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INTRODUCCION

A través de ia historia, las organizaciones empresariales del mundo han buscado para
su desarrollo productive sistemas de calidad para poder certificar o lograr una
aceptacion mundial de sus productos, sin embargo todos estos principios o elementos
a desarrollar estan basados en la administracién basica de nuestra historia.

Las normas de 1SO-9000 fueron elaboradas en Ginebra, Suiza por la organizacién
internacional de estandarizacion (ISQ) en 1986 con la finalidad de establecer y mantener
un sistema de aseguramiento de calidad, que permita asegurar que los productos,
procesos y servicios cumplan los requisitos de calidad.

La serie ISO-9000, esta compuesta por las siguientes normas:

ISO-9000 sirve de guia para seleccionar el tipo de norma que se va a utilizar.
1ISO-9001 es la norma que utilizan las empresas que realizan disefo, desarrollan,
producen, instalan y dan servicio postventa.

1S0-9002 es la norma que utilizan las empresas que producen, instalan y dan servicio
postventa.

I1SO-9003 es fa norma que utilizan las empresas que inspeccionan y realizan pruebas
finales,

ISO-8004 es la norma que establece los lineamientos para la implementacion de la
norma a usar.

La Implantacién de un sistema de calidad 1SO-9002 en la division de finanzas de una
compafiia hulera, pretende demostrar la importancia que tiene hoy en dia la calidad en
nuestro pafs, tanto en produccién como en finanzas.

Para la realizacion de esta tesis, se planteo la siguiente bipdtesis: “Si se aplica un
Sistema de Calidad 1S0Q-9002 en la Divisién de Produccién, entonces es posible
aplicar este mismo sistema de calidad en la Divisién de Finanzas con algunas
adaptaciones.”

En esta tesis, utilizaremos la norma 1SO-9002, ya que es la norma que le corresponde
a las compafiias que dan servicio, que en este caso serala“ Implantacion de un sistema
de calidad [SO-9002 en la divison de finanzas de una Cia. hulera’.

Asimismo, nos apoyaremos de la auditoria para evaluar el sistema de calidad dentro del
area de finanzas, ya que sin ella no podriamos lograr nuestro objetivo.

= En el capitulo nimero uno se hace mencién de los conceptos basicos de calidad
productividad, eficacia, competitividad, etc., asi como su relacién con Ia
contabilidad y ef LICENCIADO EN CONTADURIA.



En el capitulo nimero dos, se hace mencion det aseguramiento y sistemas de
calidad, y trata mas a fondo la estandarizacion de los sistemas de calidad. En
este capitulo se pretende explicar las bases, elementos y series del Sistema 150-
9000, asi como sus antecedentes. También, se considera a la administracion
tradicional y otros modelos de calidad.

El capituto numero tres, es mas especifico respecto al tema que se esta
tratando. Este capitulo hace mencién a la Implantacién de la Norma |SQ-8002 en
la division de Finanzas de una compaiiia hulera. Trata mas sobre la organizacién
del drea de finanzas, explica las ventajas de la implantacion del sistema, asi
como {a elaboracion de los procedimientos y la estructura del sistema dentro del
area antes mencionada.

El capitulo numero cuatro hace mencion a la evaluacién del sistema por medio
de la auditoria, explicamos que son las auditorias de calidad, fas caracteristicas
que debe tener un auditor de calidad, la iniciacion, seguimiento y terminacién de
{a auditoria. Es muy importante realizar una evaluacioén del sistema para verificar
que realmente esta funcionando.

En el capitulo ndmero cinco, se plantea un Casoc Practico, donde se elabora el
Manual del sistema de Calidad 1S0O-9002 de la Cia. El Esfuerzo, S.A.de C.V.y
el procedimiento de implantacion de un sistema de calidad, segin Norma 1S0-
9002 para la divisién de finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A. de C.V.



CAPITULO 1
CONCEPTOS BASICOS.

1.4. CONCEPTOS DE CALIDAD.

La calidad es la clave para la satisfaccion del cliente, pero, ¢ Qué es fa Calidad?. Existen
diversos conceptos como los siguientes:

Manera de ser de una persona o cosa.

Conjunto de caracteristicas funcionales.

Lo que cumple con los requisitos establecidos.

Conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que tiene la habilidad de
satisfacer las necesidades del cliente.

Lo que satisface los requisitos especificos del cliente al menor costo.
Conjunto de aquello que satisface las necesidades del destinatario.
Expectativas actuales y futuras de las necesidades y deseos de los clientes.
Calidad es igual al cumplimiento de tos requerimientos del usuario.

Es un producto o servicio que satisfaga al cliente pero a su vez minimice los
costos del proveedor, se puede decir que la calidad debe de satisfacer tanto al
cliente como al proveedor del producto o servicio, en una palabrg, la calidad
debe de ser bilateral.

Como podemos apreciar que en la mayoria de los conceptos tienen en comin satisfacer
al cliente con caracteristicas o requisitos establecidos en el producto ¢ servicio. Esto
también lo encontramos en la definicion de calidad de la Norma 1SO - 9000 que a
continuacién se aprecia;

“Es la totalidad de cualidades y caracteristicas de un producto o servicio que poseen la
habilidad de satisfacer necesidades estipuladas o implicitas.”

A continuacion analizaremos esta definicidn por partes:

Total.

Lo que hace que una persona o cosa sea lo que es,
propiedad, caracter, atributo, virtug.

Detalle, signo, particularidad de una persona o cosa.

Totalidad
Cualidad

Caracteristica

Necesidad = Aquello que no se puede prescindir o evitarse.
Estipular = Convenir, acordar.
implicita = Que se incluye en una proposicion sin que haya necesidad

de explicarlo.

De acuerdo a lo anterior, podemos definir la calidad de |a siguiente forma:
Son las cualidades y caracteristicas totales de un producto o servicio que poseen la
habilidad de satisfacer las necesidades estipuladas ¢ impilicitas de forma bilateral.



1.2. CONCEPTOS DE PRODUCTIVIDAD Y SU DESARROLLO.

La productividad es ia eficiencia en el uso de los recursos de una organizacion medida
por volumen de produccion satisfactoria, por ejemplo; por empleado, por hora-hombre,
0 por jornada-hombre de trabajo, etc. También se dice que la productividad es fa
relacion entre los resultados que se obtengan en una actividad y los medios empleados
para ello.

Generar productividad es complicado, pues se debe coordinar adecuadamente los
medios ¢ recursos con que cuenta una organizacién como son 1os recursos humanos,
financieros y tecnologicos.

La productividad se desarrolla a través de tres periodos:

1.- De 1900 a 1960, periodo en el cual el primer objetivo de la empresa era la
produccion en masa, sin considerar las necesidades de los clientes.

2.- De 1961 a 1975, predominio de la comercializacion dio paso a la sociedad de
consumo. Se presenta un aumento en el poder de compra y una baja relativa
en |os precios de los productos industriales. La comercializacion procura poner
a la empresa al servicio de la satisfaccion de sus clientes.

3.- De 1976 a la fecha, competencia econdmica y aspiraciones sociales exigen
equilibrar la influencia de las grandes funciones de la empresa. Esta fase
capitaliza los aportes de las dos anteriores; concilia la productividad con la
flexibilidad, se redescubre la importancia de la produccion sin negar el rol del
mercado en {a concepcion de una estrategia industrial.

{.a productividad esta estrechamente ligada con la calidad. Al mejorar la calidad, se
transfieren las horas-hombre y las horas-maquina malgastadas a la fabricacion de
producto bueno y a dar un servicio mejor. El resuliado es una reaccién en cadena se
reducen los costes, se es mas competitivo, 1a gente estéd mas contenta con su trabajo
y hay trabajo; por lo tantc cuandc se mejora la calidad también se mejora la
productividad.

La reaccion en cadena de la filosofia de W. Deming se puede definir de la siguiente
manera;

Decrecen los costes porque hay

Mejora la L0} MENAas procesns, Menos equivocaciones. 23 Mejora la o
Catidad. Se utiliza mejor el iempo-maquina y los productividad.
materiales.

Se conquista el

w mercado confa = Se permanece en L Hay trabajo.
mejor calidad y €l negocio.
precié mas bajo.



La productividad puede expresarse como un indice que relaciona lo producido (salidas
0 productos) por un sislema y los recursos utilizados (entradas o insumos) para
generarlo. Es decir:

Entradas Salidas
o L3 Sistemma W u
input Output

El sistema se puede considerar tan amplio o reducido como sea necesario ¢ adecuado.
Puede ser una region del mundo, un pais, un sector de ia economia de un pais, un
grupo de industrias, una empresa determinada, un sector o subsector de la empresa,
un factor de produccién u otro.

Productivi Parcial o0 Total

La productividad parcial relaciona todo lo producido por un sistema (salida) con uno de
los recursos utilizados {insumos o entradas).

Productividad Parcial = Salida Total / Una entrada

Un ejemplo de esto es la productividad de la mano de obra, que es el cociente entre una
medida dada del total de los bienes y servicios producidos, y una medida de la mano de
obra empleada.

La productividad total involucra, todos los recursos (entradas) utilizados por el sistema;
es el cociente entre |a salida y la adicién del conjunto de entradas.

Productividad Tota! = Salida Total / Entrada Total

Salida Total = Bienes y servicios producidos.
Entrada Total = Mano de obra + Capital + Materias Primas + Otros

Productividad Fisica y Valonzada.

Es el cociente entre la cantidad fisica de ia salida del sistema y la cantidad necesaria de
esa entrada para producir la salida mencionada o, la cantidad de safida por unidad de
una de las entradas.

Cantidad fisica de la salida

Productividad Fisica | =
Cantidad fisica entrada para esa salida

La salida puede estar expresada en toneladas, metros, metros cuadrados, etc., y la
entrada en horas-hombre, horas-maguina, kilovatios-hora, etc.

La productividad valorizada es exactamente igual a la anterior, pero esta se expresa en
términos monetarios, es utilizado por tos economistas en comparaciones
macroeconomicas.



Productividad Bruta.

La productividad bruta es el cociente entre el valor bruto de la salida, que incluye el valor
de todos los insumos y la entrada o un conjunto de entradas, que incluyen también el
valor de todos los insumos. La principal ventaja de definir asi la productividad es que
hace mas facil fa medicién del indice:

Productividad Bruta = Valor Bruto de Salidas/Valor Brutc de Entradas

Salida Todos los insumos

Entrada Todos ios insumos
1.3. OTROS CONCEPTOS RELACIONADOS CON LA PRODUCTIVIDAD.

0 itividad.
La competitividad es la capacidad estructural de una empresa de generar beneficios sin
solucion de continuidad a través de sus procesos productivos, organizativos y de
distribucion.
Eficacia.

Es el grado en el que es alcanzado un objetivo determinado y es presentado en términos
de porcentaje. Es una medida expresada en términos de salida o output del sistema:

Resultados Salidas
Eficacia = e = e

Objetivos Objetivos
Eficiencia.

Es una medida del grado de utilizacién de la mano de obra y puede expresarse como
una relacion de tiempos o cantidades producidas

Produccion Real Tiempo Estandar
Eficiencia = =
Produccion Estandar Tiempe Real
Rendimiento.

Es una medida del grado de utilizacion de un capital (maquina, edificio, animal, etc.)

Produccion Real Tiempo Estandar
Rendimiento = =
Produccion Estandar Tiempo Real




Aprovechamiento.
Es una medida del grado de utilizacién de las materias primas y los materiales.

Produccion Real Consumo Real

Produccién Estéandar Consumo Estandar

Aprovechamiento

Rentabilidad.

Es la relacion entre 1a utilidad obtenida y e! valor total de los activos empleados en
generaria.

Racionalizacién,

La razonalizacién puede ser definida como el proceso de eliminar elementos no
razonables, irracionales e il6gicos de una actividad cualquiera. No es un indice.

Efectividad.

Es la relacion existente entre la productividad total real y la productividad total estandar,
de esta manera muestra el grado de optimizacién del funcionamiento del sistema

1.4.  TIPOS DE EMPRESAS.

Empresa es una unidad productiva de bienes y/o servicios que se constituyen bajo un
marco legal y se integra de recursos que le permitan cumplir sus objetivos. Desde e!
punto de vista financiero, se define como una entidad legal con cierta forma de
organizacion, cuyos funcionarios deciden en que se debe invertir y como se van a
financiar las inversiones, con el fin de lograr al maximo los objetives de utilidad.

No todas las organizaciones entran dentro del concepto anterior, ya que existen
empresas de servicios publicos o beneficiencia publica que generalmente no persiguen
utilidad, pero si hacen uso de la administracion financiera para administrar sus recursos
econdmicos. Algunas clasificaciones de 1as diferentes tipos de empresa son:

Por su actividad o giro:

u Industriales
| Comerciales
L De servicio

Por su magnitud o tamafio:

= Pequefias
u Medianas
n Grandes



Dentro de esta clasificacion existen tanto criterios cbjetivos como subjetivos, como
pueden ser los siguientes:

- Por el monto de su capital.

- Por el nimero de trabajadores.

- Por el tamafic de sus instalaciones.

- Por el mercado que abarca y su volumen de ventas.
- Por su importancia productiva.

- Por 1a tecnologia utilizada.

Las empresas pequefas se caracterizan porque su produccion se realiza en forma
artesanal, es decir, manual; se les denomina también industrias familiares o artesanales.
Sus técnicas de produccion son rudimentarias, el monto de su capital es pequefio, por
lo que no es facil que consigan crédito, ya que no tienen una estructura administrativa
formal; el duefio es generalmente el que realiza todas las funciones administrativas y
finalmente su forma de produccién es minima para uso local y por lo mismo abarca un
reducido mercado.

Las empresas medianas son productoras de bienes y servicios, las cuales utilizan
medios de produccidn mas avanzados mediante la utilizacién de magquinaria, lo que
implica que su produccidén no (nicamente sea local, sino que empieza a extenderse poco
a poco abriéndose mercado. Por el capital que poseen se hacen sujetos de crédito mas
confiables.

Las empresas grandes también son productoras de bienes y servicios, que buscan un
beneficio econémico mayor que las anteriores, ya que el monto de su inversion es
mucho mayor, para tal fin buscan la satisfaccion de una necesidad de orden general de
caracter permanente. Su proceso productivo es en serie y casi totalmente automatizado,
tienen estrictos controles de calidad en todos sus productos, debe existir planeacién en
su produccion, se hace necesaria una estructura administrativa mas formal, asi como
implementar programas de capacitacion y desarrollo para su personal, buscan mayor
mercado.

De acuerdo al Régimen Juridico:

L Sociedad Andnima, es la que existe bajo una denominacién y se compone
exclusivamente de socios cuya obligacion se limita al pago de sus acciones.

» Sociedad Cooperativa, es la gue reune las siguientes condiciones:

1.- Estar integradas por individuos de la clase trabajadora que aporten a la
sociedad su trabajo personal cuando se frate de cooperativas de
productores, o se aprovisionen a través de la sociedad o utilicen los
servicios que ésta distribuye cuando se trate de cooperativas de
consumidores.

2.-  Funcionar sobre principios de igualdad en derechos y obligaciones de
sus miembros.
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3.- Funcionar con namero variable de socios nunca inferior a diez.

4.-  Tener capital variable y duracién indefinida.

5.-  Conceder a cada socio un solo voto.

6.- No perseguir fines de lucro.

7.-  Procurar el mejoramiento social y econdmico de sus asociados mediante
la accion conjunta de éstos en una obra colectiva.

8-  Repartir sus rendimientos a prorrata entre los socios a razén del tiempo

trabajado por cada uno, si se trata de cooperativas de produccién; y de
acuerdo con el monto de operaciones realizadas con la sociedad, en las
de consumo.

