentes Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se

haya prestado el servicio.
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La validacién debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar
los resultados planificados.
La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,
incluyendo cuando sea aplicable:
a) Los criterios definidos para la revisién y aprobacion de los procesos
b) La aprobaciéon de equipos y calificacion del personal
c) El uso de métodos y procedimientos especificos
d) Los requisitos de los registros
e) La revalidacion
3.6.11.3 Identificaciony trazabilidad
Cuando sea apropiado la organizacién debe identificar el producto por
medios adecuados, a través de toda la organizacién del producto.
La organizacién debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicidn.
El producto debe identificarse de forma dnica, desde su recepcién hasta su
instalacién.
Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y
registrar la identificacién dnica del producto, a partir del plano de las
especificaciones, o de otros documentos a lo largo de las diferentes etapas

de fabricacidn.
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3.6.11.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo el control de la organizacién o estén siendo utilizados
por la misma. La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su
utilizacién o incorporacion dentro del producto. Cualquier bien que sea
propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algin otro modo se
considere inadecuado para su uso debe ser registrado y comunicado al
cliente.

3.6.115 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar la conformidad del producto durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe
incluir la identificacién, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes
constitutivas del producto.

Comentario: Los productos pasan diversos procesos durante la produccién,
cada uno debe estar documentado. Aqui el procedimiento a chequear es
las distintas etapas que sigue el proceso interno de la empresa. En este
apartado de la norma nos ensefia que debemos preparar procedimientos de

produccidn, traslado, almacenamiento e instalacién que afecten la calidad.
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Los procedimientos para la manipulacién, embalaje o entrega deben ser
acorde con las necesidades de la empresa y los requisitos a cumplir.

3.6.11.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y
los dispositivos de medicidn y seguimiento necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados.
La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicién pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y medicidn.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo
de medicion debe:

a) Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparando con patrones de medicion trazables a
patrones de medicién nacionales o internacionales; cuando no
existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la
calibracién o la verificacion.

b) Ajustarse o reajustarse segln sea necesario.

c) Identificarse para poder determinar el estado de calibracién.

d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la

medicion.
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e) Protegerse contra dafios y el deterioro durante la manipulacidn, el
mantenimiento y el almacenamiento.
Ademds, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los
resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no
estd conforme con los requisitos. Deben tomarse las acciones apropiadas
sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.
Debe confirmarse la capacidad de los programas informdticos para
satisfacer su aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades
de seguimiento y medicion de los requisitos especificados. Esto debe
llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando
sea hecesario.
3.7 Medicion, andlisisy mejora
La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, andlisis y mejora necesarios para:
a) Demostrar la conformidad del producto
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestiéon de la calidad
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad
Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables,

incluyendo las técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacién.
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371 Seguimiento y medicién
3.7.11 Satisfaccion del cliente
Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de la
calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos
para obtener y utilizar dicha informacion.
3.7.1.2 Auditoria Interna
Deben llevarse a cabo a intervalos planificados auditorias internas para
determinar si el sistema de gestién de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos

establecidos.

b) Se ha implementado y mantenido de manera eficaz
Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el
estado y la importancia de los procesos y las dreas a auditar. Se deben
definir los criterios de auditoria, el alcance, su frecuencia y metodologia.
3.7.13 Seguimiento y medicion de los procesos
La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicién del sistema de gestion de calidad. Estos
métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los

resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados,
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deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, seglin sea
conveniente para asegurarse de la conformidad del producto.

3.7.14 Seguimiento y medicién del producto

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas
del producto para verificar que se cumplan los requisitos del mismo. Esto
debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacién del
producto de acuerdo con las disposiciones planificadas.

La liberacién del producto y la prestacién del servicio no deben llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sean aprobadas de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

Comentario: La satisfaccion del cliente se verd reflejada, cuando de él se
reciban minimos o cero reclamos de productos inconformes. Al realizar una
medicion y verificacion del cumplimiento de los requisitos del producto, el
andlisis determinard el grado de satisfaccion que provienen del cliente, el
cual debe servir de realimentacién y mejora. El control de equipos de
inspeccion implica mediciones, las cuales se realizan con instrumentos o
aparatos especiales, que se utilizan en el proceso y que contribuyen al

aseguramiento de la calidad.
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3.8  Control del producto no conforme
La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme
con los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un
procedimiento documentado.
La organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una o mds
de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada

b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacién bajo concesién por una

autoridad pertinente
c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente
previsto.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido.
Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.
Cuando se detecta un producto inconforme después de la entrega o cuando
ha comenzado su uso, la organizacion debe tomar las acciones apropiadas

respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la inconformidad.
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Las no-conformidades se clasifican para dar prioridad a la accidn
correctiva y determinar la naturaleza de la accién de seguimiento.
Existen algunas clasificaciones de no-conformidades, las cuales son
determinadas de acuerdo a cada organizacién:

< Criticas

“* Mayores

% Menores

No-conformidad critica: Es el incumplimiento o ausencia a la no-aplicacién

de un requisito del sistema de gestion de la calidad o normativa o fuera de
la organizacién, exista o no documentacién aplicable y que puede afectar
directamente:

% La calidad del producto

X4

S

La pérdida de clientes/mercado

>

% La pérdida de calificacion como proveedor confiable

L)

>

L)

% La pérdida o retiro de una certificacion

< Las demds dreas operativas, causando dafios importantes
Como ejemplos se pueden mencionar.

» La falta de procedimientos documentados para realizar las
actividades de inspeccidn, pruebas finales, control de documentos,
revision de contratos, ejecucion de auditorias.

» Equipo de inspeccion y prueba sin control y sin calibrar.
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» No realizar auditorias internas.

> No evaluar proveedores.

> Documentos sin control.

> Cambios o modificaciones a documentos, planos, dibujos,
instrucciones, sin aprobar y que se encuentren en el lugar de trabajo.

No Conformidad Mayor:  Es el incumplimiento, ausencia a la no aplicacién

parcial de un requisito del sistema de la calidad, norma, cddigo o
procedimiento dentro o fuera de la organizacion.
Como ejemplos se pueden mencionar.

»  Procedimientos incompletos.

» Documentacién incompleta de capacitacion de personal.

»  Almacenamiento inadecuado de productos o materias primas.

»  Utilizacion de formatos no establecidos en un procedimiento

> Falta de seguimiento a las no-conformidades.

>  Materias primas y/o productos no identificados.

No-conformidad menor:  Se puede convertir en un problema crénico,

siempre y cuando no se le dé la importancia requerida y se establezcan las
medidas correctivas adecuadas.
Como ejemplos se pueden mencionar:

» Informes de inspeccidn al dia

»  Lista actualizada de proveedores.
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>  Documentos sin fecha.
>  Falta de informes de recepcion
>  Registros de calidad incompletos
»  Programas de auditorias no cumplidos.
3.81 Andlisis de datos
La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la
calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua. Esto
debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicidny
de cualesquiera ofras fuentes pertinentes.
El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre:
a) La satisfaccion del cliente
b) La conformidad del cliente
c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas
d) Los proveedores
3.8.2 Mejora
3.8.2.1 Mejora Continua
Debe mejorarse continuamente la eficacia del sistema de gestion de la

calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
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calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revisién por la direccion.
3.8.2.2 Accion Correctiva

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas, fomando acciones para eliminar la causa con el
objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.

a) Revisar las ho conformidades

b) Determinar las causas de las no conformidades

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las

no conformidades no vuelvan a ocurrir

d) Determinar e implementar las acciones necesarias

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas

f) Revisar las acciones correctivas fomadas
3.8.2.3  Accidn Preventiva
La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas
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b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades

c) Determinar e implementar las acciones necesarias

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas

e) Revisar las acciones preventivas tomadas
Comentario: Uno de los problemas que se le pueden presentar a una
organizacion, es utilizar productos no-conformes. Para evitar que utilicen o
instalen involuntariamente esos productos, se debe contar con los
procedimientos adecuados. Un cliente insatisfecho tiende a quejarse mads,
que el que esta satisfecho. Lamentablemente muchos se callan y no vuelven
a comprar, lo que es grave para la empresa ya que no tiene posibilidades de
enterarse de la inconformidad. Para evaluar lo que piensan los clientes hay
que desarrollar un programa, encuestas, andlisis de datos que ayuden a
comprender mejor las necesidades de los clientes y a interpretarlos
adecuadamente.
El andlisis seguramente conlleva a realizar mejoras que implica cambio
continuo, y para ello es necesario contar con recurso humano muy bien
entrenados, flexibles, que vivan en el cambio.
La aparicion de no-conformidades estd alertando sobre la existencia de
factores que incidirdn negativamente sobre la calidad resultante y, por ende

ponen en cuestion la eficacia del sistema de aseguramiento. Los problemas
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que causan rechazos debe resolverse con rapidez, apuntando a su origen y
sin perdida de tiempo, es decir tomando acciones correctivas, asi como
desarrollando herramientas que posibiliten su desaparicion o creando

sistemas que se anticipen a los fallos, creando asi acciones preventivas.
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CAPITULO IV
4, COSTOS DE CALIDAD Y NO CALIDAD
Los costos se agrupan en dos grandes conjuntos que definen los dos
conceptos opuestos que los generan, costos de Calidad y no Calidad. La
evaluaciéon de estos costos permite recopilar los datos necesarios para
identificar los requisitos presentes en los procesos, por donde se estd
escapando cantidad de esfuerzos, (tiempo, dinero, materiales, etc) que
actualmente no puede llegarse a sospechar.
Es a partir de su cuantificacion cuando se revelan los verdaderos puntos
débiles que necesitan mejorarse y sobre los que inmediatamente se debe
actuar mediante acciones correctas.
41 Costos de Calidad
Son los valores que la organizacién invierte en asegurar que la calidad de los
productos o servicios sea buena, y no se produzcan errores. Estdn
formados por gastos de prevencion y evaluacion.
a) Costos de Prevencion.- Son aquellos que corresponden a gastos
dirigidos a la prevencion, para evitar que aparezcan no calidades,
utilizando instrumentos previos a la realizacion del producto,

entre ellos:
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» Formacidn: Todos los seminarios, congresos, cursos, charlas,
etc., ya sean impartidos por una organizacién externa como
por personal interno de la empresa.