Sociedad de Responsabilidad Limitada, es la que se constituye entre socios que
solamente estan obligados al pago de sus aportaciones, sin que las partes
sociales puedan estar representadas por titulos negociables, a la orden o al
portador, pues s6lo seran cedibles en los casos y con los requisitos que
establece la Ley de Scciedades Mercantiles.

Sociedad de Capital Variable, en esta sociedad, el capital social sera
susceptible de aumento por aportaciones posteriores de los socios o por
admision de nuevos socios, y de disminucidn de dicho capital por retiro parcial
o total de las aportaciones, sin mas formalidades que las establecidas en el
capitulo VIl de la Ley de Sociedades Mercantiles.

Sociedad de Comandita Simple, es la que existe bajo una razén social y se
compone de uno o varios socios comanditados que responden, de manera
subsidiaria, ilimitada y solidariamente, de las obligaciones sociales, y de unc o
varios comanditarios gue uUnicamente estan obligados al pago de sus
aportaciones.

Sociedad de Comandita por acciones, es la que se compone de uno o varios
socios comanditados que responden de manera subsidiaria, ilimitada y
solidariamente de las obligaciones sociales, y de uno o varios comanditarios que
Unicamente estan obligados al pago de sus acciones.

Sociedad en Nombra Colectivo, es aquella que existe bajo una razén social y
en ia que todos los socios responden, de modo subsidiario, ilimitada y
solidariamente de las obligaciones sociales.

Por su origen del Capital:

Privadas. Son aquellas gue se constituyen con un capital propio, proveniente de

una o varias personas que se asocian con el objeto de maximizar su inversion,

gozando de una autcnomia propia y funcionando bajo una razoén social,
Nacionales.

Extranjeras.
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Transnacionales. Las empresas transnacionales son aguellas firmas que
realizan actividades productivas en varios paises y cuyo capital es por
lo general propiedad de un pais industrializado. Son aquellas entidades
que para la expansion de sus mercados deciden traspasar sus fronteras
nacionales extendiendo sus actividades productivas, comerciales ¢ de
servicio a otros paises, manteniendo siempre el control de la inversion.

Multinacionales. Es aquella entidad que opera por lo menos s seis
paises y sus filiales extranjeras representan por io menos el 20% de sus
activos totales, sus ventas o fuerza de trabajo. Estas empresas
producen a gran escala para explotar y fabricar productos en varios
paises y su capital estda formado z diferencia de las empresas
transnacionales de varios paises.

n Publicas. Son aquellas que ha creado el gobierno para poder brindar mejores
bienes y servicios a la comunidad en general, ademas de impulsar el desarrollo
del pais.

Descentralizadas. Estos organismos surgen por razones juridicas,
técnicas o politicas. Tienen personalidad juridica y patrimonio propio, a
las cuales el estado les encomienda realizar por cuenta de él multiples
actividades en las cuales puede otorgar subsidios, concesiones o
derechos. Aunque tienen autonomia propia no deben dejar de seguir los
lineamientos y orientaciones del gobierno federal.

Centralizadas. Son organismos en los cuales existe una situacién de
dependencia entre todos los érganos administrativos pablicos que lo
forman y que se encuentran jerarquicamente ligados al mas alto
funcionario publico.

Desconcentradas. Los 6rganos supremos del estado le otorgan a estos
organismos medios y facultades de actuacién, gozando de esta manera
de autonomia propia en cuanto a la técnica, pero no a su administracion.
Las ventajas de este tipo de organismos, es que dan un mejor servicio
pr rque conocen los problermas en el lugar en que se originan, de tal
manera que agilizan tramites burocraticos, beneficiando a la comunidad,
ya que no tienen que hacer dichos tramites de lugares remotos a las
dependencias gubernamentales.

Estatales.

Paraestales. Son un medio por el cual s& ha valido el estado para
desarrollar ciertas actividades que no pueden encargarse a la burocracia,
ya que para que esta clase de actividades sean eficaces y de eficiente
labor se necesita la libertad de las empresas privadas. Poseen una
personalidad juridica y un patrimonio propio; el estado debe ser
propietaric de una parte del capital social, sus acciones son de una serie.
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1.5. ANTECEDENTES DE LA COMPANIA HULERA.

A mediados de 1898, en Chicago lilinois , Frank Seiberling procedente de la ciudad de
Akron, estado de Ohio compra una fabrica situada en el lado este de Akron. La
produccion empezo el 21 de noviembre de 1898 con 13 empleados, fabricando llantas
de bicicleta, llantas de hule sélido para coches tirados por caballos, herraduras de hule
y fichas para pdker.

La llanta de automavil de entonces, denominada de tipo Clincher, era una especie de
camara gruesa que se atornillaba a un rin de forma semicircular, lo cual hacia muy dificil
y tardado montar o cambiar una Hanta.

En 1906 se desarrolié una llanta con ceja de alambre y hombro recto. Esta llanta era
mucho mas facil de montar o cambiarse pero a pesar de esto, la costumbre y los
intereses creados ponen una barrera para su uso generalizado; pero afios mas tarde,
la hanta fue aceptada y las ventas se incrementaron en forma precipitada.

Durante la Primera Guerra Mundial, las fabricas de Akron se vieron envueltas en la
produccién de miliares de llantas de hule sdlido para camiones militares.

Plantaciones de hule se iniciaron en Sumatra. Plantios de algoddn se iniciaron en
Arizona. Se produjeron dirigibles y globos, primero para los britanicos y mas tarde para
la industria militar de los Estados Unidos.

Durante este periodo, se hizo patente la necesidad de un transporte mas rapido y
comodo y se pensd en reemplazar las llantas de hule sélido para camion por Hantas
neumaticas, para probar esto, los camiones fueron equipados con este tipo de llantas
y asi empezo0 la primera linea de camiones Wingfoot Express, que corria de Akron a
Boston.

En México, ia Compafia Hulera fue organizada a principios de 1835, en las calles de
Industria No. 44, Tacubaya, D.F.

Su principal accionista Sefior Raul Gonzélez se inicio trabajando para un tio suyo -Sr.
Meléndez-, en la fabricacion de tenis marca “Mieco”. Durd sélo el tiempo indispensable
para reunir un pequefio capital que le permitiera independizarse. Fue asi como de
origen, formé una pequefia fabrica que llevé por nombre “Calzado Tenis Oxo, en &i No.
210 de las calles de Bolivar en esta ciudad.

E! éxito de este negocio lo motivo para lanzarse a la nada facil tarea de la fabricacion
de llantas, donde perdio dinero en pruebas y ensayos, pero su ilusion y perseverancia
le permitieron sacar a la venta sus primeras llantas al mercado.

A principios de los afios cuarenta, los industriales huleros de los Estados Unidos de

Norteamérica, establecieron en las calles de Humbolt una agencia encargada de la
venta de llantas, cdmaras y accesorios de automévil.
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E! principal objetivo de dicha agencia fue estudiar y analizar qué patente era conveniente
adquirir para establecer una fabrica de llantas y productos de hule.

Fue asi como a fines de! afo 1941 la empresa del Sr. Rall Gonzalez quebrd siendo
absorbida por la Industria Americana Hulera. Esta industria se fue desarrollando en
México, Latinoamérica y hacia el resto del mundo.

Por otro lado la Industria Hulera de autopartes, nacid cuando el ciudadano presidente
de México de (1952-1958) Adolfo Ruiz Cortinez, crec por decreto, que la integracion y
fabricacion de la industria automotriz deberia de ser del 65% de partes fabricadas en el
pais, para todos los tipos de automoviles y camiones.

A partir de ese momento, varias industrias fueron, creadas con el fin de abastecer esa
gran industria en México.

1.6. LA CONTABILIDAD Y LA CALIDAD.

Segun el diccionario de contabilidad de Eduardo M. Franco Diaz’, la contabilidad es la
técnica de captacion, clasificacion y registro de las operaciones de una entidad para
producir informacidn oportuna, relevante y veraz.

Elias Lara Flores® define la contabilidad como una disciplina que ensefia las normas y
procedimientos para ordenar, analizar y registrar las operaciones practicadas por las
unidades econdmicas constituidas por un solo individuo o bajo la forma de sociedades
civiles o mercantiles.

Retomando las dos definiciones anteriores podemos decir que la contabilidad es el
conjunto de principios, normas y procedimientos para ordenar, resumir, registrar analizar
e interpretar la informacion financiera de un ente econdmico, a fin de emitir estados
financieros y poder tomar decisiones a partir de esa informacion.

Pero ¢para qué sirve la contabilidad?, ;cuél es su funcidn dentro de la empresa?.
Podemos decir que los objetivos de la contabilidad son los siguientes:

u Establecer un control riguroso sobre cada uno de los recursos y obligaciones de
la empresa.

= Registrar en forma clara y precisa todas las operaciones efectuadas por la
empresa.

» Proporcionar en cualquier momento, una imagen clara y veridica de la situacion

financiera que guarda el negocio.

' Franco Diaz Eduardo, Diccionario de Contabilidad, México 1983, pig. 47.
2\ ara Flores Elias, Primer curso de contabilidad, México 1980, pag 9.
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n Servir como comprobante y fuente de informacion ante terceras personas, de
todos aquellos actos de caracter juridico en que la contabilidad puede tener
fuerza probatoria conforme a lo establecido por la ley.

Como se& menciono anteriormente la calidad se define como las cualidades y
caracleristicas totales de un producto o servicio que poseen la habilidad de satisfacer
las necesidades estipuladas o implicitas de forma bilateral. También se dice que Ia
calidad es hacer bien las cosas; esto Ultimo nos trae dos consecuencias légicas : ahorro
en tiempo y dinero.

El uso de Ia contabilidad dentro de la empresa es primordial, se tiene que lievar un
estricto control sobre los recursos y obligaciones de la empresa, tener un buen control
interno; por lo tanto debe de existir calidad dentro de los procedimientos contables que
utiliza la empresa.

La terminotogia contable es un conjunto de vocablos que utilizamos en la contabilidad
y debera cumplir con los siguientes requisitos:

1.- Propiedad, que el significado etimolégico que se utilice sea adecuado con el
concapto.

2.- Concisa, debera escogerse los vocablos menos extensos.

3.- Claridad, se debera evitar la utilizacion de términos ambiguos y de dificii
interpretacion.

4 - Sencillez, usar términos con palabras simples.

5.- Universalidad, se debera procurar que los términos empleados sean los mismos que
utilizan la mayoria de las personas que practican la contabilidad.

Los principios de contabilidad son conceptos basicos que establecen la delimitacién e
identificacion del ente econdmico, las bases de cuantificacion de las operaciones y la
presentacion de la informacion financiera cuantitativa por medio de los Estados
Financieros. También podemos decir que los principios de contabilidad son un conjunto
de criterios que deben regir al contador; son los requisitos minimos de calidad relativos
a la practica contable.

1.7. EL LICENCIADO EN CONTADURIA Y LA CALIDAD.

Toda empresa o entidad requiere para su buen funcionamiento de los servicios del
contador, por ser éste la persona capaz de estructurar el sistema de procesamiento de
operaciones mas adecuado que proporcione la informacion financiera confiable para
tomar a tiempo las decisiones mas acertadas.

El contador es el profesional que proporciona las técnicas mas apropiadas para la mejor
administracién de la empresa; los principales setvicios que presta para aportar dichas
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técnicas, son las siguientes:
1. Implantar el sistema contable mas conveniente para la empresa.

2. Establecer el procedimiento optimo de registro de operaciones efectuadas par
la empresa (manual, mecanico o eléctrico).

3 Verificar la exactitud de las operaciones registradas en libros y registros
auxiliares.

4 Vigilar el cabal cumplimiento de las obligaciones fiscales.

5. Elaborar, analizar e interpretar los estados financieros.

6. Proporcionar a la direccién informacion confiable y oportuna para la toma de

decisiones en el curso diario.

El Instituto Mexicano de Contadores Publicos expidid en los Glitimos afios de la década
de los veintes un Cédigo de Etica profesional, con el objeto de ofrecer mayores
garantias de solvencia moral y establecer normas de actuacion profesional.

La ética profesional se define como reglas practicas y especificas destinadas a guiar a
los miembros de una profesidn hacia un modelo de conducta que enaltezca la posicion
del grupo profesional. La existencia de un sistema de ética profesional inspira la
confianza del plblico.

Algunos de los postulados que emite el Codigo de Etica Profesional y que se relacionan
directamente con la calidad son los siguientes:

H1. Calidad profesional de los trabajos.® En la prestacion de cualquier servicio se espera
del contador plblico un verdadero trabajo profesional, por lo que siempre tendra
presentes las disposiciones normativas de fa profesién que sean aplicables al trabajo
especifico que esté desempefiando. Actuara asimismo con la intencion, el cuidado y la
diligencia de una persona responsable.

V. Preparacion y calidad profesional.* Como requisito para que el contador publico
acepte prestar sus servicios, debera tener el entrenamiento técnico y la capacidad
necesaria para realizar las actividades profesionales satisfactoriamente.

X|I. Dignificacién de la imagen profesional a base de calidad. ® Para hacer llegar a quien

3 Instituto Mexicano de Contadores Pablicos, Cédigo de Etica Profesional, México 1997, Pag. 7.
* idem.
5 N

tdem. Pag 8.
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patrocina sus servicios y a la sociedad en general una imagen positiva y de prestigio del
contador piblico, se valdra Onicamente de su calidad profesional y personal, asi como
de la promocion institucional.

El contador pubiico, como auditor externo debe considerar para el gjercicio de su
profesion las normas de auditoria; que se definen como los requisitos minimos de
calidad relativos a la personalidad del auditor, al trabajo que desempefia y a la
informacién que rinde como resultado de este trabajo.
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CAPITULO 2

ASEGURAMIENTO Y SISTEMAS DE CALIDAD.
21. EL IMPERATIVO DE LA CALIDAD.

La competencia de los ahos 80 le ensefo una leccién inolvidable a los negocios
americanos: fas empresas que no provean productos y servicios de calidad no
sobreviviran y mucho menos triunfaran. En los afios 90 la definicion de calidad se ha
extendido mas alla de la calidad del producto o servicio mismo. Esta extensién incluye
todos los aspectos del suministro de un producto o servicio, desde el principio de la
venta y del proceso de ordenarlo, hasta la entrega, la facturacion y el servicio después
de la venta.

A medida que los clientes en todos los niveles, escogen a sus proveedores de los
productos que requieren o necesitan, ellos quieren la garantia de que lo que van a
recibir es de alta calidad. Este requisito se cumple a través de un comprensivo sistema
de aseguramiento de calidad.

Dentro de la division de finanzas de una empresa, existen clientes internos que son
todos aguellos trabajadores, empleades o departamentos que reciben un buen servicio
de otros departamentos. Por ejemplo, el Departamento de Némina tiene como clientes
a los trabajadores y empleados de la misma empresa,; ellos esperan tener un buen
servicio al cobrar el dia y la cantidad estipulada; asi mismo, la empresa también es
cliente de este departamento ya que espera de él un buen servicio en el célculo correcto
de la ndmina y los impuestos.

Los proveedores internos son todos aquellos trabajadores, empleados o departamentos
gue dan servicio a otros departamentos. Por gjemplo los departamentos de Recursos
Humanos y Relaciones Industriales pasan las requisiciones de altas o bajas de los
empleados para que de esta manera el departamento de némina cumpla con su funcién.

La palabra calidad misma es causa de confusién, ya que en su usc normal, implica un
criterio subjetivo. La calidad se encuentra en los ojos del observador. Lo que una
persona puede considerar de buena calidad otra puede considerar lo contraric. Sin
embargo el aseguramiento de !a calidad tiene una definicidn precisa de esta palabra:

La calidad es la totalidad de peculiaridades y caracteristicas de un producto o de un
servicio gue determinan su capacidad de satisfacer necesidades declaradas o implicitas.