» Mantenimiento preventivo: Para mdquinas o instalaciones.

> Normalizacién: La creacién y mantenimiento del Sistema de
Gestion de Calidad (consultores, personal interno, material,
tiempo invertido).

> Certificacion:  Costes de auditoria y mantenimiento del
registro.

» Auditorias: Las revisiones internas del Sistema de Calidad, ya
sea llevadas a cabo por personal interno como externo.

> Ayudas a proveedores: Esfuerzo que realiza la organizacién
para potenciar la calidad en el proveedor, con visitas a plantas
o estudios.

» Investigacién de mercado.

> Encuestas de ofertas.

> Pruebas de prototipos.

» Planeacidn de inspeccion, pruebas y auditorias del proceso.

» Conduccion de programas de mejora de calidad.

b) Costos de evaluacién.- Son los que se refieren a la valorizacién o

estimacion de los niveles de calidad.
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Inspeccion y pruebas de materiales adquiridos
Adquisicion de equipo de medicion

Viajes para inspeccién y pruebas.

Pérdidas de material en la preparacién de las mdquinas.
Pago a auditores.

Mantenimiento de equipo del laboratorio.

Licencias y certificados de organismos externos.

Evaluaciéon de productos especiales.

42 Beneficios de los Costos de calidad.

El trabajo hecho sin calidad, nos hace incurrir en retrabajos, desperdicios,

devoluciones, productos defectuosos, demoras, atencién de quejas, etc.; lo

cual refleja que no se estadn utilizando adecuadamente los insumos.

Pues toda empresa necesita generar utilidades, satisfacer demandas,

permanencia en el mercado, logrando con ello los beneficios siguientes:

a.

Proporciona una entidad mejorable.

Proporciona una vision Unica de la calidad.

Proporciona un medio para medir los cambios.

Alinea la calidad con los objetivos de la empresa.

Mejora el uso eficaz de los recursos

Aporta un nuevo énfasis para hacer bien el trabajo todas

las veces.
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g. Ayuda a establecer nuevos procesos de produccién.

h. Proporciona un sistema de prioridades para los problemas.
"La reduccion del costo de la mala calidad es una de las mejores maneras de
incrementar los beneficios de una compaiiia.” (17:23)
43 Costos de No Calidad
"Son todos aquellos que nos hacen disminuir la productividad de la empresa,
debido principalmente al incumplimiento de los requisitos que se establecen
para las diferentes actividades." (17:4)
Estos costos estdn formados por falla interna y externa.

a) Costos por falla interna.- Son aquellos que se han escapado
al sistema de prevencién y son descubiertos antes de enviar
el producto o servicio al cliente.

»  Acciones correctivas en disefios.

> Desperdicios debido a cambios de disefio.

» Rechazos de articulos comprados.

> Acciones correctivas en procesos.

> Retrabajos en copias de planos.

> Horas extras debido a compensacion de fallos o repeticiones
de operaciones.

b) Costos de falla externa.- Son aquellos relacionados con

defectos descubiertos después de enviado el producto o
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servicio al cliente. Estos gastos suelen ser criticos y
costosos porque originan quejas de los clientes.

Atencion a quejas presentadas, soluciones y otorgar respuesta

a las mismas.

Reparacién y / o reemplazo de devoluciones.

Garantias pagadas.

Deudas pendientes de producto o servicio.

Multas

Ventas perdidas debido a la calidad.

Algunos otros costos de No Calidad que se manifiestan durante la gestion

son.

>

Hacer dos o mas veces las cosas: una fotocopia, cartas,
informes, llamadas telefénicas, visitas.

Usar el tiempo en arreglar las cosas mal hechas por otros.
Informacién defectuosa que obliga a repetir acciones,
drdenes, comentarios, aclaraciones.

Objetivos mal redactados, fijados o tfransmitidos

Devolucién de pedidos.

Atencidn de reclamaciones o quejas.

Poca planificacion.

Mala distribucién del tiempo.
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Uso inadecuado del teléfono.

En el drea comercial, tfambién pueden darse los siguientes costos de No

Calidad:

>

Hacer visitas sin prepararlas o sin llevar informacién
adecuada.

Presentarse a ver un cliente sin concretar la entrevista.

Falta de elementos para demostraciones o de catdlogos
apropiados.

Uso inadecuado de la agenda o prescindir de ella.

Dedicar tiempo a arreglar cosas mal hechas.

No contar con las necesidades de los clientes.

4.4 Productividad

"Es una consecuencia de trabajar con calidad, no solamente en el producto,

sino también en el disefio, en el servicio al cliente, etc., es decir en cualquier

etapa del proceso organizacional y administrativo.” (17:4)

45  Participacién de la Direccion

a) Planificar, disponer y controlar los recursos financieros para

implementar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad eficaz y

eficiente, esto influye en los resultados financieros.

> Internamente: Fallas proceso, desperdicio, tiempo

> Externamente: Fallas de producto, costos
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compensacién por garantia y por
pérdida de clientes / mercado.
b) Convertir datos de proceso a informacién financiera empleando
medidas financieras.
< Andlisis de los costos de prevencion y evaluacién.
% Andlisis de los costos de no-conformidad.
% Andlisis de los costos de fallas internas y externas
46  Proceso de implantacién de los Costos de Calidad y No Calidad.

a) Comprometer a la alta direccién; informar y conseguir su apoyo
para que aporte los medios necesarios para llevar a cabo el
proyecto de aseguramiento de la calidad, plantedndole lo que va
a ganar la organizacién con él, siempre en términos de dinero.

b) Establecer un equipo de evaluacion; donde deberia participar el
mdximo responsable de los departamentos de Contabilidad,
Produccién y Calidad, con la responsabilidad compartida.

c) Formar a los implicados; directivos, jefes y operarios segln su
hivel de implicacion. Distinguiéndose dos tipos de formacién. La
primera tendria el objetivo de concienciar y la segunda el formar
técnicamente a las personas correspondientes.

d) Establecer un plan de implantacion en el que se marcardn para

cada etapa los indicadores que se irdn incorporando. Las fuentes
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de entrada (indicadores a cuantificar y cémo se consiguen) y las
salidas (formatos, cémo y a quién se comunican).

e) Empezar en un drea piloto en la que se tenga el éxito mds
asegurado para luego extenderla por toda la organizacidn.

f) Comunicar el resultado a todo el personal por medio de boletines,
carteles, reuniones, etc.

9) Analizar los resultados periédicamente con el equipo de
evaluacion y actuar en consecuencia, emitiendo acciones
correctoras si fuese necesario.

47  Cdmo triunfar con los Costos de Calidad y No Calidad

La implantacion de un sistema de evaluacion de costos puede representar
grandes problemas al poner de manifiesto el funcionamiento real de la
organizacién. Si se quiere tener éxito en la implantacidn, debe tenerse un
sistema téchico correcto, las personas de la organizacién deben estdn
comprometidas con el proyecto.

El primer requisito es captar el apoyo de la alta direccion, entregdndole
informacién concreta, que permita ver si su empresa estd funcionando
correctamente o no y si existe la posibilidad de ahorro de dinero en algin

punto.
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Segundo requisito es que los empleados no perciban el sistema de evaluacion
de costos, como un control sino como una meta a superar, motivdandoles por
medio de premios cuando alcancen un objetivo fijado.

Tercer requisito conseguir la maxima informacion a través de vias conocidas
(contabilidad, registros ya implantados, etc).

Cuatro utilizar esta herramienta como ayuda para la mejora continua, y no
caer en la monotonia de forma que termine siendo una cifra mds, y una

formalidad improductiva.
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CAPITULO V

5. EL CONTROL INTERNO Y LA AUDITORIA INTERNA DE LA CALIDAD
51 Importancia del Control Interno
"El control interno debe garantizar la obtencién de la informacién financiera
correcta y segura ya que esta es un elemento fundamental en la marcha del
negocio, pues con base a ella se toman las decisiones y formulen los
programas de acciones futuras en las actividades de la entidad. Permite el
manejo adecuado de los bienes, funciones e informacion de una empresa
determinada con el fin de generar: Una indicacién de su situacion y sus
operaciones”. (11:17)
Cuando las empresas han alcanzado vollimenes respetables, en los cuales los
propietarios o dirigentes ya no pueden atender todos los detalles que ante
constituia su labor mds importante, hacen conciencia de lo conveniente que
es la delegacion de atribuciones a otras personas para el desenvolvimiento
satisfactorio de las empresas, implementdndose asi una division de labores
que conlleva al logro de un fin comun.
5.2 Objetivos
Los objetivos que se persiguen con la implementacién de un sistema de
control interno se pueden resumir de la siguiente forma.

a) Proteccion de sus activos. La finalidad del control interno es

mantener una adecuada pero ho segura proteccién de sus



b)

d)
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activos, de la compafiia contra perdidas por la utilizacion o
disposicion no autorizada y la confianza de que se han utilizado
registros contables adecuados para la preparacion de sus
estados financieros.