Por lo tanto, es imperativo comprender las necesidades del cliente y lo que él considera
calidad para que el producto ¢ servicio satisfaga las necesidades declaradas o
implicitas. En una sociedad de consumo, sdlo se pueden identificar las necesidades del
cliente mediante la investigacion de mercado, las cuales se tienen que informar entre
los departamentos de finanzas, disefio y produccion para ponerlas en practica.
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Continuando con el ejemplo del Departamento de Némina, este debe de indicarle at
Departamento de Tesoreria el dia y los montos de pago de némina por sueldos y
salarios. El Departamento de Tescreria debe de comunicarie al Departamento de
Némina que todos los montos fueron exitosamente transferidos a las cuentas
correspondientes de los empleados sin ningin problema. Asi mismo todas las funciones
que realice cualquier departamento deberan de ser especificadas ya sea por
autorizaciones, sellos o firmas para realizar correctamente el trabajo.

2.2. LA ADMINISTRACION TRADICIONAL Y SUS PRINCIPIOS.

Sin duda los sistemas de calidad que han aplicado todos los paises 0 empresas del
mundo estan basados en la administracion tradicional, principios o caracteristicas, que
les ha servido como fundamentos o elementos basicos para desarrollar sus sistemas de
calidad.

La palabra Administracién, se forma del prefijc “ad”, hacia, y de “ministratio”. Esta dltima
palabra viene a su vez de “minister”, vocablo compuesto de “minus’, comparativo de
inferioridad, y del subfijo “ter”, que sirve como término de comparacién.

La definicion etimologia de administracion se refiere a una funcién que se desarrolla bajo
el mandato de ofro; de un servicio que se presta. Servicio y subordinacion son los
elementos principales obtenidos.

Henry Fayol, considerado por muchos como el verdadero padre de la modemna
administracion; dice que “administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y
controlar”.

E. F. L. Brech define a la administracion, como un proceso social que lleva consigo la
responsabilidad de planear y regular en forma eficiente las operaciones de una empresa
para lograr un propdsito dado.

Koonntz and Donnell nos mencionan que la administracion, es la direccion de un
organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de
conducir a sus integrantes.

De io anterior, Agustin Reyes Ponce® concluye que la definicion breve de la
Administracién, es lograr que las cosas se realicen por medio de otros, obtener
resultados a través de otros.

Las reglas y los instrumentos administrativos, ciertamente se fundan en principios
esenciaimente como ios de la especializacion, de la unidad de mando, del objetivo, de
la coordinacion, etc. Pero tales principios, al menos los que hasta hoy la forman, son de
indole sicolégica, econémica, juridica, etc. La administracion no hace sino deducir de
ellos las reglas y los instrumentos que la constituyen. Es por tanto, cientifica en su base,

s Reyes Ponce Agustin, Administracién de Empresas Teoria y Prictica 1ra Parte, México 1978, Pag.. 17.
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aungue en su naturaleza sea una técnica.

La administracion busca en forma directa precisamente la obtencién de resultados de
maxima eficiencia en la coordinacion, y solo a través de ella, se refiere a la maxima
eficiencia o aprovechamiento de los recursos materiales, tales como capitat, materias
primas, maquinas, etc.

El buen administrador no lo es precisamente por ser buen contador, buen ingeniero,
buen economista, buen abogado, etc; sino por cualidades y técnicas que posee
especificamente para coordinar a todos esos elementos en forma mas eficiente.

La coordinacion es considerada por ello, como la esencia misma de la administracion,
por la mayor parte de los administradores.

Coordinar, implica el ordenamiento simultdneo y armonioso de varias cosas. Supone,
por lo mismo que hay diferentes personas, y medios diversos, orientados todos ellos a
la realizacién de un fin Unico.

Hay conceptos similares al de coordinacion o relacionados con efla, por ejemplo
“cooperacion”. Por éste se fija mas bien en la “operacion” o accion conjunta, que pone
en énfasis la actividad individual o parcial, en tanto que la coordinacién lo pone en el
resultado y en la estructuracidon misma de las cosas y acciones.

racleristicas de ministraci
1. Es universal. El fenémeno administrativo se da donde quiera que existe un

organismo social, por que en él tiene siempre que existir una coordinacion
sistematica de medios. La administracién se da por lo mismo en el estado, en
el ejercito, en las empresas, en una sociedad religiosa, etc.

2. Es especifica. Es especifica para cada funcion, ya sea econdmica, contable,
juridica, preductivo, etc.

3 Es de unidad temporal. Aunque se distingan etapas de la administracion se
estan dando de mayor a mencr grado ya que al hacer los planes, no por eso se
deja de mandar.

4. Es de unidad jerdrquica. Todos los jefes en un organismo social, participan, en
distintos grados y modalidades de la misma administracion.

Como podemos apreciar, la administracion es un fundamento principal para la calidad,
ya que tiene relevante importancia como en los siguientes hechos:

L La administracién busca la obtencion de resultados de maxima eficiencia en la
coordinacion de los recursos. Persigue la regla de oro "hacer mas con menos”.

L] La administracién se da dondeguiera que existe un organismo social,
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El éxito de un organismo social depende, directamente e indirectamente, de su
buena administracion, y solo a través de ésta de la coordinacion de sus
recursos humanos, materiales, tecnologicos, etc.

Para las grandes empresas, la administracién técnica o cientifica es indiscutible
y obviamente esencial para su desarrolio.

Para las empresas pequefias y medianas, también quiza la administracion es
su tinica posibilidad de competir con otras obteniendo una mejor coordinacion
de sus elementos: maquinaria, mercado, calificacion de mano de obra, etc.

La administracion es la base substancial para mejorar la calidad de una compafiia para
ser competente, porque, para crear la capitalizacion, desarrolio, calificacion de sus
empleados y trabajadores, es indispensable la mas eficiente técnica administrativa, por
elio la administracion es el punto de partida para desarrollar la calidad de toda
organizacion a nivel mundial.

Henry Fayol’, establecid los siguientes 14 principios generales de Administracion:

1.

Divisién de trabajo. Consiste en la especializacion de las tareas. El trabajo debe
organizarse de tal forma que permita esa especializacion.

Autoridad y responsabilidad. La autoridad segun Fayol, es el derecho de mandar
y el poder de hacerse obedecer; y no concibe la autoridad sin responsabilidad.

Disciplina. Mostrar respeto a las convenciones establecidas entre la empresa
¥ Sus agentes.

Unidad de mando. El empleado no debe recibir ordenes de mas de un superior.

Unidad de direccién. Un sélo jefe y un solo programa para un conjunto de
operacicnes que tiendan al mismo fin.

Subordinacién del interés individual al general. Debe de prevalecer e! interés del
grupo, de la organizacién, ante el interés personal.

Justa remuneracion. E| salario debe de ser justo y equitativo, en lo que sea
posible.

Centralizacion vs. Descentralizacién. L.os jefes deberan delegar funciones en
sus subordinados en ta medida en que sea posible, dependiendo de la funcion,
el subordinado y la carga de trabajo del supervisor y del inferior.

Jerarquia. Este principio también se le conoce como “cadena de mando’, deben

7 SUA, Fundamentos de Administracién, México 1990, pag. 123,
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10.

11.

12.

13.

14.

respetarse los niveles de comunicacion y autoridad para evitar conflictos e
ineficiencias; pero el abuso de este principio puede provocar lentitud
administrativa o burocratismo.

Orden. Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar 6 lo que es lo mismo,
un lugar para cada persona y cada persona en su lugar.

Equidad. Todo superior debe de ser justo y bondadoso.

Estabilidad del personal. Es el desarrollo que el empleado o miembro tiene en
el aprendizaje y dominio de su trabajo.

Iniciativa. Es 'a posibilidad de concebir un plan y realizarlo.

Espiritu de grupo o unién del personal. La unién hace la fuerza, la armonia y la
cohesién del personal de una empresa constituyen una gran fuerza para ella.

El proceso Administrativo segin Fayol es el siguiente:

1.

Previsién o planeacién. Es el acto de examinar el futuro. En esta fase se fijan
objetivos, se toman decisiones y se establecen planes de accion.

Organizacién. Consiste en formular una estructura con normas solidas
considerado los recursos de la organizacion.

Direccion. Esta etapa hace funcionar los planes y la organizacién. El
administrador debe:

L] Tener un conocimiento completo de su personal.

= Eliminar lo inoperante.

] Estar bien informado en cuanto a los acuerdos que obligan al negocio y
a sus empleados.

= Dar un buen ejemplo.

L] Conducir auditorias periddicas de la organizacion y usar diagramas

representativos para estudiarlos.

. Unir a los asistentes del jefe a través de conferencias para definir

unidades de direccion y fijar objetivos.

Coordinacién. Es la armonia de toda fa informacidn, buscando cohesién y
unificacion,

Control. En esta etapa se verifica el resultado con el plan original. A partir de
este andlisis se puede replantear la gestién administrativa.
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2.3.  EL SIGNIFICADO DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

La meta principal de cualquier negocio es mantenerse en el negocio. Esta meta se logra
por medio de 'a realizacién de un proposito basico (obtener ganancias para su
propietario, sea este propietario una persona, una asociacion o varios miles de
accionistas) por medio de a venta de productos o servicios, Hasta ahora, fos negocios
ha utilizado una variedad de estrategias para mejorar sus perspectivas de obtener
ganancias.

El aseguramiento de la calidad provee beneficios importantes para los clientes, pero
tiene aun mas valor para la compaiia. Con el aseguramiento de la calidad las
compafilas pueden aumentar sus ganancias y reducir sus gastos. Obviamente la calidad
superior ayuda a las compaiiias a competir exitosamente por nuevos clientes. También
es esencial para retener clientes originales; se sabe muy bien que cuesta mas atraer a
un cliente nuevo que retener a un cliente cormiente (cinco a veinte veces mas). Al mismo
tiempo, mejora la eficiencia interna, lo cual proporciona beneficios adicionales. El
aseguramiento de la calidad evita las ineficiencias y los gastos relacionados de labor,
material, maguinaria e inventario. También evita los gastos de pagos atrasados, reenvio
y repetidas llamadas de servicios.

Sin duda, el imperativo de la calidad es saludable para los negocios y la industria. El Dr.
W. Edwards Deming, quien introdujo los conceptos y procesos de calidad a los
japoneses en 1950, con resultados que han estremecido los negocios y las industrias
alrededor del mundo, describe los resultados de la realizacién de calidad como una
reaccién en cadena:

Mejora la calidad.

Meijora la productividad.

Reduce los gastos.

Reduce los precios.

Aumenta la participacién de mercado.
Ayuda a mantenerse en el negocio.
Provee mas empleos.

Ganancias en la inversion.

A veces la perspectiva de una auditoria o de un sistema de Aseguramiento de calidad
genera miedo, confusidn, u optimismo excesivo. Los gerentes prevén la pérdida de
autoridad para temar decisiones, tiempo causado por inspecciones insoportablemente
minuciosas, pérdida de productividad, montafias de papeleo, y gastos enormes. Los
trabajadores temen acciones punitivas. Otras veces, tanto los gerentes como los
trabajadores a veces esperan que el aseguramiento de la calidad resuelva todos los
problemas de la compafiia.

Sin embargo, el aseguramiento de la calidad no hace nada de esto. Los auditores de
calidad no son responsables por las decisiones técnicas y el aseguramiento de ia
garantia de calidad no constituye una inspeccion. Aunque tienen que hacer informes,
el papeleo para los gerentes y trabajadores es moderado o minimo. Los gastos en el
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aseguramiento de calidad son relativamente pequefios y normalmente son compensados
por el dinero ahorrado en otras areas. Y, aungue el aseguramiento de calidad puede
resolver problemas, no es un remedio que cura todas las enfermedades.

No obstante, los negocios de hoy, cada dia mas, estan adoptando el aseguramiento de
calidad como su estrategia principal para obtener ganancias. El hecho de que el
aseguramiento de la calidad se haya convertido en una estrategia tan prominente dentro
de un periodo relativamente corto es testimonio de su extraordinaria eficiencia.

La base de el aseguramiento de calidad es la satisfaccién de una necesidad
determinada de acuerdo con los requisitos del cliente. Esto significa que la preocupacion
principal de el aseguramiento de la calidad es asegurar que cada elemento de la
compafia, bien sea el drea de procesamiento, procedimientos, sistemas o personal,
esté preparado para proveer:

El preducto o servicio apropiado,

La entrega del producto o servicio al cliente correcto,

La entrega en tiempo oportuno al lugar correcto,

La entrega de un producto o servicio que satisface tos requisitos,

La entrega de un producto o servicio que satisface al cliente,

La provision de los servicios apropiados después de la venta;

La informacion necesaria para contestar todas las preguntas acerca de la
calidad dentro del marco de la obligacién legal del productor,

] La expedicion de todo lo mencionado al precio negociado.

Por ultimo, cabe resaltar que el Aseguramiento de la calidad no es:

Control o inspeccion de calidad.

Una actividad de "super” inspeccion.
Responsable por las decisiones de ingenieria.
Un generador de papeleo.

tn area de costo mayor.

Un remedio para todas las enfermedades

2.4. MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.

El aseguramientc de la calidad eventualmente sera una parte vital de todas las
compaiiias. El sistema de el aseguramiento de la calidad que cualquier compania
establece, probablemente depende, de los mercados corrientes y propuestos y los
requisitos de calidad de esos mercados.

Todas las compafias, sin embargo, deberan empezar la implantacion de su Sistema de
Aseguramiento de Calidad de acuerdo con las partes del estandar SO 9000 pertinentes.

Se recomienda la implantacion de los siguientes puntos:

a. Definicién de calidad: Cumpliir con los requisitos. Calidad es satisfacer los
requisitos exactos del cliente,

24



2.5,

Sistema de calidad: Prevencién. Un sistema de prevencion identifica fa
oportunidad de errores y elimina esas oportunidades.

Estandar de desempefio: Sin errores. Los defectos y errores no son ni
inevitables ni aceptables. La meta del estandar de desempeno es trabajar sin
errores.

Medida de costos: El costo de la calidad. El costo de la calidad es el precio de
defectos {costos incurridos cuando las cosas no se hacen bien la primera vez,
como por ejemplo, el desperdicio, lo que se tiene que rehacer, los clientes
perdidos, etc.), comparado con el precio de cumplimiento {costos incurridos para
asegurar que todo se haga bien desde el principio).

CONTROL DE CALIDAD CONTRA ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

Tradicionaimente, las compafias han utilizado los procesos de inspeccion en varnos
puntos durante la produccion del producto o servicio para controlar y asegurar la calidad.
Sin embargo, la inspeccion tiene ciertos defectos que le hacen tanto ineficiente como
ineficaz porque:

Por definicion, las inspeccion hechas por porcentaje o al azar, dejan pasar
productos o servicios defectuosos. Hasta la inspeccion de cien porciento, segun
los expertos es, cuando mucho, ochenta porciento precisa.

La inspeccion es costosa. Retrabajar de nuevo, reparar y desechar son
costosas.

Enfatizar en la produccién en vez de la calidad, hace remediar los sintomas de
los problemas de calidad (los defectos) por el hecho de modificar el proceso
para aumentar la produccion; es decir, no se eliminan las causas de los
problemas de calidad.

No esta claro quién es el responsable de la calidad. Aunque el Departamento
de Control de Calidad no es responsable por |a calidad, la gente en la mayoria
de las organizaciones piensa que la baja calidad se puede remediar
simplemente con mas inspeccion.

Se pierden los clientes debido a su insatisfaccion con el producto o servicio. Los
defectos que se escapan en el proceso de inspeccion, frecuentemente son
encontrados por el inspector final, es decir, el cliente.

El mejoramiento suele ser descuidado, ya que todo el mundo se enfoca en
combatir las crisis en vez de mejorar el proceso.