Obtencidn de informacién financiera, razonable y oportuna. La
informacidn financiera constante, razonable y oportuna es bdsica
para el desarrollo del negocio, pues en ella descansa todas las
decisiones que deben tomarse y los programas que han de normar
las operaciones futuras.

Eficiencia Operativa. Este objetivo se logra cuando todas las
operaciones de una empresa se desarrollan; para esto de formar
principios, se adecuan métodos al desarrollo operacional de la
empresa. Se busca la eficiente distribucion de labores entre el
personal y se trata de obtener un beneficio mayor, que el costo
de su implantacion. La diferencia real entre una empresa y otra
es el desempefio de su personal.

Estimular la adhesién de las politicas preescritas por la
administracién. Toda empresa debe tener evidencia de las
politicas establecidas para su observancia general o especifica a

cumplirse en un departamento o drea de trabajo. Unicamente si
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las politicas se observan y se aplican adecuadamente, se puede

determinar la existencia de control interno en la misma.

Principios del control interno

Los procedimientos de comprobacién y control interno varian en cada

compaiiia. Sin embargo los principios cardinales del control interno pueden

exponerse de la forma siguiente.

a)

b)

d)

Debe fijarse la responsabilidad. Si no existe una delimitacién
exacta, el control serd ineficiente.

La contabilidad y las operaciones deben estar separadas.
Significa que debe existir segregacion de funciones, es decir que
un empleado no debe ocupar al mismo tiempo dos puestos que
tengan relacién. Por ejemplo: efectuar pagos y operaciones en la
contabilidad.

Deben utilizarse todas las pruebas disponibles para comprobar la
exactitud con el objeto de tener la seguridad de que las
operaciones y la contabilidad se llevan en forma exacta.

Ninguna persona individualmente debe ftener completamente a su
cargo una transaccion comercial. Cualquier persona deliberada o
inadvertidamente, cometerd errores, pero es probable que el
error se descubra si el manejo de una transaccion esta dividido

entre dos o mds personas.
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e) Debe escogerse y entrenarse cuidadosamente al personal de
empleados. El enfrenamiento apropiado da como resultado el
rendimiento y costos reducidos; empleados mds atentos y activos

f) Las instrucciones de operacion para cada puesto deben estar por
escrito. Los manuales de procedimientos fomentan la eficiencia
y evitan los errores.

5.4 Métodos de evaluacidn

Evaluar un sistema de control interno, es hacer una operacion objetiva del
mismo, estd evaluacion se hace mediante interpretacion de los resultados de
algunas pruebas efectuadas, las cuales tienen por finalidad establecer si se
estdn aplicando operaciones de los métodos, politicas y procedimientos
establecidos por la direccién de la empresa para salvaguardar sus activos y
para hacer eficiente sus operaciones.

La evaluacion que se haga es de primordial importancia, de ese resultado se
considerard el alcance y los tipos de pruebas que se empleardn para
examinar los estados financieros.

La evaluacién del control interno puede efectuarse por los siguientes
métodos:

a) Método Descriptivo. Método también llamado narrativo, consiste
en hacer una descripcion por escrito de las caracteristicas del

control de actividades y operaciones que se realizan y se
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relacionan a departamentos, personas, operaciones, registros
contables y la operacion financiera. Este método es ideal para
aplicarlo en pequeiias empresas, por contar con un bajo volumen
de operaciones, las cuales pueden resumirse en notas narrativas.

b) Método de Cuestionario. Consiste en una serie de interrogantes
preparadas en forma téchica y separadas por dreas de
operaciones, en forma clara y sencilla para que sean
comprendidas por las personas a quienes se les solicitard que las
respondan.

c) Método Grafico o de Flujograma : Este método tiene como base
la esquematizacion de las operaciones de un drea que se estd
evaluando, mediante el empleo de dibujos (flechas, cuadros,
figuras geométricas). En dichos dibujos se representan
departamentos, formas y archivos, por medio de ellos se indican
y explican el desarrollo de las operaciones.

55 Controles Internos Administrativos

Los controles administrativos comprenden el plan de organizacién y todos
los métodos y procedimientos que estdn relacionados principalmente con la
eficiencia de las operaciones, la adhesion a las politicas gerenciales y que,
por lo comuin, sélo tienen que ver indirectamente con los registros

financieros.
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5.6 La auditoria interna de la calidad

"Examen sistemdtico e independiente con el fin de determinar si las
actividades y los resultados relativos a la calidad satisfacen las
disposiciones preestablecidas y si estas disposiciones son aplicadas en
forma efectiva y son apropiadas para alcanzar el objetivo.” (10:25)

5.7 Clasificacion de las auditorias

57.1 Por su tipo

a) Auditoria de Primera Parte

Conocida también como auditoria interna, son realizadas dentro de la propia
organizacién, con la finalidad de evaluar, dependiendo de la importancia de
la actividad, uno, varios o la totalidad de los elementos del sistema de
gestion de la calidad documentado e implementado, con base a su propio
sistema y procedimientos.

Esta también tiene la responsabilidad de investigar, verificar, confirmar y
asegurarse que se implementen o ejecuten las acciones correctivas
necesarias para subsanar las no-conformidades detectadas, y de informar a
la alta direccidn, el grado de implementacidn del sistema de gestién de la
calidad.

b) Auditoria de Segunda Parte

Son realizadas a organizaciones externas, cuyo objetivo es evaluar y

determinar la capacidad y confiabilidad del proveedor para suministrar un
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bien o servicio, en cumplimiento con los requisitos técnicos y de calidad, de
acuerdo al contrato y que la calidad serd mantenida de forma constante.
Estas son realizadas por los auditores que forman parte de la organizacion
cliente y en algunos casos se contratan los servicios externamente para
actuar en hombre de la organizacion contratante.

c) Auditoria de Tercera parte

Este tipo de auditorias son realizadas por una organizacién externa,
independientemente e imparcial, la cual no estd sujeta a presiones o control
por parte de personas o industrias que tengan interés comercial directo en
la certificacidon que se lleve a cabo.

El objetivo de las auditorias de tercera parte es que la organizacion
auditada obtenga el reconocimiento nacional y/o internacional adecuado al
funcionamiento de su sistema de gestion de la calidad.

57.2 Su objetivo

a) Auditorias Financieras

"Es el examen a los estados financieros con el objetivo de emitir una
opinién sobre la razonabilidad de los mismos, realizado por personal que ha
recibido formacion académica, capacitacion formal y con experiencia en
procesos contables.” (3:22)

b) Auditorias de Procesos



86

Se realiza con el objetivo de comprobar la conformidad del proceso, de los
operarios y del equipo con los requisitos definidos. “Examina la adecuacién
y eficacia de los controles del proceso con respecto al equipo y operarios,
conforme estd establecido en los procedimientos, instrucciones de trabajo
y hojas de proceso.” (10:27)

c) Auditorias de Producto

"Su objetivo es comprobar, si los productos cumplen con los requisitos
téchicos establecidos en las especificaciones, cddigos, normas, o con
cualquier documento contractual previamente establecido.” (10:27)

d) Auditorias de Sistemas de gestion de la Calidad

"Son realizadas para verificar o comprobar si el sistema de gestion de la
calidad documentado se estd implantando sistemdticamente vy
adecuadamente, con base en requisitos contractuales y politica de la calidad
establecida.” (10:27)

Esta auditoria bien realizada contribuird a garantizar y mantener la
homogeneidad constante de la calidad del producto y/o servicio.

El personal auditor responsable de la ejecucién de esta auditoria, debe
estar entrenado, capacitado y con la suficiente experiencia en el manejo y
conocimiento aplicable sobre sistemas de gestion de la calidad, asi como
conocer los procesos de fabricacién de los productos y métodos sobre

ejecucion de auditorias.
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5.8 Etapas de una auditoria
a) Preparacion
b) Realizacion o ejecucion
c) Informe
d) Seguimiento/Cierre

a) Preparacién de la auditoria

Es la etapa donde se establece y documenta un plan de auditoria, con el
objetivo de identificar el propédsito, el alcance, las dreas, actividades,
operaciones, procesos, productos, proyectos o servicios, incluyendo las
politicas establecidas en el manual de la calidad.

b) Realizacién o ejecucion de la auditoria

Conocida también como auditoria de campo, ya que es donde se revisa que la
evidencia de auditoria coincida con los criterios de auditoria.

"Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como referencias” (5:25)

La evidencia de la auditoria puede ser adquirida mediante entrevistas con
el personal y durante la revision que personalmente se hace a la
documentacion, registros, actividades, procesos, equipos, articulos,

materiales, productos, lugares o dreas de almacenamiento.
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c) Informe

Es el documento donde el auditor emite su opinién, de acuerdo a la auditoria
realizada, es el Unico documento que existe como evidencia del estado y
grado de cumplimiento del sistema de gestion de la calidad con los
requisitos establecidos.

Generalmente el informe es distribuido por medio de un memorando (en
caso de una auditoria interna), o una carta u oficio (en caso de una auditoria
externa).

d) Seguimiento y cierre de la auditoria

Es la etapa en el cual el auditado deberia ejecutar las acciones correctivas
propuestas a las no-conformidades y el auditor debe comprobar que ha
habido respuesta a cada una de las solicitudes de accién correctiva.

"Accion Correctiva como: Accién tomada para eliminar la causa de una no-
conformidad detectada u otra situacién indeseable”. (5:20)

Las acciones correctivas deberian terminarse dentro del lapso convenido
previamente, y presentarse en un informe escrito al auditor para su andlisis
de viabilidad.

Después de confirmar que la accion correctiva es satisfactoria, el auditor
generard un informe estableciendo que las no-conformidades encontradas
durante la ejecucion de la auditoria en cuestion, han sido corregidas

satisfactoriamente, finalizando asi el cierre de la auditoria.
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Inconformidades que comlnmente se presentan durante la ejecucion

o desarrollo de una auditoria.
El sistema de gestion de la calidad no se encuentra implementado
sistemadticamente, por lo general, en todas las dreas.
El personal no aplica correctamente los procedimientos o instructivos
establecidos.
Los cambios efectuados a los documentos controlados (planos, dibujos,
especificaciones, procedimientos, etc.).
Las inspecciones y pruebas se realizan sin instrucciones y no se
documentan resultados.
No se tienen disponibles los documentos o procedimientos en las dreas
especificas donde se realiza el trabajo.
La calibracién de los equipos de medicién y prueba es deficiente hacia
los patrones de referencia.
La rastreabilidad con respecto a los equipos de medicién y prueba es
deficiente hacia los patrones de referencia.
En almacenes se mantienen materiales sin identificar y sin proteccion o
dafiados.
La implementacion de las acciones correctivas no se realiza o es
inadecuado.

Los planes de auditorias tanto internas como externas no se cumplen.
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CAPITULO VI

6. CASO PRACTICO

Derivado de las exigencias de calidad en el mercado comercial tanto local
como internacional, la empresa fabricante de  productos pldsticos
MasterPlastic se ve en la necesidad de implementar su Sistema de
Gestion de la Calidad y obtener su certificacién amparadas en las normas
IS0 9001:2000

MasterPlastic es fabricante de productos como cajillas, cajas de
transporte, cubetas, envases, entre ofros. Las materias primas
utilizadas son resinas sintéticas derivados del petrdleo como
Policarbonato y Polietileno las cuales son 100% importadas.

MasterPlastic se encuentra en el mercado comercial por mds de 25 afios,
las diversas necesidades de sus clientes, ha hecho que su tecnologia vaya
cambiando constantemente, ofreciendo asi nuevas lineas de productos.
MasterPlastic ha obtenido una certificacién de Calidad NSF para su linea
de productos de envases, la cual es utilizada para el envasado de
alimentos, esta certificacion es entregada a aquellas industrias que

cumplen con estdndares de calidad.
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NSF, es una organizacion no lucrativa que tiene mds de 50 afios probando
y certificando productos para uso del publico buscando que estos cumplan
con los requisitos de las normas de sanidad.

Para continuar como lider en el mercado de productos pldsticos
MasterPlatic, ha iniciado la implementacién del Sistema de Gestién de
Calidad, dirigido por su departamento de Cultura de Calidad, cuya
responsabilidad es establecer, implementar y mantener actualizado
procedimientos conforme a un sistema de calidad basadas en las normas
IS0 9000:2000.

El departamento de Cultura de Calidad, con la finalidad de mantener
procedimientos departamentales actualizados y que cumplan con las
normas ISO 9000:2000, realizé una auditoria al departamento de
Produccion Inyeccién y Soplado, en el Manejo del Producto No-Conforme,
en la Aplicacion del Reproceso, segtn el memorandun.

Para tener una mejor interpretacion del desarrollo de la auditoria realizada,

se presenta el siguiente vocabulario, seglin lo describe la norma ISO

9000:2000.
6.1 Definiciones:
6.11 Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria.

Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico
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de requisitos, por ejemplo, requisito de un producto, requisito del
cliente, es aquel que se declara en un documento. (requisitos para
considerarse producto inconforme).

Defecto:  Incumplimiento de un requisito asociado a un uso
previsto o especificado. El uso previsto tal y como lo requiere el
cliente podria estar afectado por la naturaleza de la informacién
proporcionada por el proveedor, como por ejemplo: las
instrucciones de funcionamiento o de mantenimiento.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accion Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una
no-conformidad potencial u otra situacién potencialmente.

Accidn Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una
no-conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Concesion: Autorizacién para utilizar o liberar un producto que no
es conforme con los requisitos especificados.

Liberacion: Autorizacidn para seguir con la siguiente etapa de un
proceso.

Permiso de Desviacién:  Autorizacion para apartarse de los
requisitos originalmente especificados de un producto, antes de su

realizacidn.
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Correccién:  Accién tomada para eliminar una no-conformidad
detectada, esta puede ser por ejemplo: un reproceso o una
reclasificacion.

Desechar: Accién tomada sobre un producto no conforme para
impedir su uso inicialmente previsto, Ejemplo:  reciclaje,
destruccion.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos en entrada de
resultados.

Los elementos de entrada para un proceso son generalmente
resultados de otros procesos.

Los procesos de una organizacién son generalmente planificados y
puestos en prdctica bajo condiciones controladas para aportar
valor.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para
que cumpla con los requisitos.

Reclasificacién: Variacién de la clase de un producto no conforme,
de tal forma que sea conforme con requisitos que difieren de los
iniciales.

Reparacion: Accién tomada sobre un producto no conforme para

convertirlo en aceptable para su utilizacion prevista.
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La reparacion incluye las acciones reparadas adoptadas sobre un
producto previamente conforme para devolverle su aptitud al uso.
Criterios de la auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos utilizados como referencia.

Alcance de la auditoria: Extensiény fronteras de una auditoria.
Evidencia de la auditoria. Registros, declaraciones de hechos o
cualquier otra informacién que son pertinentes para los criterios
de auditoria y que son verificables.

Auditor. Persona con la competencia para llevar a cabo una
auditoria.

Equipo auditor: Uno o mds auditores que llevan a cabo una
auditoria.

Cliente de la auditoria: Organizacién o persona que solicita una
auditoria.

Auditado: Organizacién que es auditada.
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MASTERPLASTIC
DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD

INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE SISTEMA DE
ASEGURAMENTO DE LA CALIDAD ISO 9001:200

FECHA DE LA AUDITORIA: Del 11 de Octubre al 31 Octubre del 2,002
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de ISO 9001:2000 a los
procedimientos del Manejo de un Producto No Conforme en la aplicacién
del Reproceso, al departamento de Produccidn.

OBJETIVO VY ALCANCE: Evaluar la eficacia y eficiencia del
procedimiento para Controlar los productos No-Conformes, hasta su
tratamiento como desecho para su Reciclaje, de MasterPlastic de

Guatemala.

PROGRAMA DE AUDITORIA: AI- PRO-1

DEFINICION DE NO-CONFORMIDAD:

1. No se evidencia en el departamento de Produccién un
procedimiento escrito para el Control, Evaluacidn e
Identificacion de un producto No Conforme, que asegure su
aptitud para cumplir con requisitos especificos del sistema de
gestion de calidad ISO 9001:2000, punto 8.3 Control del
Producto No Conforme (este punto establece: los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el

tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en
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f).

un procedimiento documentado).

Se pudo constatar que los productos no conformes con los
requisitos, no son fdciles de identificar y son almacenados
dentro de la misma produccion que si llena los requisitos, no
cumpliendo con lo que establece la norma ISO 9001:2000 punto
8.3 (la organizacién debe asegurarse de que el producto que ho
sea conforme los requisitos, se identifica y controla para
prevenir su uso o entrega no intencional).

Los productos no conformes son tratados como desechos por
medio del reciclaje, aplicando lo que establece la norma ISO
9001:2000 en el punto 8.3.C(tomando acciones para impedir su
uso o aplicacion originalmente previsto), sin embargo no existe
un procedimiento escrito.

El departamento contabilidad, no tiene registro contable de
cuanto producto es considerado No Conforme y que luego es
reciclado, impidiendo determinar el costo real que tiene un
nuevo producto que utilizo materias primas recicladas de

productos ho conformes.

f).

Auditor Lider Gerente de Cultura de Calidad
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PT: AC-1
Fecha: 29/10/02
Auditor: ALL.

ACCION CORRECTIVA

DEPTO. AUDITADO: PRODUCCION

FECHA: 29 DE OCTUBRE DE 2,002

de Calidad

Conformidades, que serdn trasladados
al departamento de contabilidad para
determinar los Costos de la No
conformidad y al departamento de
Cultura de Calidad para su
Conocimiento.

NO CONFORMIDAD | ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA FECHA
SOLUCION

Falta de Procedimiento|Se acepté el procedimiento escrito
escrito para el Control |presentado por el Sr. Alberto Lépez,| 01-11-02
del  Producto  No-|el cual debe revisarse cada fres
Conforme y su|meses para ver si ain se ajusta a las
tratamiento en el|necesidades de la empresa y las
reproceso. normas de calidad.
Falta de un lugar Se establecio un lugar determinado| 01-11-02
especifico para para almacenar temporalmente todo
almacenar el producto |aquel producto que sea no-conforme
no-conforme con los requisitos.
Falta de identificacion | Se determiné que el Departamento de| 01-11-02
del producto no- Garantia de Calidad, identificara con
conforme una etiqueta el producto no-conforme,

especificando el motivo por el cual no

llena los requisitos deseados.
Falta de informacion a|Se elaboraron formatos de Reportes
los departamentos de|de no Conformidad e Informe| 01-11-02
Contabilidad y Cultura|Técnico de  Solucion de No
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PT: AC-1
Fecha: 29/10/02
Auditor: ALL.