E! método de prevencion evita las deficiencias del proceso de inspeccion. Es a la vez
eficiente y efectivo como estrategia para un sistema de aseguramiento de calidad y
como estrategia para obtener ganancias porque:

Se cambia e! énfasis, de la produccion a la gerencia de calidad. En vez de
enfocarse en las ganancias a corto plazo, realizadas por medio de soluciones
a corto plazo, la organizacion se concentra en aumentar sus ganancias por
medio de un aumento en la productividad.
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Se dirige la atencidn a las causas de los problemas, en vez de solamente a los
sintomas. Los problemas se resuelven en el punto del proceso donde ocurren,
en vez de inmediatamente antes del envio.

Como Deming recomienda, las técnicas estadisticas que indican [a falta de
consistencia y previsibilidad constituyen parte del método de la prevencion.

La responsabilidad de la calidad es compartida por todos los trabajadores en
todos los niveles de todos los departamentos, estando la mayor responsabilidad
bajo aquellos que tienen a su cargo el control o supervision del proceso.

Ya que todos son responsables de la calidad, los trabajadores en los
departamentos de disefio, ingenieria, manufactura, montaje, compras,
contabilidad, etc., trabajan como un equipo para encontrar las causas de los
problemas, en vez de actuar individualmente para resolver los sintomas o los
resultados de los problemas.

El proceso va continuamente mejorando en la medida en que se encuentran y
resuelven los problemas. Ei resultado es un aumento continuo en la capacidad

del proceso.

A continuacion se muestra un cuadro comparativo entre el Control de Calidad y el

Aseguramiento de |la Calidad.

CONTROL DE CALIDAD.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

Se dedica al producto.

Se dedica a todas las actividades de la empresa.

Separa los buenos de los

defectuosos.

productos

Impide la fabricacion de productos defectuosos.

Trabaja en forma Independiente al area de
produccion.

Incorpora al rea de produccion.

Se |ocaliza y desarrolla en el Departamento de
Controf de Calidad.

Se localiza y desarrolla en todos los

departamentos.

Trabaja en forma independiente de counpras.

Incorpora a los suministradores como parte del
sistema.

Se relaciona remotamente con el cliente.

Incorpora al cliente como parte fundamental del
sistema.

Trabaja en paralelo con Inspeccién por terceras
partes,

Se autoinspecciona y revisa (Auditoria Interna).

£ pratagonista principal es el jefe de control de
calidad.

El protagonista principal es el director de la
empresa.

Su costo se clasifica como de evaluacion.

Su costo se clasifica como de prevencion.

Incorpora costos debido a fallas.

Evlita los costos por fallos.
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2.6. EL DESARROLLO DE L 0S ESTANDARES DE CALIDAD.

Los estandares de calidad de naturaleza no militar aparecieron recientemente. En los
Oitimos anos de la década de los setenta, a medida que la calidad se convertia en un
imperativo para muchas multinacionales, llegd a ser evidente que la calidad del producto
estaba directamente relacionada con la calidad del suministro. Por lo tanto, las firmas
importantes que confiaban ciegamente en los proveedores para el subensamblaje y los
componenies, comenzaron a crear sus propios estandares de calidad y empezaron a
requerir éstos de sus proveedores.

Tales estandares de calidad incluyen Q1 de fa compania Ford Motor, y objetivos para
la excelencia de la Generat Motors, Desde la década pasada los requisitos de tales
estandares han aumentado.

En Europa el enfoque en los estandares de calidad ha seguido un curso algo diferente.
Alli, el liderazgo con respecto a los estandares ha sido tomado mas bien por el gobiemo
y no por el sector privado. Gran Bretafia, por ejemplo, compilé un conjunto de
estandares nacionales de sistemas de calidad en 1979. Conocido como BS-5750, el
estandar se convirti® en un requisito para aquellos que le abastecen al gobiemo,
especialmente la rama militar. Las fuerza y peso fue puesta en vigor para ayudar en la
promocién del BS-5750 en el sector privado. El gobierno de una manera activa fomento
la inscripcién por parte de las empresas a este estandar. El gobierno también se
encargo de propagar el estandar BS-5750 con el proposito de incrementar la aceptacion
de éste entre la poblacion.

La comunidad Europea también adopté un estandar de sistema de calidad. Conocido
como EN-28000, el cual se parece al BS-5750 en muchos aspectos. Los estandares EN
28000, y BS-5750 fueron los modelos que se usaron para formar el estandar 1ISO 9000,
el cual se adopté en 1987. En los afios siguientes, los tres estandares se han
compaginado tan bien que se puede decir que practicamente son sinénimos el uno del
otro.

Cabe sefalar que las normas citadas anteriormente no son las Unicas, existen muchas
otras en otros paises con areas de énfasis comunes, por ejemplo BS-5882 y
ANSIASME NQA.1 insisten mucho mas en el control de! disefio que las demas normas.
Tanto BS-5885 como NQA.1 son programas de aseguramiento de la calidad
relacionados con proyectos de plantas nucleares. Las ofras normas centran mas su
interés en la produccién,

Ninguna norma individual se adapta por completo a ninguna industria; por lo tanto, es
necesario adaptar lo disponible. Se insiste mucho en la palabra adaptar. A menos que
uno tenga una talla promedio cuando se compra alguna prenda de vestir, ésta nunca
quedara bien y necesitara de ajustes en ciertas partes. De igual forma ninguna industria
es de talla promedio, todas son dnicas en sus necesidades de aseguramiento de la
calidad y por consiguientes las normas ya existentes deben adaptarse a la medida. Es
el caso de la Division de Finanzas; las hormas existentes estan pensadas para el area
de produccion, pero estas mismas normas pueden adaptarse perfectamente al area de
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Finanzas.

A continuacion se presenta algunas normas tipicas de aseguramiento de la calidad®:

Australia

Canada

Internacional

inglaterra

EE.UU.

AS 1821
AS 1822
AS 1823
AS 2990
AS 3901
AS 3902
AS 3903
CAN 3 22991
CAN 3 2299.2
CAN 3 7299.3

CAN 3 22894

ISO 9001
ISC 2002
1SO 9003

ISO 9004

8BS 5750

BS 5882

Sistemas de calidad de proveedores para disefio,
desarrolio, produccion e instalacion.

Sistemas de calidad de proveedores para
produccidén e instalacion.

Sistemas de inspeccion de calidad para
proveedores.

Sistemas de calidad para proyectos de ingenieria y
construccion.

Adopcion de 1ISO 9001.

Adopcian de ISO 9002.

Adopcién de 1SO 9003.

Programa de aseguramiento de la calidad-Categoria
!13'rograma de aseguramiento de la calidad-Categoria
g}ograma de aseguramiento de |a calidad-Categoria
E-rograma de aseguramientc de la calidad-Categoria

Modelo para aseguramiento de la calidad en disefio,
desarrollo, produccién, instalacion y mantenimiento.
Modelo para aseguramiento de la calidad en
produccién e instalacion.

Modelo para aseguramiento de la calidad en la
inspeccion y prueba final.

Establece las guias para la implementacion de las
anteriores. Gestion de calidad.

Sistemas de calidad.

Parte 1 - Adopcion de 1ISO 9001,

Parte 2 - Adopcién de 1SO 9002.

Parte 3 - Adopcidn de 1SO 9003.

Especificaciones para un programa total de
aseguramiento de la calidad para plantas de
energia nuclear.

ANSI/ASME NGQA.1 Requisitos del programa de aseguramiento de la

3 Stebbing Lionel, Aseguramiento de la Calidad, el camino a la eficiencia y la competitividad, México

1491, pag. 33
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calidad para instalaciones nucleares.

México NOM CC-2 Guias de seleccion y uso de las normas de

Aseguramiento de Calidad.

NOM CC-3 Modelo para Aseguramiento de Calidad en el
disefio, desarrollo, preduccion, instalacion y
Servicio.

NOM CC-4 Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en
produccion e instalacion,

NOM CC-5 Modelo para Aseguramiento de Calidad en
inspeccidn y pruebas finales.

NOM CC-8 Guias para la gestion de |a calidad y elementos de

sistemas de calidad.

Las Normas Oficiales Mexicanas'' son una traduccion directa de las Normas 1SO-9000.
Todo fabricante, ya sea que venda nacionalmente o al Mercado Comun Europeo a partir
de diciembre de 1992, se encontrara con clientes que esperan que la compafia opere
sus sistemas de calidad de acuerdo con la Norma 1S0-9000.

El numero de empresas certificadas aumentara mientras mas y mas clientes lo exijan
a sus proveedores. Ademas, las compafiias que adopten la Norma 1SO-9000,
posiblemente podrian usar la certificacién como un mecanismo proteccionista, tratando
que sus clientes rechacen a los fabricantes no certificados a la Norma 1SO-8000. Toda
empresa que quiera formar parte de la integracion econémica mundial, fas Normas 1SO-
9000 deben ser su meta fundamental.

2.7. LA ORGANIZACION INTERNACIONAL DE ESTANDARIZACION (ISO).

Cuando en 1879 la Institucion British Standard solicitd a la Organizacion Internacional
de Normalizacion ISO la creacion de un Comité para la elaboracion de una normativa
en materia de Gestion y Aseguramiento de la Calidad, nadie se podia imaginar que
reaimente 15 afos despues, esta normativa ISQ 9000 iba a constituir un punto de
encuentro sobre la calidad en mas de 70 paises en el mundo y que mas de 45,000
empresas pudieran haber alcanzado ya la certificacién de su cumplimiento.

Ninguna de las Normas, documentos, guias o esquemas anteriores con respecto al tema
de la calidad, habian tenido hasta la aceptacion y extensién de estos documentos. Por
ejemplo, los documentos ISO 9000 han batido el record de ventas de toda la historia de
la normalizacién.

Basicamente, los documentos ISO 9000 contienen discipling para obligar hacer bien las
cosas. Estos documentos definen las bases donde se ha de asentar la gestion
estratégica de una compaiiia para conseguir fabricar o suministrar de forma permanente

! Jsuregui H. Marco A., Manual de Aseguramiento de Calidad 1S0-9000, México 1996, pag. 4.
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productos o servicios conformes con los requerimientos de los clientes,

Esta norma es aplicable a cualquier empresa, ya sea pequefias, medianas 6 grandes;
no solamente a las grandes empresas. El 70% de las 45,000 empresas certificadas
pertenecen al grupo de pequefias y medianas.

Una empresa de servicios que pretenda obtener fa certificacion de cumplimiento, debera
establecer un Sistema de Gestidn de acuerdo a iSO 9002.

Cada dia es mas importante para las organizaciones la necesidad de exceder la
satisfaccion del cliente, el cliente “maneja” la calidad con su satisfaccién.

Con esto se crea la responsabilidad publica de organismos internacionales competentes
y empresas con el fin de asegurar internamente y externamente la calidad y lograr la
confianza y satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del cliente.

Esa confianza que implica lograr el aseguramiento de la calidad exige {a existencia de
evidencias objetivas, debidamente documentadas que puedan demostrar que el sistema
de calidad resulta adecuado y Gtil para satisfacer al cliente.

Surgen asi, las Normas ISO 9000, normas de validez y aceptacidn internacional,
identificadas por ISO como Serie 1SQ 9000. Las cuales armonizan y facilitan la
utilizacién, mediante consenso internaciona!, de aspectos como lenguaje, filosofia,
alcances, pautas y las mejores practicas de la calidad.

La Serie 1SO 9000, sélo certifica sistemas de calidad, no certifica al producto y su
principal objetivo es el aseguramiento de la calidad.

Las finalidades que persiguen estas normas son lograr que:

Cliente: Confianza adecuada y satisfaccidn permanente de sus necesidades
explicitas e implicitas.

Empresa: Garantizar, documentar y demostrar que el sistema de calidad utilizado
cumple con |as especificaciones de calidad establecidas y requeridas.

Estado: Proteccién de salud, higiene, seguridad y medio ambiente.

ISQ significa Organizacion Internacional de Normalizacién con sus siglas en ingles. Es
una norma de estandarizacion internacional para el aseguramiento de la calidad, basado
en Ginebra, Suiza. Responsable de promulgar los estandares para facilitar el comercio
internacional.

En México su cumplimiento es voluntario y no obligatorio, su plazo de validez es de 3
anos, con una vigilancia semestral.

Ei estandar de Sistemas de Calidad 1SO 9000;
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2.8.

Es un compendio de las practicas de negocios conocidas y universales.
Descendiente del BS-5750, Mil Q - 9858 A, ambos normas estandares.

Aungue internacional en su origen, ha sido afectado grandemente por la
participacion Americana.

Se aplica no a la produccién {producto o servicio), sino al sistema utilizado por
la instalacién para asegurar la calidad (el sistema de calidad).

Se aplica a las instalaciones que producen cualguier producto o servicio.
Se aplica a instalaciones en {odas partes del mundo.

ESTRUCTURA DEL ESTANDAR iSO - 9000 Y SUS SERIES.

Series 1SO - 9000

ISO - 9000. Guia para la seleccion de la norma apropiada.

I1ISO - 9001. Sistemas de calidad. Modelo para aseguramiento de calidad en &l
disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

IS0 - 9002. Sistemas de Calidad. Modelo para aseguramiento de la calidad en
produccion, instalacion y servicios.

ISO - 9003. Sistemas de Calidad. Modelo para aseguramiento de la calidad en
inspeccién final y pruebas.

ISO - 9004. Establece las guias para la implementacién de las anteriores.
Gestion de calidad.

Los estandares de calidad cubren:

Compromiso y responsabilidad de la gerencia.
Politica de calidad documentada.

Procesos y controles documentados.

Evidencia de que la teoria se pone en practica.
Un sistema de aseguramiento de calidad interno.

Educacion.

31



2.9, REQUISITOS DE ISO - 9002.

Para cumplir con la Norma !SO 9000, se tienen que cubrir 20 requisitos o requenmientos
que a continuacion se enuncian.

REQUERIMIENTO 9001 9002 9003
1. Responsabilidad de la direccion. + + +
2. Sistema de calidad. + + +
3. Revision del contrato. + + +
4. Control de disefo. +
Control de los documentos. + + +
6. Compras. + +
7. Control de producto suministrado por el + + +
cliente.
8. ldentificacion y rastreo de productos. + + +
9. Control de los procesos. + +
10. Inspeccidn y ensayo. + + +
11. Control de los equipos de inspeccién, + + +
medicidén y ensayo.
12. Estado de inspeccion y ensayo. + + +
13. Control de los productos no conformes. + + +
14. Acciones correctivas preventivas. + + +
15. Manejo, almacenamiento, empaque, + + +
conservacion y entrega.
16. Control de los registros de calidad. + + +
17.  Auditorias internas de calidad. + + +
18. Capacitacion. + + +
19. Servicio postventa. + +
20. Técnicas estadisticas. + + +
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Como se menciono anteriormente, los requisilos de calidad tambien se les conoce Como
requerimientos 6 estandares del sistema de aseguramiento de la calidad 1SO-9000 que
se pueden consultar mas ampliamente en el punto 3.6.2. del capitulo tres del presente
trabajo. A continuacion se explicara brevemente cada punto.

1.- nsabifidad fa Dir

Politica de Calidad.

La Direccién General indica cual es su politica de calidad, la cual debe regir a todos los
empleados de la empresa.

Esta politica incluye los objetivos y el compromiso que todos los empleados adquieren
con la calidad.

En la politica de calidad es primordial considerar tanto los objetivos de la organizacion
como las necesidades de {os clientes internos y externos.

La direccion de la empresa debe concientizar a sus empleados de los beneficios que
esta medida les dara a la empresa y a ellos mismos por una SImpllf icacion en trabajo
evitando errores.

Organizacion.