ACCION CORRECTIVA

DEPTO. AUDITADO: PRODUCCION

FECHA: 29 DE OCTUBRE DE 2,002

NO CONFORMIDAD ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA | FECHA
SOLUCION
Registro de las Se abrié un archivo especifico para el| 01-11-02

inconformidades

control del producto no-conforme,
ordenado por Causas que provocan la
inconformidad. Asi  ftambién un
archivo que determina el destino de
la inconformidad, su desecho o
reciclaje.

Auditor :

f)

Responsable auditado: f)
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MASTERPLASTIC

DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD PT: AT -PROC- 1
Procedimiento para el manejo de un producto no |Fecha: 29/10/02
conforme y su registro contable. Auditor: AL.

Titulo: Control de producto no Conforme

Clave: CPNC Emisién: Octubre-02
Seccién: 8.3 Revision: Unica
Pagina: 1/7
PROPOSITO

Establecer la secuencia de actividades requeridas para recopilar, analizar
y corregir las No Conformidades detectadas por los clientes internos, y
buscar eliminar las causas que las originan, siguiendo la Normativa ISO
9001: 2000, 8.3 Control del producto no conforme
ALCANCE
Este procedimiento estd relacionado con todo el personal que labora en la
empresa, que puede intervenir como:
e Clientes internos que estén en la capacidad de detectar una No
Conformidad.
e Encargados de las acciones correctivas, cuando les corresponda dicha
responsabilidad.
Relacién directa con la ejecucién del procedimiento:
e Operador: Verifica las No Conformidades y las transmite al Supervisor

de turno.
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MASTERPLASTIC

DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD
Procedimiento para el manejo de un producto no
conforme y su registro contable.

PT: AT -PROC- 1
Fecha: 29/10/02

Auditor: A.L.

Titulo: Control de producto no Conforme

Clave: CPNC

Emisién: Octubre-02

Seccién: 8.3

Revision: Unica

Pagina: 2/7

Supervisor: Recibe las No Conformidades internas y procede a reparar
los defectos que ocasionan las No Conformidades.

Ingenieria: Realiza las acciones correctivas, para eliminar la no-
conformidad detectada.

Control de Calidad: Realiza las pruebas de conformidad con los
requisitos establecidos, segln el protocolo de calidad.

Gerente Cultura de Calidad: Apoya a los responsables de Servicio al
Cliente, evallda las acciones correctivas, e informa al Gerente y Director.
Gerente: Revisa el proceso de resolucion de No Conformidades, y
participa en la mejora continua de su eficacia.

Contabilidad: Hace los registros contables respectivos de las no

conformidades.
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PT: AL -PROC- 1
DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD Fecha: 29/10/02
Procedimiento para el manejo de un producto no |Auditor: AL.

conforme y su registro contable.

Titulo: Control de producto no Conforme

Clave: CPNC Emisién: Octubre-02
Seccién: 8.3 Revision: Unica
Pagina: 3/7
RESPONSABILIDAD

El responsable principal del seguimiento de cumplimiento y actualizacién del

presente procedimiento es el Gerente de Cultura de Calidad.
REFERENCIAS

Ref. 1: Formato del "Reporte de No Conformidad”

Ref. 2: Formato de "Informe Técnico de Solucion de No Conformidades”

Ref. 3: Registro Contable
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conforme y su registro contable.
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Titulo: Control de producto no Conforme

Clave: CPNC

Emisién: Octubre-02

Seccién: 8.3

Revision: Unica

DESCRIPICION DEL PROCEDIMIENTO Pagina: 4/7

RESPONSABLE

PASO No.

ACTIVIDADES

Cliente interno

1

Detecta No Conformidad

Llena el reporte de No Conformidad (ref.
01).

Notifica al Supervisor de tfurno la No
Conformidad encontrada, trasladando el
reporte de no conformidad.

Supervisor de Produccién

3.1

3.2

Recibe reporte de No Conformidad,
verifica la No Conformidad, analiza la
causa y determina si procede a su
correccion.

Si, realiza las correcciones necesarias para
eliminar la no conformidad y notifica al
Gerente de Cultura de Calidad por medio del
informe Técnico de No Conformidad (ref.02)

No, +traslada la No conformidad al
departamento de Ingenieria

Ingenieria

Recibe el reporte de No conformidad y
realiza la accidn correctiva
correspondiente, trasladando al
departamento de Garantia de Calidad para
las pruebas.

Llena informe técnico de Solucidn de No
Conformidad (Ref.02) y lo traslada al
Gerente de Cultura de Calidad.
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Garantia de Calidad

6.1

6.2

Realiza las pruebas selectivas posterior a la
accion correctiva o correccion realizada
para garantizar la calidad del producto y
cerciorarse que la no conformidad ha sido
eliminada.

Si, han sido eliminadas. Se traslada el
producto al departamento correspondiente y
finaliza este procedimiento.

No, han sido eliminadas continua el
procedimiento.

Identifica con una etiqueta el producto con
defectos, especificando el motivo por el cual
no llena los requerimientos de calidad
deseados y lo traslada a produccién para su
reciclaje.

Supervisor de Produccién

Ordena desechar el producto No conforme,
por medio del reciclaje.

Completa el informe técnico en la parte de
costos y lo traslada a contabilidad para su
operacion; y el reporte de No Conformidad
es trasladado al Gerente de Cultura de
Calidad.

Gerente Cultura Calidad

10

1

Analiza y evalda las acciones correctivas y
correcciones tomadas.

Elabora informes trimestrales de acciones
correctivas de los productos No conformes
y lo traslada Gerencia General para su
conocimiento.

Gerencia General

12

13

Verifica los informes y da el seguimiento y
lineamiento de las medidas que permitan
mejorar la eficacia de gestion de calidad.

Archiva copia de los documentos generados
en este procedimiento.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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MASTERPLASTIC

DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD

Procedimiento para el manejo de un producto no conforme y su registro
contable.

Titulo: Control de Producto No Conforme

Clave: CPNC Emision: Octubre-02

Seccion: 8.3 Revisién: Unica
FLUTOGRAMA DE PROCEDIMIENTO  |Pagina: 5/7
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MASTERPLASTIC

DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD

Procedimiento para el manejo de un producto no conforme y su registro
contable.

Titulo: Control de producto no Conforme

Clave: CPNC 04 Emisién: Octubre-02
Seccion: 8.3 Revisidn: Unica
GLOSARIO Pagina: 6/7

Operador: Es la persona que esta al cuidado de la produccion que se genera
en una mdquina especifica, informa de las no conformidades que se
presentan en el desarrollo de sus labores, y da seguimiento a los avances de
la accidn correctiva.

Supervisor: Es el encargado de un grupo especifico de operadores, a él se
le informa de la no-conformidad que ha detectado el operador. Corrige las
ho conformidades menores.

Ingenieria: Es el encargado de realizar las acciones correctivas, para
eliminar definitivamente las no conformidades, que el supervisor no pudo
corregir.

No Conformidad: Incumplimiento de una necesidad o expectativa
establecida.

Correccion: Accién tomada para eliminar una No Conformidad detectada
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MASTERPLASTIC

DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD
Procedimiento para el manejo de un producto no
conforme y su registro contable.

PT: AT -PROC- 1
Fecha: 29/10/02

Auditor: A.L.

Titulo: Control de producto no Conforme

Clave: CPNC 04

Emisién: Octubre-02

Seccién: 8.3

Revision: Unica

GLOSARIO

Pagina: 7/7

Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la

Conformidad detectada.

causa de una No

Problema esporddico: no-conformidad que surge como un cambio repentino,

no asociado a una causa crénica, y que ho requiere Accién correctiva sino

simplemente Correccidn.

Desechar: Accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su

uso inicialmente previsto.
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Ref -01

FORMATO DE “REPORTE DE NO CONFORMIDAD”

0 Reclamo

REPORTE DE NO CONFORMIDAD # oQueja
Externa

EMPRESA: " " 0 Queja
Interna

Informacion del Cliente

Cliente:

Persona que reporta No Conformidad:

Cargo:

Producto/ Servicio No Conforme:

Fecha de recibido Producto/ Servicio:

Referencias: Factura #

Documento #:

Informe de la No Conformidad:

Referencia de evidencias que amparan la queja:

[}

[}

[}

[}

[}

Persona que registra la No Conformidad: Fecha de registro NC

Informacion de Servicio al Cliente

Responsable Servicio al Cliente:
Cargo:

Departamento Responsable de Solucién:
Jefe Departamento Responsable de Solucién:

Fecha del Reporte de No Conformidad:
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Ref.02
FORMATO DE “INFORME TECNICO DE SOLUCION DE NO
CONFORMIDADES”

INFORME TECNICO DE SOLUCION DE NO CONFORMIDADES
EMPRESA: " "
Jefe Departamento Responsable solucién:

Fecha Informe Técnico: ' Namero de Informe técnico:
REFERENCIA DE NO CONFORMIDAD
Reclamo #: Fecha:
Queja Externa #: Cliente:
Queja Interna #: Responsable Servicio al Cliente:
Producto/ Servicio:
Fecha Produccion: # Factura # Orden Produccion
DIAGNOSTICO DE CAUSAS
[}
[}
[}
Probl . Correccion
robiema requiere. “accién correctiva:
SOLUCIONES APROBADAS Programa| Real
[}
[}
[}
REPORTE DE RESULTADOS
[}
[}
[ ]
COSTOS DE NO CONFORMIDAD
Categoria de Costo | Reparacion ;Devolucién Descuentoé Fﬁ;ﬁgjﬂéﬁg Anésgfli;%ﬁlan ;\//I(glttrzi)ss Total

MO Administ. __{ (Q) .