Responsabilidad y Autoridad.
Yodos los empleados de la empresa deben conocer sus responsabilidades y tenerlas
por escrito, sobre todo si dirigen, realizan o verifican cualquier trabajo que esté
relacionado con la calidad de los productos o servicios de la empresa.

Recursos.

La direccion debe identificar las necesidades de recursos y proporcionar los recursos
adecuados, incluyendo la asignacion del personal adiestrado para ia direccién, ejecucion
del trabajo y actividades de verificacion, incluyendo las auditorias internas de calidad.
El término recursos se te puede aplicar a todo aquello que tiene valor para producir
riqueza o servicios. Dentro de una empresa, los recursos seran el conjunto de las
personas fisicas, el activo fijo, sistema de software, computadoras, etc., que necesite
para llevar a cabo su funcién productiva o de servicios.

Representante de la Direccién.
La direccion nombrara un representante cuyas funciones son:
1.- Asegurar que exista el sistema de calidad conforme a la norma.
2 - Informar a la Direccion sobre el funcionamiento del sistema de calidad.

Revision de la direccién.

La direccion revisara el sistema de calidad periédicamente y dejara por escrito sus
observaciones en cada ocasion.

2-Si de Cali

Manual de cafidad.
La empresa debe preparar su manual de calidad cuyo objetivo es asegurar que se
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cumpla con la norma. El manual de calidad debe incluir o hacer referencia a los
procedimientos del sistema de calidad y 2 las lineas generales de la estructura de la
documentacion empleada en el sistema de calidad. El manual de calidad es el
documento que establece las politicas de calidad, los procedimientos y las practicas
generales de una organizacién. El contenido y formato del manuat de calidad se puede
consultar en el punto 3.6.1. del capitulo 3.

Procedimientos del sistema de calidad.

Los procedimientos representan la descripcion de las actividades que se realizan; los
pasos que se tienen que seguir para fa realizacidn de ciertas actividades, son la
evidencia real de la calidad. Para cumplir con este requisito se tiene que considerar:

a Los planes de calidad.

" Los medios que se utilizaran para llevar controles, procesos, equipos, recursos
y los conocimientos necesarios para el trabajo.

L] tas relaciones que existen entre varios procesos.

La elaboracion y contenido de los procedimientos se puede consultar en los puntcs 3.4.
y 3.5. respectivamente, del capitulo tres.

3.- Revision del contrato,
La empresa debe de mantener al dia los procedimientos para revisar los contratos con

clientes internos y externos. Revisar los contratos o pedidos antes de aprobarlios, a fin
de asegurar que:

m Los requisitos estén completos.

L] Se resuelvan las diferencias que pudieran haber entre lo que el cliente pide y
lo que la empresa se compromete a entregar.

u Tener capacidad suficiente para cumplir los requisitos de los clientes internos
y externocs.

La empresa debe de identifica como se pueden realizar las modificaciones del contrato
para no afectar las funciones de la organizacion.

4.- Control del disefig.

El alcance de 1SO-9002 no incluye este elemento. Se incluye este elemento para alinear
al sistema de numeracién con 1SO-9001.

Las empresas que si realicen disefios sin depender de oiras empresas filiares de otros
paises, si podran considerar el presente punto.

5.- f d do nfacion y de | 0S.

Se deben mantener al dia los procedimientos de trabajo y los documentos relacionados
con el mismo para cumplir con ta norma.
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Aprobacion y distribucion de los documentos y de los datos.

Revisar y aprobar los documentos de trabajo antes de distnbuirlos. Se debe contar con
una lista de referencia para el contro! de lodos los documentos, de esta manera se
contara con informacion disponible en cualguier momento y por consiguiente se
eliminara la que ya no sirva. Se exige tener bien identificada la informacion gue se
guarde para fines legales aunque ya no sea util at trabajo.

Cambios en los documentos y en los datos.
Cualquier cambio en los documentos es valido siempre que dicho cambio sea realizado
y aprobado por las mismas funciones que lo hicieron originaimente.

Normalmente, este es el punto donde mas fallan fas empresas, pierden documentos que
son importantes para la empresa, no cuentan con un estricto control de su
documentacion.

6.- Compras.

Mantener al dia los procedimientos para asegurar que el producto comprado cumpla con
ios requisitos de la norma.

Evaluacion de los proveedores.
Es importante evaluar y seleccionar a los proveedores que pueden cumplir con los
requisitos de calidad que requiere la empresa.

Datos sobre las compras.
Estos son los datos que debe contener cualquier documento de compra de un producto:

u Tipo, clase, grado, etc.
= ldentificacion y requisitos de uso.
] Titulo, nimero y edicion de la norma de calidad.

7.- Control de los productos suministrados por el cliente.

Mantener al dia los procedimientos para el control de fa verificacion, almacenamiento
y mantenimiento de los productos suministrados por el cliente para incorporarlos a los
suministros o para actividades relacionadas.

La verificacién por el suministrador no exime al cliente de la responsabiidad de
suministrar productos aceptables.

8.- Identificacion eabilidad de {os pri
Mantener al dia los procedimientos de recepcion, fabricacion, entrega e instalacion de

cualquier producto adquirido para el proceso. La identificacion de cada producto
individual o en lotes debe registrarse en documentos de control.
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9.- Control de {os procesos.

En la planeacion del proceso de fabricacidn relacionado con la calidad del producto, es
importante considerar lo siguiente.

Procedimientos por escrito.

Uso adecuado del equipo vy condiciones ambientales adecuadas.
Cumplimiento de normas de calidad.

Control de pardmetros de proceso.

Criterios de ejecucion de trabajo.

Mantenimiento del equipo.

Todos los procesos deben llevarse a cabo por el personal calificado y deben ser
supervisados continuamente, ademas, se debe establecer los requisitos para calificar
cada una de las operaciones del proceso.

10.- Inspeccion y ensayo.

La empresa debe contar con procedimientos de inspeccidn y ensayo para asegurarse
de cumplir con los requisitos de calidad.

Inspeccion y ensayos de recepcion.

Asegurarse de utilizar el producto recibido sélo hasta que se haya comprobado que
cumple con los requisitos de calidad. En caso de utilizar el producto sin haberlo
inspeccionado previamente, se debe identificar y registrar.

Inspeccién y ensayos en prccesos.
Inspeccionar ef proceso tal como establece el plan de calidad y conservar el producto
hasta terminar todas las inspecciones.

Inspeccién y ensayos finales.

Realizar todas las inspecciones finales de acuerdo al plan de calidad y conservar todos
ios registros que prueben que los productos han sido inspeccionados y que cumplen con
todos los requerimientos.

Poner por escrito quien es el responsable de la inspeccion final para poner en
circulacion el producto.

11.- Control de | ipos de inspeccién,_medicion y ensayo. (Calibracion).

Mantener al dia los procedimientos para controlar, calibrar y realizar el mantenimiento
de los equipos de inspeccion y prueba.

Procedimiento de control.

Determinar las medidas que se realizan, la exactitud que se requiere y seleccionar el
equipo adecuado para hacerlo. Es importante identificar los equipos de medicion y
ensayo, mantenerlos bien calibrados y ajustados regularmente, de acuerdo a los
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patrones internacionales o nacionales. En caso de que no exista un patron de
comparacion, se debe dejar por escrito como se realizé ta calibracion.

El proceso de calibracién debe incluir detalles sobre el tipo de equipo, identificacion,
localizacion, método de comprobacion, criterios de aceptacién y acciones a realizar en
el caso de que los resultados no sean satisfactorios.

Los procedimientos de control también incluyen:

La identificacion del equipo y su estado de calibracidn.

La forma de conservacion del equipo de caiibracion.

La validez de los resultados de las inspecciones y pruebas.

Asegurar que las calibraciones y mediciones se realizan en un ambiente

adecuado.

= Asegurar que el manejo, la conservacion y el almacenamiento de los equipos
no modifica su exactitud.

. Proteccion de las instalaciones de inspeccion, medicidn y prueba.

Dentro del area de finanzas este punto aplica exclusivamente a los sistemas de
computo.

12.- Est e ins ion v ensayo.

Identificar con medios apropiados el estado de inspeccién y ensayo del producto. Esto
permitira conocer si e! producto cumple con los requisitos de calidad ¢ no. Esta
inspeccion se debe llevar a cabo en cada una de las etapas del proceso.

13.- Control de los productos no conformes (defectuosos).

Mantener al dia los procedimientos que nos aseguren gue cualquier producto que no
cumple con los reguisitos sea separado de todo el proceso, evitando su uso o
instalacién.

Examen y disposicién de productos que no cumplen con fa norma.

Definir responsabilidades para el analisis de los productos que no cumplen con la norma
y quién tendra la autoridad para decidir su disposicion.

Cuando lo exija el contrato, se debe presentar al cliente la solicitud de concesion para
uso 0 reparacién de los productos.

14.- Acciones correctivas y preventivas.
Contar con los procedimientos para la implantacion de acciones correctivas y
preventivas. En los procedimientos se debe registrar cualquier cambio que se practique

Como consecuencia de las acciones preventivas y correctivas,

Acciones correctivas.
Estas incluyen:
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L] Tratamiento eficaz de las reclamaciones de Ios clientes internos y externos.
L] investigacidn de las causas del defeclo en productos y procesos.
L Controles de aseguramiento de ejecucion de las acciones.

Acciones preventivas.

L] Uso de auditorias y registros que sirvan para detectar, analizar y eliminar
causas potenciales de no conformidades.

L] Determinacidn de pasos necesarios para resolver cualguier problema.

] Inicio de acciones preventivas y aplicaciéon de controles.

] informar a la direccién sobre acciones realizadas.

15.- Manejo, almacenamien mpa nservacion a.

Mantener al dia los procedimientos para el manejo, almacenamiento, empaque,
conservacion y entrega del producto.

Manejo. Establecer métodos de manejo para prevenir el dafio o deterioro de los
productos.

Almacenamianto. Utilizar areas o locales designados para tal efecto, estableciendo
métodos de entrada y salida y evaluar el estado del producto para detectar cualquier
posible deterioro.

Empaque. Controlar fos procesos de envasado, empaque y marcado.
Conservacion. Aplicar métodos adecuados de conservacion.
Entrega. Establecer métodos de entrega que protejan la calidad de los productos.

16.- Conlrol de los registros de calidad.

La empresa debe coniar con los procedimientos para archivar y actualizar l0s registros
de calidad. Estos registros de los procesos y productos deben conservarse junto con los
registros de calidad de los proveedores, y deben ser legibles y estar guardados de tal
manera que sean facilmente recuperables.

17.- Audilorias internas de calidad.

Mantener actualizados los procedimientos para planificar y llevar a cabe auditorias
internas de calidad, las cuales deben programarse de acuerdoe a la importancia de la
actividad sometida a la auditoria.

Contar con un registro de todas las auditorias y transmitirlas a todo el personal que
tenga responsabilidad en el area auditada. Posteriormente, registrar las acciones
correctivas que resulten como consecuencia de la auditoria.
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18.- acitacion.

Mantener al dia los procedimientos para determinar las necesidades de capacitacion del
personal que realice actividades que afecten a la calidad. Todo el personal, dentro de
la organizacion, que realice actividades especificas relacionadas con la calidad, debe
ser capacitada y adiestrada para el mejoramiento de sus funciones. La empresa debe
contar con el personal capacitadc para la realizacién de sus funciones.

18.- Servicio postventa.

Se debe establecer y mantener al dia procedimientos documentados para realizar el
servicio posventa y verificar que se cumpla de acuerdo a los requisitos.

Este punto no aplica para la division de finanzas.

20.- Técnicas Estadisficas.

Es importante contar con técnicas estadisticas que nos permitan controlar y verificar la
capacidad de los procesos y las caracteristicas de los productos. Se deben mantener
al dia procedimientos para controlar la aplicacién de las técnicas estadisticas
establecidas.

2.10. OTROS MODELOS DE CALIDAD.
Circulos de Calidad.

La formalizacién de los Circulos de Calidad la consiguio el Br. K. Ishikawa en 1860. Un
Circulo de Calidad es la forma naturat que tienen los japoneses de trabajar juntos. El
Dr. K. Ishikawa atrajo la atencién de los directivos por los éxitos conseguidos por los
grupos pequefios de trabajadores al eliminar las causas especiales de variabilidad del
producto, y en la mejora del sistema. Por medio de los cambios en las herramientas,
cambios en el disefio, y en la programacitn e incluso en las alteraciones del proceso de
produccioén.

El Concepto de los Circulos de Calidad es uno que permite que los empleados participen
mas, soiucionandc en forma organizada sus propios problemas de trabajo; esta
participacion debe de darse de manera voluntaria, de lo contrario no sera un genuino
Circulo de Calidad; de lo anterior, podemos decir que sus caracteristicas son las
siguientes;

1. Participacion Voluntaria.

2. Solucion a los problemas relacionados con el trabaje de los propios
participantes.

3 Solucién de los problemas en forma organizada y sistematica.
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4, Consiste en un grupo de cuatro a diez voluntarios, que trabajan para el mismo
supervisor inmediato.

5. Se retnen de manera regular para identificar, analizar y solucionar sus
problemas de trabajo.

Objetivos de los Circulos de Calidad,
1. Participacion del Personal para mejorar el trabajo de forma voluntaria.

2 Desarrollo de los Empleados, mediante la adquisicion de nuevas técnicas y ia
oportunidad de trabajar en conjunto sobre probtemas de un “mundo real”.

3 Generacion de beneficios tangibles para la organizacion y para su personal. La
evidencia sugiere que los programas de Circulos de Calidad tienden a ser
efectivos en costos, sin embargo este no debe ser el cbjetivo primordial.

Calidad Total.

Es el proceso de los aspectos técnicos, administrativos y humanos que afectan a la
calidad de productos o servicios, en todas las etapas del lazo de calidad; desde la
detencion de una necesidad o expectativa hasta fa satisfaccion del cliente o pablico.

La calidad total radica en producir a precios competitivos y con costos que rindan una
utilidad razonable donde se recomienda gue la empresa se organice de manera que
pueda controlar los factores técnicos, administrativos y humanos que afectan la calidad
de sus productos o servicios, enfatizando el uso de medidas preventivas orientadas a
reducir y eliminar deficiencias creando asi un sistema de calidad total fijados en las
politicas de calidad de la empresa .

La reingenieria.

La reingenieria es el redisefo rapido y radical de los procesos estratégicos de valor
agregado y de los sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales que los
sustentan para optimizar 1os flujos de trabajo y la productividad de una organizacion.
Por gjemplo:

Un despacho de pedidos cuyo insumo es un pedido y el resultado final, es la entrega del
mismo que es el valor que el proceso crea.

La reingenieria aplicada en este ejemplo es el redisefio del negocio no con cambios
superficiales ya que se trata de ir a la raiz de los procesos que son a |a vez estratégicos
y de valor agregado, donde se aprovecha lo existente y cambiarlo por algo nuevo y
mejor.

La reingenieria tiene la finalidad de alcanzar rendimientos de costos, calidad, servicio
y rapidez, basandose en las siguientes caracteristicas:
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Fundamental. Que determina "que” debe hacerse y luego "cdmo”, “por que” se hacen
las cosas que se hacen. Ello obliga a examinar reglas implicitas consagradas por la
costumbre.

Radical; Donde la reingenieria redisefia lo convencional de acuerdo a sus
determinantes.

Espectacuiar. Por que cambia lo existente enteramente por algo nuevo y mejor.

Asimismo, la reingenieria sustenta los siguientes principios para gque se lleve a cabo con
éxito.

1. Organizarse por objelivos no por tareas,
Sugiere gue una persona sea responsable de todos los pasos de un proceso.

2. Los u i / a e un proceso e i r

Sugiere que un departamento de acuerdo con las herramientas de sistemas, puede ser
capaz de realizar funciones de otros departamentos que lo involucran, facilitandole al
ejecutante planeamientos de capacidad de su area y supervision de sus funciones ya
gue es el responsable de dichas funciones.