Otros Costos | (Q)

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Total Costos | (Q)

Total Costos L (Q)
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MASTERPLASTIC

DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD

Procedimiento para el manejo de un producto no conforme y su registro
contable.

Titulo: Registro Contable de un Producto No Conforme

Clave: RC Emision: Octubre-02
Seccién: Ref. 3 Revision: Unica
Pagina: 1/4

6.8) Registro Contable
I) PROPOSITO
Establecer la cuantia de los productos no conformes, que se registran en
el reporte de Rendimiento que emite produccién detectadas por los
clientes internos.
II) ALCANCE

Este procedimiento estd relacionado con el departamento de contabilidad,

quien realiza la valuacion respectiva de los productos no conformes

Relacidon directa con la ejecucion del procedimiento:

e Personal de Produccién: Debe informar y trasladar el reporte de
rendimiento mensual.

e Personal de Contabilidad: Registrar al costo promedio mensual los
productos no conformes segun el reporte de rendimiento proporcionado

por produccion.
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MASTERPLASTIC

PT: AL -PROC- 1
DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD Fecha: 29/10/02
Procedimiento para el manejo de un producto no |Auditor: AL.

conforme y su registro contable.

Titulo: Registro Contable de un Producto No Conforme

Clave: RC Emisién: Octubre-02
Seccién: Ref. 3 Revision: Unica
Pagina: 2/4

IIT) REGISTRO CONTABLE

Primer registro:

Con la informacién proporcionada en el reporte de rendimiento, debe
cargarse un inventario para reciclaje, abonando las cuentas de
materias primas, mano de obra y gastos de fabricacion, del producto (s)
no conforme, al costo promedio mensual establecido.

Cuentas de Cargo:

Inventario de Productos para Reciclar Q. XX.XX

Cuentas de Abono:

Materia Prima en proceso Q. XX.XX

Mano de Obra en proceso Q Xx.XX

Gastos Fabricacion en proceso Q. XX.XX
Explicacion:

Para registrar los productos no conformes segin reporte de rendimiento,

los cuales serdn reciclados.
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PT: AL -PROC- 1
DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD Fecha: 29/10/02
Procedimiento para el manejo de un producto no |Auditor: AL.

conforme y su registro contable.

Titulo: Registro Contable de un Producto No Conforme

Clave: RC Emisién: Octubre-02
Seccién: Ref. 3 Revision: Unica
Pagina: 3/4

Seqgundo Registro:

Registrar los gastos incurridos por el reciclaje de los productos, debe
cargarse Mano de obra por Reciclaje y Gastos de fabricacién por
Reciclaje, y abonarse una cuenta por pagar.

Cuentas de Carqo:

Mano de Obra por Reciclaje Q. Xx.xX
Gastos de Fabricacidn por Reciclaje Q. XX.XX

Cuentas de Abono:

Cuentas por pagar Q. XX.xX
Explicacién:
Para registrar el gasto de Mano de obra y Gastos de Fabricacion por
reciclaje de productos no-conformes.

Tercer Registro:

Registrar el material ya reciclado, que ha sido convertido a materias
primas, cargando una cuenta de Inventarios de Materias Primas Recicladas y

abonando el Inventario de Productos para Reciclar, Mano de Obra por

Reciclaje y Gastos de Fabricacidn por Reciclaje.
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PT: AL -PROC- 1
DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD Fecha: 29/10/02
Procedimiento para el manejo de un producto no |Auditor: AL.

conforme y su registro contable.

Titulo: Registro Contable de un Producto No Conforme

Clave: RC Emisién: Octubre-02
Seccién: Ref. 3 Revision: Unica
Pagina: 4/4

Cuentas de Cargo:

Inventario Materias Primas Recicladas Q. xx.xX

Cuentas de Abono:

Inventario de Productos para Reciclar Q. XX.XX

Mano de Obra por Reciclaje Q. XX.Xx

Gastos de Fabricacidn por Reciclaje Q. XX.XX
Explicacion:

Para registrar el inventario de las materias primas recicladas.
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MASTERPLASTIC
DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD

PT: AI-NOT-1
Fecha: 15/10/02
Auditor: ALL.

Guatemala, 11 de Octubre de 2002

ATENCION: Ingeniero Gustavo Portillo / Gerente Produccién

ASUNTO: Notificacion de Reunidn Previa a la Auditoria

Por medio de la presente confirmo la reunién del dia 16 de octubre del

presenta afio a las 8: 30 horas en sus instalaciones con un tiempo

aproximado de 1 hora.

Agradeceria me hiciera saber a la brevedad posible cualquier modificacion

de fecha, horario y/o lugar acordados. Sin mds por el momento, quedo de

usted.

Atentamente,

f)
David Santos
Auditor lider
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MASTERPLASTIC PT: AT - PRO-1
DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD Fecha: 15/10/02
Auditor: ALL.
PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA
No. Actividad Referencia | Tiempo | Fecha |Preparado
P.T. Horas
1. |Elaboracion del programa AL 1 8 12-10-02 | Auditor
de auditoria. Lider
2. |Plan de Auditoria AL 2 1 12-10-02 | Auditor
Lider
3. |Reunion de apertura AL 3 1 15-10-02 | Grupo
4. |Pasar el listado de AL 3 4 15-10-02 | Auditor
verificacion a los Gerentes Asistente
Produccion
5. | Determinacién de no AL 4 1 15-10-02 | Auditor
Conformidades Asistente
6. | Clasificacion de no AL 6 2 15-10-02 | Auditor
Conformidades Asistente
7. | Discusion de las no 3 16-10-02 | Grupo
Conformidades
8. | Elaboracién del Informe AL.SAC.1 3 16-10-02 | Equipo
Auditor
9. | Reunidn de cierre: Memo.02
a) Presentacion de los AL6 1 18-10-02 | Auditor
hallazgos Lider
b) Explicacién del AIL.AC.1 1 18-10-02
informe de auditoria
con seguimiento
Elaboro: Reviso: Aprobé:
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MASTERPLASTIC PT: AT - PAI - 2
DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD ;ezhf 15;12/02
uditor: .L.

PLAN DE AUDITORIA INTERNA

DATOS DEL DEPARTAMENTO AUDITADO

Departamento: Produccidn

Responsable:  Ing. Gustavo Portillo

Direccién/Ubicacién: Avenida del Ferrocarril 12-12 Zona 12 Ciudad

Teléfono: 477-47-20 Extension: 5718

DATOS DE LA AUDITORIA

Referencia: Manejo de un producto no conforme en la aplicacion del
Reproceso

Objetivo de Auditoria: Verificar los procedimientos y control del producto
no conforme objeto de un reproceso en su fabricacién.

Area a auditar: Produccién Inyecciény Soplado

GRUPO AUDITOR

Nombre : AUDITORIA INTERNA -Manejo del Producto no Conforme-
Auditor Lider: David Santos
Auditor: Alberto Lépez

ASIGNACION DE FUNCIONES

+ Notificaciéon de auditoria: David Santos / Auditor Lider

+ Revision al manual de calidad: Alberto Lopez / Auditor

+ Preparacién de formatos: Alberto Lépez / Auditor

+ Otros Alberto Lépez / Auditor

Auditor Vo.Bo. Gerente Cultura Calidad
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MASTERPLASTIC

DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD PT: AI-AGC- 2
Fecha: 16/10/02
Auditor: A.L.

ACTA DE GESTION DE CALIDAD No. 1

Reunidos en las instalaciones que ocupa la planta de produccidn, siendo las
ocho horas con treinta minutos del dia dieciséis de Octubre del afio dos mil

dos, las personas siguientes:

1. Gerente de Produccion, Ing. Gustavo Portillo f).
2. Supervisor Calidad, Ing. Sandra Zuld f)
3. Auditor Lider, Lic. David Santos f).
4. Auditor Asistente, Alberto Lépez f).

PRIMERO: El Sr. Alberto Lépez da la bienvenida a los presentes, e
indicando el objetivo de la auditoria.

SEGUNDO: EL Lic. David Santos entra en detalle para dar a conocer el
programa Y plan de la auditoria.

Explica fambién la metodologia a utilizar durante la auditoria, asi como la
presencia de una persona que conozca el proceso interno de la produccién y
que pueda atender todas las solicitudes demandas por la auditoria.
TERCERO: El Ing. Gustavo Portillo, nombra al Sr. Juan Francisco Jiménez

para atender a los miembros de la auditoria.
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DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD PT: AI-AGC- 2
Fecha: 16/10/02
Auditor: A.L.

ACTA DE GESTION DE CALIDAD No. 1

CUARTO: Se inicia la ejecucién de la auditoria con un recorrido por las

instalaciones de la produccion, acompafiado por el Sr. Jiménez nombrado
para atender a los auditores.
QUINTO: El Lic. David Santos, agradece la asistencia y dar por terminada

la reunidn, una hora después de su inicio.
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MASTERPLASTIC
DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD

PT: ATI-LV-3
Fecha: 16/10/02
Auditor: ALL.

LISTA DE VERIFICACION

DEPARTAMENTO AUDITADO: AREA DE SOPLADO

No. Pregunta Si |No | ReferenciaP.T
01 |[¢Hay establecido un Sistema para el X

Control de los Productos No-Conformes?
02 |¢Ha sido dado a conocer a todos los X

implicados en el Sistema de calidad?

03 |¢Se precisa en el citado Procedimiento la
identificacién, documentacidon, evaluacién,
seleccion y tratamiento de los productos X
No-conformes, asi como la notificacion de
las decisiones fomadas a los
departamentos o servicios a los que pueda
afectar?

04 |(Estdn definidas la autoridad y las
responsabilidades para decidir el X
tratamiento de los Productos No-
Conformes?

05 |¢Los Productos No-Conformes estdn
identificados de forma que puedan ser X
reconocidos por cualquier persona de la
organizacién?

06 |¢Existe un procedimiento escrito para la

aceptacion de los productos Reparados o X
Reprocesados?

07 |<¢Se archivan adecuadamente toda la
documentacién relativa a los Productos X

No-Conformes?

Auditor : f) Responsable auditado: f)
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MASTERPLASTIC
DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD

PT: AI- LV-3
Fecha: 16/10/02
Auditor: AL.L.

LISTA DE VERIFICACION

DEPARTAMENTO AUDITADO: AREA DE INYECCION

No.

Pregunta

Si

No

Referencia P.T.

01

¢Hay establecido un Sistema para el
Control de los Productos No-Conformes?

02

¢Ha sido dado a conocer a todos los
implicados en el Sistema de calidad?

03

¢Se precisa en el citado Procedimiento la
identificacién, documentacion, evaluacién,
seleccion y tratamiento de los productos
No-conformes, asi como la notificacién de
las decisiones tomadas a los
departamentos o servicios a los que pueda
afectar?

04

¢Estdn definidas la autoridad y las
responsabilidades para decidir el
tratamiento de los Productos No-
Conformes?

05

¢Los Productos No-Conformes estan
identificados de forma que puedan ser
reconocidos por cualquier persona de la
organizacion?

06

¢Existe un procedimiento escrito para la
aceptacion de los productos Reparados o
Reprocesados?

o7

¢Se archivan adecuadamente toda la
documentacion relativa a los Productos
No-Conformes?

Auditor : f) Responsable auditado: f)
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MASTERPLASTIC PT: AL -RH -4
DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD Fecha: 17/10/02
Auditor: AL.

RESUMEN DE LOS HALLAZGOS

DEPARTAMENTO AUDITADO: PRODUCCION

1. Se constato que no existe en el departamento de Produccion
ningin procedimiento escrito, para el control, evaluacidn,
clasificaciéon y tratamiento de los productos no-conformes, no
cumpliendo con lo que establece la norma ISO 9000:2001 8.3 (Los
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme, deben estar definidos en un
procedimiento escrito).

2. Se tiene un Departamento de Garantia de Calidad quien clasifica y
determina que hacer con los productos no-conformes. La mayoria
de ellos son desechados para su reciclaje. Sin embargo no existe
procedimiento escrito alguno.

3. Los productos clasificados como ho-conformes, no estdn
debidamente identificados y ordenados en un lugar exclusivo,

aislados de la produccién de buena calidad.

Auditor : f) Responsable auditado: f)
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MASTERPLASTIC

DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD PT: AI-AGC- 4
Fecha: 18/10/02
Auditor: ALL.

ACTA DE GESTION DE CALIDAD No. 2

Reunidos en las instalaciones que ocupa la planta de produccion, siendo
las diez horas en punto del dia dieciocho de Octubre del afio dos mil
dos, las personas siguientes:

1. Gerente de Produccién, Ing. Gustavo Portillo f).

2. Supervisor Control Calidad, Ing. Henry Maduro f).

3. Auditor Lider, Lic. David Santos f).

4. Auditor Asistente, Alberto Lopez f).

5. Gerente Cultura de Calidad, Ing. Glendy Lépez f).

PRIMERO: El Sr. Alberto Lopez da la bienvenida a los presentes, e
indicando que esta segunda reunién es para dar a conocer los resultados
de la auditoria del Manejo de un Producto no Conforme en la Aplicacidn
del Reproceso, basados en un Sistema de Aseguramiento de Calidad,
realizada al departamento de Produccion en las dreas de Inyeccion y
Soplado y para tal efecto dejaba en el uso de la palabra al Lic. David
Santos, auditor lider.

SEGUNDO: EL Lic. David Santos, después del saludo correspondiente da

a conocer las inconformidades descritas en el PT.AI-RH-5 RESUMEN Y
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MASTERPLASTIC

DEPARTAMENTO DE CULTURA DE CALIDAD PT: AI-AGC- 4
Fecha: 18/10/02
Auditor: ALL.

ACTA DE GESTION DE CALIDAD No. 2

CLASIFICACION DE HALLAZGOS DE LA AUDITORIA, detectadas en la
auditoria realizada en el departamento de produccién, seguidamente el
Lic. Santos dejo en el uso de la palabra al Ing. Gustavo Portillo, gerente
de Produccion, para la aceptacién de las inconformidades y/o su rechazo,
con los argumentos fundamentados para la no aceptacion.

TERCERO: El Ing. Gustavo Portillo, gerente de Produccién, manifiesta a
los presentes de estar consciente de las inconformidades detectadas por
la auditoria y promete realizar las correcciones correspondientes.
CUARTO: El Lic. David Santos propuso un procedimiento para su
consideracion como aporte al Control de Producto No Conforme, que el
Sr. Alberto Lopez habia elaborado. Este procedimiento fue entregado al
Ing. Portillo para su consideracion y posteriormente notificar su
aceptacion.

QUINTO: La Ingeniera Glendy Fabiola Lopez, gerente de Cultura de
Calidad, agradece la asistencia a los presentes y da por ferminada la

reunion dos horas después de su inicio.
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7. REGISTRO CONTABLE DE UN PRODUCTO RECICLABLEY SU
EFECTO EN LOS ESTADOS FINANCIEROS.

MaterPlastic tiene planificado fabricar durante el mes de Agosto los

siguientes productos:

a) Cajillas para envase de 12 litros 5,000 unidades

b) Cubeta de 5 galones 3,000 unidades

Los elementos para fabricar una cajilla son los siguientes.

MASTERPASTIC

HOJA TECNICA DEL COSTO DE FABRICACION DE 1 CAJILLA PARA ENVASE

Elementos del Unidad de Cantidad Costo

Costos Medida Unitario Total

Materias Primas

PE HPDE Dow 10262 Kilo 1.478 Q.6.4382 |Q.952
Pigmento Sicoplast Kilo 0.011 Q.64.94 Q 071
Mano de obra : T.N. Q. 0.75 Q. 0.75
Gastos de Fabrica: T.N. Q. 140 Q. 1.40

Costo Total de una Cajilla :: > Q.12.38
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HOJA TECNICA DEL COSTO DE FABRICACION DE 1 CUBETA DE 5 GALONES

Elementos del Unidad de Cantidad Costo
Costos Medida Unitario Total
Materias Primas
PE HMA 045 AD Kilo 0.9870 Q. 6.68 Q. 6.59
Pigmento blanco Kilo 0.002961 |Q.20.263 |Q 0.06
Asa de metal 5 gls. Unidad 1 Q. 0.62 Q. 0.62
Mano de obra : T.N. Q. 0.75 Q.0.75
Gastos de Fabrica: T.N. Q. 140 Q.1.40
Costo Total de una Cubeta :> Q. 9.42

El dia 01 de Agosto el Ingeniero de produccién solicita los materiales

necesarios para la fabricacion de las Cajillas y Cubetas, el cual es

entregado por el departamento de Almacén de materias primas. El

departamento de Contabilidad realiza el siguiente registro contable.
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Pda. # 1

CENTRO DE PRODUCCION INYECCION

Materias Primas en Proceso Q.72,960.00

Cajillas 12 litros Q. 51,150.00

HPDE Dow 10262 7,390 kls x Q 6.4382
Pigmento Sicoplast 55 kls x Q. 64.94

Cubetas 5 galones Q.21,810.00

PE HMA 045 AD 2,961 kis x Q.6.6768
Pigmento Blanco 8.883 kls x Q.20.2634

Asa de Metal 5 gls 3,000 uds x Q. 0.62

Mano de Obra en Proceso Q. 6,000.00

Gastos de Fabrica en Proceso Q. 11,200.00
A: Cajay Bancos Q. 72,960.00
Cuentas Varias ". 17,200.00

Q. 90,160.00 Q.90,160.00

Explicacién: Para registrar los costos de Materias Primas, Mano de obra
y Gastos de Fabricacidn, en la fabricacion de 5,000 Cajillas para envase

de 12 litros y 3,000 Cubetas de 5 galones.
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El reporte de produccién del Centro de Inyeccion es el siguiente:

Cajillas de 12 litros: Fabricadas 5,000 Buenas 4,500 Defectuosas 500
Cubetas de 5 galones: Fabricadas 3,000 Buenas 2,800 Defectuosas 200
Pda. # 2