3. Unificar ias tareas de procesamiento.

Sugiere que un departamento unifique de raiz su funciones para que estas sean
determinantes en ia efaboracion del trabajo.

4. Tratar rsos ficamente di omo i f niraliz .

Sugiere que al contarse con redes de comunicaciones y sistemas de procesamiento
mediante los cuales se obtienen ventajas de coordinacién, control, escala y flexibilidad
operativa, los recursos se pueden centralizar y tomar decisiones.

5. Vincular activid lelas en lugar de in rlas en sus resulfados.

Sugiere establecer vinculos entre funcicnes paralelas y coordinarlas mientras sus
actividades estan en curso mediante bases de datos, sistemas en lineas etc.

6. Asignar r lecision i f trabaj fecer controles en
el proceso.

Sugiere que quienes ejecutan un trabajo deben también tomar decisiones sobre el
mismo, y que en el curso del proceso pueden incorporar sus propios controles con la
moderna tecnologia.

Como podemos observar la reingenieria es el imperactivo creativo en funcion a la
tecnologia, el cual se amotda también a un sistema de aseguramiento de calidad.
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Por Ultimo podemos diferenciar la reingenieria con otros programas de mejora, tomando
en cuenta que la reingenieria no es:

Solo automatizacién, aun cuando con frecuencia utiliza tecnologia en formas
creativas e innovadoras.

Solo  reorganizacién, aun cuando casi siempre existen cambios
organizacionales.

Sélo reduccion del tamafo, aun cuando esto generalmente mejora la
productividad.

Cuadro comparativo de la reingenieria y otros programas de calidad.

Aspectos Reingenieria Rectificacién del Reestructura- Gestion de Automatizacion
tamafo cién calldad total
Supuestes Dotacién de Relaciones Desecos y Aplicaciones de
cuestionados Fundamental personal de necesidades del tecnologia
dependencia cliente
Alcance del Dotacién de
cambio Radical, personal, Organizacién | De abajo arriba Sistemas
redisefar responsabilidades
del cargo
QOrlentaclén Procesos Funcional Funcional Procedimientos Procesos
de calidad sistemas
Metas de Espectacular, Mejora continua
mejoramiento cambia lo Calidad Calidad de calidad total Calidad
existente
con calidad

Por lo tanto, es imperativo comprender las necesidades del cliente y lo que él considera
calidad para que el producto o servicio satisfaga las necesidades declaradas o
implicitas. En una sociedad de consumo sélo se puede identificar las necesidades del
cliente mediante fa investigacion de mercado; ta informacion asi obtenida se tiene que
retro alimentar a los departamentos de finanzas, disefio y produccién para ver si es
posible ponerio en practica.
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2.1

COMPARACION ENTRE LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1S0-8002 Y
ADMINISTRACION.

REQUERIMIENTOS ISO-
9002

PRINCIPIOS
ADMINISTRATIVOS

PROCESO
ADMINISTRATIVO

1 Responsabilidad de la
direccion.

- Autoridad y
responsabilidad.

- Unidad de Mando.

- Unidad de Direccion.
- Jerarquia.

- Divisién del trabajo.

- Prevision.
- Organizacion.
- Direccion.
- Coordinacion.

2 Sistema de calidad.

- Division del trabajo.

- Organizacion.

3 Revision del contrato.

- Autoridad y
responsabilidad.

- Previsién.

4 Control de diseno.

No aplica para 1S0-9002.

No aplica para 150-9002,

5 Control de los - Orden. - Organizacion.

documentos. - Autoridad y - Control.
Responsabilidad.

6 Compras. - Autoridad y - Organizacion.

Responsabiiidad.

- Coordinacién.

7 Control de producto

- Division del Trabajo.

- Organizacion.

suministrado por el - Autoridad y - Direccion.
cliente. Responsabilidad. - Control.
- Disciplina.
8 identificaciony - Division del Trabajo. - Organizacion.
rastreo de productos. - Autoridad y - Direccion.
Responsabilidad. - Control.
- Disciplina.
- Orden.
9 Control de los - Division del Trabajo, - Organizacion.
procesos. - Autoridad y - Direccion.
Responsabilidad. - Control.
- Jerarquia.
- Orden.
10 Inspeccion y ensayo. | - Orden. - Control.
11 Control de los - Divisiéon del Trabajo, - Control.

equipos de inspeccidn,
medicién y ensayo.
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12 Estado de
inspeccion y ensayo.

- Division del Trabajo.
- Orden.

- Control.

13 Control de los - Divisién dei Trabajo. - Control.
productos no - Orden.
conformes.
14 Acciones cotrectivas | - Division del Trabajo, - Direccion.
preventivas. - Autoridad y
Responsabilidad. - Control.
- Orden.
15 Manejo, - Division del Trabajo,
almacenamiento, - Autoridad y - Control.
empaque, conservacion | Responsabilidad.
y entrega. - Crden.
16 Control de los - Division del Trabajo,
registros de calidad. - Autoridad y - Control.
Responsabilidad.
- Orden.
17 Auditorias internas - Divisién del Trabajo,
de calidad. - Autoridad y - Control.
Responsabilidad.
- Orden.
18 Capacitacion. - Division det Trabajo,
- Autoridad y - Direccion.

Responsabilidad.
- Orden.

19 Servicio postventa.

No aplica para el area de

Finanzas.

No aplica para el area de
Finanzas.

20 Técnicas estadisticas.

- Division del Trabajo,
- Autoridad
Responsabilidad.

- Orden.

b

- Control.
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CAPITULO 3.

IMPLANTACION DE LA NORMA ISO - 9002 EN LA DIVISION DE
FINANZAS.

3.1, ORGANIZACION Y RESPONSABILIDAD PARA LA CALIDAD.

El principal ejecutivo de cualquier organizacion es responsable de la eficiencia y 1a
calidad de los bienes o servicios que ofrece la compartia. En las grandes organizaciones
tendra la responsabilidad definitiva ante los accionistas por €l manejo eficiente de ia
compafia y su rentabilidad.

En las organizaciones mas pequefias, donde quiza el principal ejecutivo sea también el
propietario, tendra una responsabilidad con sus empleados, con su familia, etc.

Cualquier organizacién, grande o pequefia, de propiedad privada o no, sélo puede salir
adetante si continda produciendo articulos o servicios que desee el cliente y a un precio
que éste esté dispuesto a pagar. Por lo tanto, para implantar un sistema de
aseguramiento de la calidad se debe considerar lo siguiente:

1 La necesidad de satisfacer los requisitos del clignte.

Esto se puede lograr si se pone en practica un sistema de aseguramiento de la cailidad
como el estandar 1S0-9002. Hoy en dia, los departamentos de compras de diferentes
entidades exigen la certificacion de esta norma a sus proveedores.

2. La mejoria en la eficiencia general del negocio.

Los estandares de calidad estan encaminados a producir articulos o servicios que sean
adecuados en calidad y costo. Pero para lograr esto se necesita ir mas alla de los
departamentos productivos; se necesita tener eficiencia en la organizacion,
administracién, contabilidad, investigacion de mercados, etc. En otras patabras los
estandares de calidad pueden y deben ser aplicados en el area de finanzas de una
organizacién para el mejor control de su informacion financiera.

Responsabilidad y autoridad de la calidad.

Las actividades que contribuyen a la calidad, ya sea en forma directa o indirecta, se
deben identificar, documentar y ejecutar con las siguientes acciones:

1. Las responsabilidades de calidad generales y especificas deben definirse en
forma explicita.

2. Se deben establecer con claridad la responsabilidad y la autoridad delegadas
a cada actividad que contribuya a la calidad, la autoridad y la responsabilidad
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deben ser suficientes para alcanzar, con la eficiencia deseada, los objetivos de
calidad asignados.

3. Deben definirse las medidas de control de interfases y de coordinacion entre las
diferentes actividades.

4. Cuando sea necesario, ia administraciéon puede elegir entre delegar ia
responsabilidad del aseguramiento interno de ia calidad o la del aseguramiento
externo, los encargados de esta encomienda debe ser independiente de las
actividades que reportan.

5. Al organizar un sistema de calidad bien estructurado y efectivo, se debe insistir
en la identificacion de los problemas de calidad reales o probables e iniciar
medidas correctivas o preventivas.

Estructura organizacional.

La estructura organizacional relacionada con el sistema de administracién de ia calidad
debe establecerse con claridad dentro de la administracion global de una compafiia. Se
deben definir las lineas de autoridad y comunicacion.

3.2.  IMPORTANCIA DE LA IMPLANTACION DE LA NORMA ISO - 9002.

Debido a la actual recesion econémica que sufre el pais, las empresas se ven en la
necesidad de exportar sus productos a otros paises; por lo tanto, a corto plazo sera
necesario contar con el certificado 1SO-9000 para no quedar fuera de! mercado mundial.

iSO 9002 es una herramienta empleada por los clientes para evaluar la calidad de sus
proveedores. Cada vez, mas empresas estan solicitando a sus proveedores que
demuestren su capacidad para cumplir los requerimientos de estos estandares para
hacer negocios. Actuaimente, Mercedez Benz, General Motors, Chrysler, Ford y Pemex
utilizan estas normas como medio para auditar el sistema de calidad de sus
proveedores. Por lo tanto la implantacién de este sistema también servira para cumplir
con los requerimientos de la Norma Oficial Mexicana (NOM).

Algunas empresas mexicanas que cuentan con esta certificacion son:

Mercedes Benz
General Motors
Ford

Chryster

Tornel

Goodyear Oxo
Pemex

Vitrocrisa Cubiertos.
Alcatel Indetel
Celanese Mexicana
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Productos Texaco
Aceros Camesa
Industrias Negromex
Policyd.

Implantar la norma ISO-9002 en la division de finanzas de una compafiia hulera es una
innovacién a nivel mundial.

Se pretende de esta manera que la informacién que maneja ta division de finanzas
cumpla con los mas altos estandares de calidad en el mundo.

3.3. VENTAJAS DE LA CERTIFICACION 1SO - 9002 EN LA DIVISION DE

FINANZAS.

» La informacion financiera tendra mayor aceptacion por los clientes internos y
externos.

L Habrd mejoras a procesos administrativos.

= Se contara con documentacion de procesos y procedimientos.

u Habra una mayor eficiencia y reduccion de costos.

a Reforzara a los clientes internos y externos, la absoluta confianza que los
productos y servicios del departamento de finanzas cumplen con los estandares
de calidad.

= El mantenimiento del sistema con una norma reconocida arroja como resultado
la pronta deteccion de productos y/o procesos defectuosos y reduce los gastos
adicionales.

L Sistematica evaluacion del sistema de calidad por una tercera parte reconocida
e independiente.

u Ser reconocidos a nivel nacional & internacional.

L Estar implicitamente incluidos en el standing de "Empresas Lider”.

L] Ser reconocidos por los mas importantes compradores.

u Evitar que empresas sin esta certificacion penetren en nuestros propios
mercados.

L] Evitar ser evaiuados por multiples clientes.

L] Proporcionar credibilidad y confianza al usuario.

3.4. ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS.

Los procedimientos comprenden evidencia real de la calidad y debe considerarse
obligatorios para todo programa de aseguramientc de la calidad como la Norma tSO-
9002.

Los procedimientos representan la descripcion de las actividades que se reatizan; los
pasos que se tienen que seguir para la realizacién de ciertas actividades. Al documentar
cualquier actividad pueden surgir evidencias de anomalias, duplicaciones, falta de
interfases importantes, etc.

Los procedimientos sélo se pueden llevar a cabo por la persona que directamente
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realiza ia actividad y comprende plenamente ésia.

Los cambios en ias actividades tambien fomentaran cambios en los procedimientos. Con
la aplicacion de la Norma 1SC-9002 esto es lo que se desea lograr, mantener
actualizados los procedimientos y ayudar a nuevos empleados en el aprendizaje de
nuevas funciones al cambiar de puesto.

Para la elaboracion de los procedimientos se deben seguir diez pasos definidos, estos
son:

1) Revisar la préctica acfual.

Esto incluird discusiones con las personas involucradas en la actividad que se detalla
en el procedimiento, y se realizard una revision de la documentacién, instrucciones y
otros procedimientos existentes que de alguna manera afecten la actividad a detallar en
el procedimiento.

2) Analizar la practica actual.

Asi se determinara si las practicas son realmente satisfactorias o si deben modificarse.
En el procedimiento se contemplan todas los pasos ¢ movimientos para realizar una
determinada actividad y de esta manera se puede apreciar si existen pasos que se
duplican o faltan realizar y por lo tanto el procedimiento puede y debe mejorar estos
aspectos.

3) Elaborar un r del imiento.

Documentar el método mediante el cual se realiza (0 se realizard) la actividad,
sefialando quien hace qué, ¢céme, cuando, dénde y por qué. El procedimiento debe de
documentarse de acuerdo con un formato convenido. Es importante sefialar que al
sefzalar quien hace qué no se debe personalizar las actividades; esto es poner el
nombre especifico de la persona que realiza determinada actividad; por el contrario,
consiste en nombrar el puesto ¢ el 4rea que realiza la actividad que se describe en el
procedimiento.

4) Distribuir el borrador para recibir comentarios.

Distribuir el borrador del procedimiento a todo el personal involucrado en el desarrollo
del procedimiento para recibir sus comentarios u observaciones. Es importante que todo
el personal involucrado este de acuerdo con las actividades que se describen en el
procedimiento vy que ellos realmente las lleven a cabo y ne sclo queden plasmadas en
un documento.

5) Revisar los comentanos.

Después se deben revisar los comentarios para determinar cuales son aplicables y
sobre los cuales sea necesario actuar. En este punto se sefala el intercambio de
informacion para realizar el procedimiento y de esta manera poder mejorar la actividad
que se describe en el procedimiento. La comunicacion es primordial para el desarrollo
de un procedimiento.

8) Revisar y entreqar el procedimiento para su aceptacion.
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Incluir los comentarios que se consideren apropiados y distribuir el procedimiento
revisado a todo el personal interesado para recibir su aceptacion.

7} Obtener la aprobacion.
Después, el procedimiento se debe verificar por la persona responsable designada y
aprobar por la administracion antes de entregarlo para su uso.

8) Entregario para su uso.

Entregario a todo el personal interesado. La entrega no implica, necesariamente, que
tedos deban recibir un ejemptar individual. Cuando varias personas utilizan el mismo
procedimiento, el que tengan "acceso facil' al mismo debe ser suficiente. Al igual que
sucede con el manual de calidad, los procedimientos se deben entregar bajo
condiciones controladas o no controladas.

8) Ponerlo en préaclica.

La puesta en practica de un procedimiento debe incluir un elemento de instruccién para
que todo el personal interesado se familiarice con el contenide y los métodos de
aplicacion.

10) Supervisar y revisar.
Después de unas cuantas semanas auditar la puesta en practica para verificar su

efectividad y cumplimiento.

Aparte de los puntos enumerados anteriormente para la elaboracién de los
procedimientos, es recomendable considerar la flexibilidad y el formato; que a
continuacion se explican:

a) Flexibilidad de los procedimientos.

El procedimiento se emite para dirigir a las personas en la ejecucion de una actividad.
Aunque es posible instruir al personal propio, resulta practicamente imposible incluir a
elementos externos. Por consiguiente, no debe incluirse en un procedimiento cualguier
actividad sobre la cual no se tenga control directo. En un procedimiento se incluye
anicamente las actividades directas que se realicen.

Asimismo, no se debe incluir en un procedimiento cualquier instruccion cuyo
cumplimiento no siempre pueda garantizarse y, dentro de lo razonable, debe permitirse
cierta flexibilidad. El procedimiento debe ser lo bastante flexible para adaptarse a
eventualidades.

b) Formato.