Inventario de Producto Terminado

Cajillas de 12 litros Q. 55,710.00
4 500 unidades Q. 12.38

Cubetas de 5 galones Q. 26,376.00
2,800 unidades Q. 9.42

A: CENTRO DE PRODUCCION INYECCION

Materias Primas en Proceso Q.66,391.00
Mano de Obra en Proceso Q. 5,475.00
Gastos de Fabrica en Proceso Q. 10,220.00

Q.82,086.00 Q, 82,086.00

Explicacion: Para registrar la entrega de Cajillas y Cubetas fabricadas a la
bodega de productos terminados.
Pda. # 3

Inventario de Productos para Reciclar

Cajillas de 12 litros Q. 6,190.00

Van i Q. 6,190.00
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Vienen ::::: Q. 6,190.00
500 unidades Q. 12.38

Cubetas de 5 galones Q. 1,884.00
200 unidades Q. 9.42

A: CENTRO DE PRODUCCION INYECCION

Materias Primas en Proceso Q. 6,569.00
Mano de Obra en Proceso Q. 525.00
Gastos de Fabrica en Proceso Q. 980.00

Q. 8,07400 Q.8,074.00

Explicacion: Para registrar las Cajillas y Cubetas defectuosas segln el
reporte de rendimiento, los cuales serdn reciclados.
Pda. # 4

CENTRO DE RECICLAJE

Mano de Obra por Reciclaje

Cajillas 12 litros 500 x Q. 0.75 Q. 375.00
Cubetas 5 galones 200 x Q. 0.75 ", 150.00

Gastos de Fabricacidon por Reciclaje

Cajillas 12 litros 500 x Q. 1.40 Q. 700.00
Cubetas 5 galones 200 x Q. 1.40 ", 280.00

Van::: Q. 1,505.00
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Vienen ::: Q. 1,505.00

A: Cuentas Varias Q. 1,505.00

Q. 1505.00 Q.1505.00

Explicacién: Para registrar la mano de obra y gastos de fabricacion por
reciclaje de cajillas y cubetas defectuosas segln el reporte de rendimiento.
Pda. # 5

Inventario de Materias Primas Recicladas Q. 9,579.00

PE HPDE Reciclada 906 kilos Q.7,265.00

PE HMA Reciclada 194 Kilos Q. 2,314.00

A: Inventario de Productos para Reciclar Q. 8,074.00
Mano de obra por Reciclaje ", 525.00
Gastos de Fabricacion por Reciclaje . 980.00

Q.9,579.00 Q. 9,579.00

Explicacion: Para registrar 906 Kilos de materia prima reprocesada por
cajillas para envase y 194 kilos por cubetas de 5 galones.

Se vendieron 4,500 Cajillas para envase a un precio de Q. 31.36

Se vendieron 2,800 Cubetas 5 galones a un precio de Q. 16.80

Pda. # 6

Caja y Bancos Q.188,160.00

Van::: Q.188,160.00
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Vienen::: Q.188,160.00
A: _Ventas
4,500 cajillas para envase Q.126,000.00
2,800 cubetas de 5 galones Q. 42,000.00
ILV.A
12 % s/Q. 168,000.00 Q. 20,160.00

Q. 188,160.00 Q. 188,160.00

Explicacién: Para registrar la venta de cajillas y cubetas.
Pda. #7

Costo de Ventas Q. 82,086.00

A: Inventario de Producto Terminado

4,500 cajillas para envase Q. 55,710.00

2,800 cubetas de 5 galones Q. 26,376.00

Q. 82,086.00 Q. 82,086.00

Explicacion: Para registrar el costo de ventas de las cajillas y cubetas
vendidas.

MAYORIZACION DE LOS REGISTROS ANTERIORES

Materia Prima en Proceso

Pda. # 1 Q.72,960.00| Q.66,391.00 Pda. # 2

Q. 6,569.00 Pda. # 3
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Mano de Obra en Proceso

Pda. # 1 Q. 6,000.00 | Q. 5,475.00 Pda. # 2

Q. 525.00 Pda. # 3

Gastos de Fabricacion en Proceso

Pda. #1 Q.11,200.00 | Q.10,220.00 Pda. # 2

Q. 980.00 Pda. # 3

Mano de Obra por Reciclaje

Pda. #4 Q. 525.00 | Q. 525.00 Pda. # 5

Gastos de Fabricacién por Reciclaje

Pda. #4 Q. 980.00 | Q. 980.00 Pda. # 5

Ventas

Q.168,000.00 Pda. # 6

IV.A.

Q. 20,160.00 Pda. # 6
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Caja y Bancos

Pda. # 6 Q.188,160.00 | Q. 72,960.00 Pda. # 01

Cuentas por Pagar

Q. 17,200.00 Pda. #1

Q. 1505.00 Pda. # 4

Costo de Ventas

Pda. #7 Q. 82,041.00

Inventario de Producto Terminado

Pda. # 2 Q. 82,086.00| Q. 82,086.00 Pda. # 7

Inventario de Productos para Reciclar

Pda. #3 Q. 8,074.00 | Q. 8,074.00 Pda. #5

Inventario de Materias Primas Recicladas

Pda. # 5 Q. 9,579.00




133

ANALISIS DEL IMPACTO EN LOS ESTADOS FINANCIEROS.

CASO No. 1

En el Estado de Resultados:

Ventas Q. 168,000.00
4,500 Cajillas para Envase Q. 126,000.00

2,800 Cubetas de 5 Galones Q. 42,000.00

-) Costo de Ventas Q. 82,086.00
4,500 Cajillas para Envase Q. 55,710.00

2,800 Cubetas de 5 Galones Q. 26,376.00

-) Costo de Productos Defectuosos Q. 8,074.00
500 Cajillas para Envase Q. 6,190.00

200 Cubetas de 5 Galones =~ Q. 1,884.00

Ganancia en Ventas Q. 77,840.00

MasterPlastic ganaria Q. 77,840.00 si la produccién buena absorbe el costo
del producto defectuoso sin reciclarlo.
CASO No. 2

En el Estado de Resultados:

Ventas Q. 168,000.00
4,500 Cajillas para Envase Q. 126,000.00

Van :::: Q. 126,000.00 Q. 168,000.00
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Vienen :: Q. 126,000.00 Q. 168,000.00
2,800 Cubetas de 5 Galones Q. 42,000.00
-) Costo de Ventas Q. 82,086.00
4,500 Cajillas para Envase Q. 55,710.00

2,800 Cubetas de 5 Galones Q. 26,376.00

-) Gastos Fabricacion por Reciclaje Q. 1,505.00

Ganancia en Ventas Q. 84,409.00

MasterPlastic ganaria Q. 84,409.00 al separar el producto defectuoso y
reciclarlo incurriendo en un gasto adicional por reciclaje de Q. 1,505.00 y
ademds presentaria en sus Activos un Inventario de Materias Primas

Recicladas por Q. 9,579.00 disponibles para el consumo.
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CONCLUSIONES

En nuestro pais debido a la poca cultura en la exigencia de productos o
servicios de calidad por parte de los usuarios, los empresarios no ven
como prioridad brindar con calidad los productos o servicios, es por
ello que del gran nimero de empresas que existen en nuestro pais,
Unicamente alrededor de veinte a treinta empresas se encuentran
certificadas con las Normas ISO 9000.

Si una organizacion tiene la visién de expandirse en el futuro en los
nuevos mercados internacionales serd necesario que la alta direccion
tome una decisién undnime y firme para implementar un sistema de
gestion de calidad, en la cual deben participar todos los trabajadores
a todo nivel, para asegurar el éxito del proyecto.

Un Sistema de Gestion de Calidad respaldado con una certificacion
ISO 9000 garantiza al cliente que tiene la capacidad de brindar
puntualmente productos y/o servicios de calidad consistentes.
Obteniendo beneficios de mayor uniformidad en las operaciones
internas, ventajas competitivas en el mercadeo de una imagen de
mayor calidad, reduccién de costos y mejoras en el rendimiento de las
instalaciones, mejor documentacion, etc., beneficios que conducen a
niveles mds altos de seguridad financiera para la compafiia como para

sus empleados.
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4) Un Sistema de calidad es una manera de hacer las cosas, un camino sin
fin, un método de gestion de trabajo, no se trata de comprar un
certificado, sino de un cambio de cultura y para cultivarlo se requiere

de prdctica y mejoramiento contindo.
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RECOMENDACIONES
Derivados de los tratados de libre comercio, altos requerimientos del
consumidor, globalizacién de mercados, etc. estd creando otro modelo
de sociedad en el que la calidad es la clave, por lo que se recomienda a
los empresarios guatemaltecos prepararse con productos y servicios
de calidad para que puedan competir ante la internacionalizacion de
mercados.
Cada organizacion debe tener su propio proyecto de aseguramiento de
calidad, un sistema, un método que este de acuerdo a las necesidades
de la misma. Para ello es recomendable partir de un diagnéstico previo
que dé informacién sobre las diferentes variables de la organizacién.
Es recomendable tener un plan de formacion permanente que cultive
y desarrolle a las personas, que los trabajadores tengan distintas
especialidades, diferentes conocimientos y procesos para poder
intercambiarse, lo cual les motiva y les hace conocer las distintas
partes o elementos de la fabricacién.
Cuando una organizacién ya cuenta con un sistema eficaz de gestion de
calidad, debe darle el mantenimiento respectivo por medio de las
auditorias internas de calidad para mejorarlo constantemente e
impedir dictdmenes desfavorables que pongan en riesgo la

certificacion.
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