Para que sean efectivos, todos [os procedimientos deben ser consistentes en su
presentacién y deben tener la misma lista de contenidos.

Lionel Stebbing propone como contenido de un procedimiento seis secciones que
comprenden “propositos”, "alcance”, "referencias”, "definiciones”, “acciones" vy
"documentacion'.

Es recomendable que al documentar una actividad se utilice "se debe" en lugar de "se
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puede". Esto resalta la importancia de la actividad y que se debe llevar a cabo sin
excepcion alguna. "Se debe" es obligatorio mientras que "se puede” significa una
intencion.

3.5. CONTENIDO DE LOS PROCEDIMIENTOS.

Como se menciono en el punto anterior, Lionel Stebbing propone come contenido de un
procedimiento seis secciones que comprenden "propositos”, "alcance”, “referencias”,

“definiciones”, "acciones” y "documentacion”; que a continuacion se detallan.

1.- Propésitos Esta seccion bosqueja el objetivo o la intencién del
documento.

2.- Alcance Esta seccion bosquejara el area, departamento, grupo o
personal al que se aplica el procedimiento.

3.- Referencias Aqui se detallarian otros documentos relacionados con las
actividades dentro del procedimiento.

4.- Definiciones En esta seccion se define una palabra ¢ accién que no se
comprenda con facilidad.

5.- Acciones Esta seccion presentaria en detalle las acciones de los
empleados que participan en |a actividad. Siempre que sea
posible, también debe informar guién hace qué y cémo,
dénde, cuando y posiblemente por qué se ileva a cabo la
actividad.

6.- Documentacién Esta seccion relacicna cualquier documentacién

mencionada en el procedimiento y que se produce como
resultado de ponerlo en practica. Debe incluirse como un
apéndice del procedimiento una copia o muestra de cada
uno de estos documentos. Se facilita el control si todos los
documentos relacionados c¢on un  determinado
procedimiento tienen un nimero de referencia que lo
vincute con él.

Es importante que el contenido del procedimiento siempre siga el mismo formato, sin
variaciones. Este ejemplo se puede apreciar en el caso practico del Capitulo 5.

3.6. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD EN LA DIVISION DE FINANZAS.

La estructura que la organizacién le puede dar at sistema de calidad para su
presentacion es la siguiente:

a) Manual dei sistema de Calidad.

Describe las politicas de calidad para fa Divisidn de Finanzas de la
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organizacion.

b} Estandare { Sistema d lidad,
Proporciona detalles acerca de la organizacion del sistema y una revision
de cada elemento de calidad en donde sea adecuado.

c) Procedimientos del Sistema de Calidad.
Proporciona procedimientos detallados para el cumplimiento de cada
elemento de calidad, pero sin fimitarse a los estandares descritos en el
punto anterior. Se definen los requisitos, responsabilidades y resultados
para todos los procesos financieros.

d) Formas y Etiquetas.
Proporciona las etiquetas y formas de apoyo para los procedimientos
descritos en el punto anterior.

3.6.1. MANUAL DE CALIDAD.

£l manual se define etimaldgicamente como algo casero, facil de ejecutar. Algo que se
realiza o se desarrolla con las manos; que se entiende con facilidad. Pero desde el
punto de vista del presente trabajo, se entiende como el libro en que esta compendiado
lo mas substancial de una materia. El compendio es una exposicion breve y sumaria de
una materia o tema.

Desde el punto de vista pedagogico, el manual es el libro relativamente de poco
volumen y que se maneja faciimente, en el cual se condensan las materias esenciales
de una determinada ensefanza. Es un instrumento de estudio que, bien empleado
puede prestar grandes servicios. No es facil componer un buen manual, presentando
las cosas con claridad, en el debido orden y de una manera condensada; con un
resumen metodico que contenga o substancial de la materia.

Podemos concluir que para realizar un manual se debe tomar en cuenta los siguientes
aspectos:

E Claridad, para presentar las ideas o el tema a ensefar,
= Orden, en el desairollo del tema.
= Condensacion de |deas, resumen metodico que contenga lo substancial de la

materia ¢ tema.

E1 manual de Calidad es el documento que establece las politicas de calidad, los
procedimientos y las practicas generales de una organizacion. El manual debe mostrar
las intenciones de la compafia; como minimo debe contener. una declaracion de
politicas, la autoridad y las responsabilidades; fa organizacion; bosquejos del sistema
y un indice de procedimientos. Sin embargo, no debe contener procedimientos
detallados; el incluirlos no sdlo haria honeroso este documento sino que mantenerio
actualizado seria un problema continuo. Se pueden modificar los procedimientos sin
afectar el bosquejo general en el manual y deben estar disponibles en ei lugar de uso.
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Programa de Calidad.
Grupo documentado de actividades, recursos y hechos que sirven para poner en
practica el sistema de calidad de una organizacion.

El manual describe la intencion, los procedimientos detallan el quién, cémo, cuando,
dénde y posiblemente por qué. Por 1o tanto, el manual mas los procedimientos
detallados de respaldo conforman el programa de calidad de la compaiiia.

Plan de Calidad.
Documento que establece las practicas de calidad especificas, los recursos y la serie
de actividades relevantes para un producto, servicio, contrato o proyecto en particular

Importancia del Manual de Calidad.

Es una herramienta de administraciéon muy buena para mantener a la organizacion
dentro de un programa de calidad; asi puede convertirse en un documento de
entrenamiento apropiado.

Su uso puede reducir la "curva de aprendizaje” causada por la rotacién de personai y
de esta forma ayudar a la continuidad de tos acontecimientos en esos Casos.

Si esta bien redactado puede convertirse en una adicion Gtil para fas ventas de la
compadia, pues bosquejara las intenciones de la compafia encaminadas a satisfacer
al cliente mediante la produccién de articulos yfo servicios idoneos para que logre su
propdsito.

Formato y contenido del manuar.
La informacion que debe contener como minimo un rmanual de calidad es la siguiente:

1) Politica de calidad de la compania.

- declaracién de politicas.

- declaracién general de los objetivos de calidad.

- declaracién sobre la autoridad y responsabilidad del aseguramiento de la calidad.
- detalies de la compafiia y de la organizacion del aseguramiento de la calidad.

- ‘eclaracién sobre modificaciones al manual, reimgsesion y uistribucion.

2) Bosquejo del Sistema.

- bosquejos de los sistemas que muestren los criterios aplicables del programa de
calidad de la compaiiia.

3) indice de los procedimientos de la compafiia.
- un indice de los procedimientos de la compafiia.

En el caso practico del presente trabajo, se puede apreciar el ejemplo de un manual de
calidad.
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3.6.2. ESTANDARES Y/O ELEMENTQS DEL SISTEMA DE CALIDAD.
ESTANDARES Y/O ELEMENTOS 9001 9002 9003
1. Responsabilidad de la direccion. + + +
2. Sistema de calidad. + + +
3. Revision del contrato, * + +
4. Control de disefio. +
Control de los documentos. + + +
6. Compras. + +
7. Control de producto suministrado por el + + +
cliente.
8. Identificacidn y rastreo de productos. + + +
9. Control de los procesos. +* +
10. Inspeccién y ensayo. + + +
11. Control de los equipos de inspeccidn, + + +
medicién y ensayo.
12. Estado de inspeccidn y ensayo. + + +
13. Control de los productos no conformes. + + +
14. Acciones correctivas preventivas. + + +
15. Manejo, almacenamiento, empaque, + + +
conservacion y entrega.
16.  Control de los registros de calidad. + + +
17.  Auditorias internas de calidad. + + +
18. Capacitacion. + + +
19. Servicio postventa. + +
20. Técnicas estadisticas. + + +

53




A continuacién se procedera a explicar cada estandar.

1. Responsabilidad de la direccion.

Politica de calidad.

La direccion de la empresa debe definir y documentar su politica de calidad, incluyendo
sus objetivos y su compromiso en materia de calidad. La politica de la calidad debe de
ser adecuada a los obietivos de la organizacion y a las expectativas y necesidades de
sus clientes. La direccion se debe de asegurar que esta politica sea entendida,
implantada y mantenida al dia en todos los nivetes de la crganizacién.

Es muy importante este punto para la implantacion de un sistema de calidad en
cualquier empresa, los primeros en tomar la batuta del sistema son los directivos de la
empresa, y deben de concientizar a todos los empleados en los beneficios que esta
medida les dara a la empresa y a ellos mismos por una simplificacion en el trabajo
evitando errores.

A continuacidn se muestra un ejemplo de la politica de calidad que debe ser definida por
la direccion de la empresa:

“La Gia. XXX. esta comprometida a proveer productos y servicios de calidad que
cumplan o excedan los requerimientos y expectativas de nuestros clientes, aplicando
estandares de calidad, seguridad y especificaciones.

La cultura de calidad total de Cia XXX. Nos desafia 2 un compromiso para una mejora
continla de calidad a través del seguimiento, innovacion, optimizacion y maxima
utilizacion de recursos fisicos y humanos.”

Organizacion.

Respeonsabilidad y autoridad.
En toda empresa se deben definir y documentar las responsabilidades, las competencias
y las relaciones entre todo el personal que dirige, realiza y verifica cualquier trabajo que
incida en la calidad, en particular para el personal que necesita de la libertad y autoridad
organizativa para:

a) Iniciar acciones para prevenir la aparicion de no conformidades relativas a los
productos o servicios, a los procesos vy al sistema de calidad.

b) Identificar y registrar cualquier problema relacionade con el producto o servicio,
los procesos y al sistema de la calidad.

c) Iniciar, recomendar o aportar soluciones a través de los canales establecidos.
d) Verificar la implantacion de soluciones.
e) Controfar el posterior tratamiento, la entrega o la instalacion de un producto o
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servicio no conforme hasta que se haya corregido la deficiencia o la situacién
insatisfactoria.

Recursos.
La direccion debe identificar las necesidades de recursos y proporcionar l0s recursos
adecuados, incluyendo la asignacion de! personal adiestrado para la direccidn, ejecucion
del trabajo y actividades de verificacion, inciuyendo las auditorias internas de calidad.

Representante de la direccidn.
La direccion debe designar a un miembro de su propio equipo directivo, quien, con
independencia de otras responsabilidades, debe tener ia autoridad definida para:

a) Asegurar que un sistema de calidad conforme a la Norma ISO 9000 esta
establecido, implantado y mantenido.

b} Informar del funcionamiento del sistema de calidad a la direccién, para gque a su
vez ésta lleve a cabo la revision, y se logre una mejora del sistema de calidad.

Toda empresa no puede existir sin una division de funciones. Para implantar un sistema
de calidad dentro de la empresa, es necesario designar esta funcién a un ejecutivo,
debe de existir un representante de la direccion que cumpla con la funcién de implantar
el sisterna de calidad. Este ejecutivo debe de dar capacitacién al personal de la empresa
para explicarles en que consiste el sistema de calidad, debe escuchar sus comentarios
y quejas y a su vez transmitir estas a los directivos de la empresa para solucionar estos
problemas.

Revision de la Direccién.

La direccidon debe revisar el sistema de calidad a intervalos definidos, gue sean
suficientes para asegurar su adecuacion y eficacia, para ello se recomienda realizar
juntas de revisidn trimestralmente.

La agenda de la junta debe abarcar los siguientes puntos:

a) Resultados de auditorias internas de calidad.

b) Resultados de auditorias de calidad de terceros.
c) Acciones carrectivas y preventivas.

d) Quejas de los clientes.

a) Encuestas a los clientes.

f} Indicadores de desempefio.

g) Analisis de los productos no conformes.
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h) Efectividad del sistema para satisfacer los requenmientos de la politica de
calidad y sus objetivos.

2. Sistema de Calidad.

Manual de Calidad.

Se debe establecer, documentar y mantener al dia un sistema de calidad como un medio
que asegure la conformidad de los productos ¢ servicios con los requisitos
especificados. Se debe preparar un manual de calidad que cubra los requisitos de la
Norma I1SQ 9000. El manual de calidad debe incluir o hacer referencia a los
procedimientos del sistema de calidad y a las lineas generales de la estructura de la
documentacion empleada en el sistema de calidad.

Procedimientos del sistema de calidad.
Se debe:

a) Preparar procedimientos documentados, coherentes con los requisitos de fa
Norma ISO 9000 y con la politica de calidad declarada.

b) Implantar eficazmente el sistema de calidad y sus procedimientos
documentados.

Para los fines de la Norma 150 9000, el alcance y detalle de los procedimientos que
forman parte del sistema de calidad, deben tener en cuenta la complejidad del frabajo,
los métodos empleados, los conocimientos, la formacion y el adiestramiento necesarios
para el personal implicado en |a ejecucion de la actividad.

Planificacion de fa calidad.

Se debe definir y documentar como se cumpliran los requisitos relativos a la calidad. La
planificacién de la calidad debe ser coherente con todos los demas requisitos del
sistema de calidad y debe estar documentada en un formato adecuado a la forma de
trabajo de la empresa. Se debe considerar las siguientes actividades, segtin proceda,
para el cumplimiento de los requisitos especificados de los productos, los proyectos o
los contratos:

a) La preparacion de planes de calidad.
b) La identificacién y adquisicidn de aquellos medios de control, procesos, equipos,

(incluyendo los de inspeccion y ensayo), instalaciones, recursos y conocimientos
que puedan ser necesarios para lograr la calidad requerida.

c) Asegurar la compatibilidad del proceso de produccién, la instalacién, el servicio
postventa, los procedimientos de inspeccion y de ensayo y la documentacion
aplicable.

d) La actualizacion, cuando sea necesario, de las técnicas de control de calidad,

de inspeccion y ensayo incluido el desarrollo de nueva instrumentacion.
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e) La identificacion de cualquier requisito de medida que suponga una capacidad
que exceda ai estado actual de la tecnologia, con tiempo suficiente para que se
pueda desarrollar la capacidad necesaria.

f) La identificacion de las verificaciones adecuadas en las etapas convenientes de
la realizacion del producto.

Q) La aclaracidon de las normas de aceptacion para todas las caracteristicas y
requisitos, incluidos aguellos que contengan algun elemento subjetive.

h) La identificacion y preparacion de los registros de calidad.
3 Revisi { con

Se debe estabiecer y mantener al dia procedimientos documentados para la revision del
contrato y para la coordinacién de estas actividades.

Antes de presentar una oferta o de aceptar un contrato o pedido (formulacién de
requisitos), la oferta, el contrato o pedido debe ser revisado por la empresa para
asegurar que:

a) Los requisitos estan definidos y documentados adecuadamente; cuando no se
disponga de una formulacion escrita de los requisitos para un pedido recibido
verbalmente, la empresa debe asegurarse que los requisites del pedido se
hayan acordado antes de su aceptacion.

b} Que se resuelva cualquier diferencia que haya entre los requisitos del confrato
o del pedido y de los de la oferta.

Identificar cémo se realizan las modificaciones de un contrato y como se transfieren
correctamente a las funciones que afectan a la organizacion.

Se deben mantener los registros de fas revisiones del contrato.

4. * _Control del disefio.

El alcance de ISO 9002 no incluye este elemento. Se incluye este elemento para alinear
al sistema de numeracion con ISO 9001,

5. Control de [a documentacion y de los datos.

Se debe establecer y mantener al dia procedimientos documentados para controlar
todos los documentos y datos relacionados con los requisitos de la norma ISO 8000
incluidos, en e! grado en que sea aplicable, los documentos de origen externo tales
como normas y planos del cliente.

Aprobacibn y distribucién de fos documentos y de los datos.
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Los documentos y los datos deben revisarse y aprobarse antes de su distribucion por
personal autorizado. Se debe establecer una lista de referencia o un procedimiento
equivalente de control de documentos que identifique la versién vigente, y debe estar
facilmente accesible para evitar el uso de documentos no validos u obsoletos.

Este control debe asegurar que:

a) Las ediciones de los documentos apropiados estén disponibles en todos los
puntos en que se llevan a cabo operaciones fundamentales para el
funcionamiento efectivo del sistema de calidad.

b) Los documentos no validos u obsoletos se retiran en el menor plazo posible de
todos los puntos de uso o distribucion o se asegure de otra manera que no se
haga de ellos un uso no previsto.

c) Los documentos obsoletos que guarden con fines legales o por conservar la
informacion estén adecuadamente identificados.

Cambios en los documentos y en los datos.

Cualquier cambio en los documentos o en los datos debe revisarse y aprobarse por las
mismas funciones organizaciones que lo revisaron o aprobaron iniciaimente, a menos
que se hayan especificado expresamente otra cosa. Las funciones organizaciones
designadas deben tener acceso a toda la informacidn pertinente en la que pueda
fundamentar su revision y aprobacién. Cuando sea posible se debe identificar fa
naturaleza del cambio en el documento o en los anexos apropiados.

6. Compras.

Se debe establecer y mantener al dia procedimientos documentados para asegurar que
el producto comprado cumple con los requisitos especificados.

Evaluacién de los proveedores.
Se debe:

a) Evaluar y seleccionar a los proveedores en funcion de su aptitud para cumplir
con los requisitos del contrato de venta, incluidos los requisites det sistema de
calidad vy los requisitos especificos de aseguramiento de la calidad.

b} Definir el tipo y alcance del control a que se deberd someter el proveedor. Este
controt dependera del tipo de producto o servicio que nos provea, del efecto que
tenga el producto subcontratado sobre la calidad del producto final y cuando sea
aplicable, de los informes de las auditorias de |a calidad o de los registros de la
calidad de los proveedores que previamente han demostrado su capacidad y
prestaciones.

c) Establecer y conservar registros de la calidad de los proveedores aceptables.
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Cabe recalcar en este punto, que para el area de finanzas también se evaluan los
proveedores internos que intercambian informacion para cumplir el trabajo del area
antes mencionada.

Datos sobre las compras.

Los documentos de compra comunmente identificados como requisicionas u ordenes
de compra, deben contener datos que describan de forma clara el producto solicitado,
incluyendo, en la medida que sea posible, lo siguiente:

a) El tipo, clase, grado, o cualquier otra identificacién precisa del producto.

b} El titulo o cualguier otra identificacion inequivoca y la edicién aplicable de
especificaciones, planos, requisitos del proceso, instrucciones de inspeccion y
cualquier otro dato técnico importante aplicable, incluidos los requisitos para la
aprobacion o la calificacion del producto, de los procedimientos, del equipo para
el proceso y del personal.

c) El titulo, numero y edicién de la norma de! sistema de calidad a aplicar.

Se deben revisar y aprobar los documentos de compra antes de su difusidn, para
comprobar que responden adecuadamente a los requisitos especificados.

Verificacion de los productos comprados en los focales del proveedor.

Cuando la intencion de la empresa sea verificar el productc en los locales del proveedor,
la empresa debe especificar en los documentos de compra las disposiciones para [a
verificacion y el método utilizado para la puesta en circulacion del producto.

7 Confirol de los suministrad r los clientes,

La empresa debe establecer y mantener al dia procedimientos documentados para el
control de la verificacidn, almacenamiento y mantenimiento de los productos
suministrados por el cliente para incorporarlos a los suministros o para actividades
relacionadas. Se debe registrar e informar al cliente, sobre cualquier producto de esta
naturaleza perdido, dafiado o que sea inadecuado para su uso por cualguier otra causa.

La verificacion por el suministrador no exime al cliente de la responsabilidad de
suministrar productos aceptables.

En el caso de finanzas este punto aplica a fos formularios o documentos de [os clientes
que por motivo de disposiciones gubernamentales (INEGI, SHCP, IMSS), informacion
de bancos, auditoria de algin cliente {(Confirmacién de saldos), etc., deban ser
completados por algun departamento de la divisidn.

8. Identificacion ifidad de {

Se debe establecer y mantener al dia procedimientos documentados para identificar el

59



producto con los medios adecuados desde la recepcion y durante todas las etapas de
la fabricacion, entrega y la instalacion.

Debe existir una identificacion exacta de cada producto individual o de los lotes. Esta
identificacion debe guedar registrada.

En el area de finanzas, todo documento perteneciente al sistema de calidad
(procedimientos, requisiciones, etc.), debe de tener una identificacidon Gnica.

9 Control de los FProcesos.

Se deben identificar y planear los procesos de fabricacién, de instalacién y de servicio
postventa, que afecten directamente a la calidad, y debe asegurar que estos procesos
se llevan a cabo en condiciones controladas. Estas condiciones controladas deben
incluir lo siguiente:

a) Los procedimientos documentados que definen la forma de fabricar los
productos, de ilevar a cabo la instalacién y el servicio postventa, cuando la
ausencia de estos procedimientos pudiera tener efecto adverso sobre la calidad.

b) El uso de equipos adecuados de produccion, instatacién, servicio postventa y
condiciones ambientales de trabajo adecuadas.

c) E! cumplimiento de las normas o codigos de referencia, planes de calidad o
procedimientos documentados.

d) La supervision y el contral de los parametros del proceso adecuado y de las
caracteristicas del producto.

e) La aprobacion de los procesos y equipos.

f) Los criterios de ejecucion del trabajo, que se deben de estipular de la manera
mas clara y practica posible. (Por ejemple, mediante normas escritas, muestras
representativas o dibujos).

a) El mantenimiento adecuado del equipo para asegurar la capacidad continua del
proceso. ,

Cuando los resultados de los procesos no puedan verificarse totalmente mediante
posteriores inspecciones y ensayos del producto y cuando, por ejemplo, las deficiencias
del proceso pueden ponerse de manifiesto solamente durante la utilizacidn del producto,
los procesos deben llevarse a cabo por personal calificado o requeriran una supervision
y control continuo de los parametros del proceso, para asegurar la conformidad con los
requisitos especificados.

Deben especificarse los requisitos para la calificacién de las operaciones del proceso
incluido el equipo y €l persanal correspondiente.
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El control del proceso se debe definir en los procedimientos de la Division de Finanzas.
Las actividades de finanzas que constituyen los procesos importantes de la Division se
pueden dividir en la siguiente forma:

Procesamiento de Transacciones.

Contabilidad de Impuestos CIMm

Administracion de Beneficios. ABE
Facturacién. FAC
Contabilidad General, CGE
Contabilidad de Costos. CCO
Activos Fijos. AFi

Naminas NOM

Control y manejo de riesgos

Planeacion Fiscal. PFl

Manejo de Crédito y Cobranza. MCC
Manejo de Tesoreria. MTE
Auditoria Interna. AIN

Manejo de Riesgos y Seguros. MRS
Proyecciones y Planeacion Financiera. PPF
Presupuesto. PRE

Apoyo a decisiones.

Andlisis de Costos. ACO
Planeacion Estratégica. PES
Nuevos Negocios / Analisis de Precios. NNA
Andlisis de desarrollc de negocios. ADN
Manejo de la funcion financiera. MFF

Tecnologia de informacion.

Apoyo de sistemas de Informacicn. ASI

10. Inspeccién vy Ensayo.

Se deben establecer y mantener procedimientos para las actividades de inspeccién y
ensayo con el objeto de verificar que se cumplen los requisitos especificados del
producto.

Las diferentes inspecciones y ensayos que se realizan son: de recepcion, durante el
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proceso y finales.

Siempre se debe verificar los productos que se reciban para un proceso posterior.
Dentro del area de finanzas, esto se puede aplicar al recibir algin reporte contable
podriamos verificar las sumas o algutn otro dato importante para posteriormente utilizar
este documento si es realmente correcto. Se verifica fa informacion antes de utilizarla.
A esto Ultimo se le llama Inspeccién y ensayo de recepcion; asegurarse de utilizar el
producto recibido sélo hasta que se haya comprobado que cumple con los requisitos de
calidad.

La inspeccion y ensayo en el proceso consiste en inspeccionar el proceso tal como se
establece en el procedimiento y conservar el producto hasta que hayan terminado todas
las inspecciones.

La inspeccion y ensayos finales consiste en realizar todas las inspecciones finales de
acuerdo al procedimiento de calidad establecido y conservar todos los registros que
prueben que los productos han sido inspeccionados y que cumplen con todos los
requerimientos.

Se debe contar con registres que prueben que los productos han sido inspeccionados
o ensayados. Estos registros deben mostrar claramente si el producto ha superado o no
las inspecciones o los ensayos de acuerdo con los criterios de aceptacion definidos.
Cuando el producto no supere una inspeccién o ensayo, se deben aplicar los
procedimientos para el control de productos no conformes, que se mencionara mas
adelante en el punto 13. Para aplicar esto en el area de finanzas, se pueden poner
marcas (palomear) en los documentos o la informacién que se revisa.

Se debe de poner por escrito quien es el responsable de la inspeccion final para poner
en circulacién el producto.

11. ontrol de 1 wipos de inspeccién, medicién y ensayo.
Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para controlar, calibrar
y reafizar el mantenimiento de los equipos de inspeccion, medicion y ensayo utilizados

para demostrar la conformidad del producto con los requisitos especificados.

Dentro del &rea de finanzas este punto aplica exclusivamente a los sistemas de
cdmputo.

12 E o de ins ion y en X

Identificar con medios apropiados el estado de inspeccion y ensayo del producto. Esto
permitira conocer si el producto cumple con los requisitos de calidad o no.

Esta inspeccion se debe llevar a cabo en cada una de las etapas del proceso.
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13. ntrol de | rod n nformes.

Se debe establecer y mantener procedimientos documentados para asegurar gue
cualquier producto no conforme con los requisitos especificados no se utilice. Este
controt incluira la identificacion, documentacion, evaluacion, segregacién (cuando sea
posible), tratamiento y notificaciones a las funciones a las que pueda afectar.

En los procedimientos del area de finanzas, se sefiala el manejo de las No
Conformidades. Si los empleados no son capaces de alcanzar una solucidn satisfactoria,
la No conformidad se clasifica como seria y se debe dirigir a la gerencia para su
solucién. En estos casos, se puede disefiar una forma para registrar estas no
conformidades y darte rastreo al problema hasta la solucion det mismo.

En el area de finanzas, se depende muchas veces de ta informacion de otras personas
para realizar el trabajo; si no contamos con esta informacion a tiempo, o la informacian
es errdnea, se atrasa el trabajo, de ahi que surjan las no conformidades,

(1% Vi
Contar con los procedimientos para la implantacién de acciones correctivas y
preventivas. En los procedimientos debemos registrar cualquier cambio que se practique
como consecuencia de las acciones preventivas y correctivas.

Las acciones correctivas incluyen:

| E| tratamiento eficaz de las reclamaciones de los clientes y de los repories de
no conformidades.

[ La investigacion de fas causa de las no conformidades.
u La determinacién de las acciones correctivas.
L] La aplicacion de controles para asegurar la ejecucion de las acciones

correctivas y que éstas sean eficaces.
Las acciones preventivas incluyen:

L] El uso de fuentes de informacion adecuadas para detectar, analizar y eliminar
causas potenciales de No conformidades.

. Determinar los pasos necesarios para resolver cualquier problema que requiera
de acciones preventivas.

L] La garantia que la informacién sobre las acciones realizadas se remite a la
direccion para su revision.
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15. Manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y enfrega.

Se deben establecer y mantener ai dia procedimientos documentados para el manejo,
almacenamiento, empaque, conservacion y entrega de los productos.

Manejo, establecer métodos de manejo para prevenir el dafio o deterioro de los
productos.

Almacenamiento, se debe utilizar éreas o locales designados para tal efecto,
estableciendo métodos de entrada y salida. Evaluar el estado del producto para detectar
cualguier posible deterioro.

Empaque, controlar los procesos de envasado, empaque y marcado.

Conservacion, aplicar métodos adecuados de conservacion.

Entrega, establecer métodos de entrega que protejan la calidad de los productos.

Este punto se establece en el area de finanzas en la conservacion, almacenamiento
entrega y manejo de los documentos financieros.

16. ontrol de los registros de calidad.

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para identificar, recoger,
codificar, archivar, guardar, mantener al dia y dar un destino final a los registros de
calidad.

En cada uno de los procedimientos de calidad se debe indicar donde se conservan los
registros, por cuanto tiempo, bajo 1a responsabilidad de quien y su disposicion final.

En este caso, los registros son los documentos fuente y los reportes finales que se
procesan para los documentos financieros.

17. Auditorias internas de calidad.

Sa deben establecer procedimientos documentados para planificar y llevar a cabo
auditorias internas de calidad, para verificar si las actividades retativas a la calidad y los
resultados correspondientes cumplen con ias disposiciones previstas y para determinar
la eficiencia del sistema de calidad.

] Programacion de la auditoria.
u Planeacion de la auditoria.

L Realizacion de la auditoria.

L Terminacién de la auditoria.



18. Capacitacion,

Se deben establecer y mantener procedimientos documentados para determinar las
necesidades de formacién y adiestramiento y se debe proporcionar formacidn a todo el
personal que realice actividades que afectan la calidad.

a. Requisitos de trabajo, especificaciones en la descripcion de puesto.

b. Requisitos y necesidades de desarrollo, por lo general se definen durante la
evaluacion de desempeno del empleado.

C. Desarrollo de nuevos empleados, debe considerar desarrollc en el sistema de
calidad, potiticas y procedimientos.

19. Servicio postventa.

Cuando el servicio postventa sea un requisito especificado, el suministrador debe
establecer y mantener al dia procedimientos documentados para realizar el servicio
postventa y verificar que se cumpla de acuerdo a los requisitos.

Este punto no aplica para la division de finanzas.

20. Técnicas estadisticas.

Se debe identificar la necesidad de las técnicas estadisticas requeridas para establecer,
controlar y verificar la capacidad de los procesos y las caracteristicas de los productos
y documentar su aplicacion.

Las técnicas estadisticas utilizadas en la divisién de finanzas incluyen la preparacién de
diagramas, indicadores, comparaciones, sumas, restas y porcentajes.
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41.

CAPITULO 4.

EVALUACION DEL SISTEMA DE CALIDAD POR AUDITORIA.

AUDITORIA

Desde el punto de vista contable, algunas definiciones de auditoria pueden ser las
siguientes:

Es la verificacion de los registros contables de una unidad econdmica para
evaluar la verdadera situacion financiera de un negocio y emitir una opinién
acerca de la razonabilidad de las cifras presentadas en los estados financieros.

Para E. L. Kohler, es una revision analitica hecha por un contador publico de
control interno y registro de contabilidad de una empresa mercantil y otra unidad
econdmica que procede a la expresion de su opinién acerca de la correccion de
los estados financieros.

Para Montgomery, es el examen sistematico de los libros y registros de un
negocio u otra organizacion, con el fin de determinar ¢ verificar los hechos
relativos a las operaciones financieras y los resultados de estas para informar
sobre los mismos.

Para Osornio Sanchez, es el examen critico que realiza un licenciado en
contaduria o contador plblico independiente, de los libros y registros de una
entidad basado en técnicas especificas con la finalidad de opinar sobre la
razonabilidad de la informacion financiera.

De acuerdo a lo anterior, especificamente auditoria desde el punto de vista contable, es
el conjunto de normas, técnicas y procedimientos encaminados a la revision de los
registros contables de una entidad econdmica con el fin de emitir una opinién sobre ia
razonabilidad de 1os estados financieros

4.2,

CLASIFICACION DE AUDITORIA.

A) Tomando como base el alcance y finalidad del trabajo a desarrollar,

a) Auditoria de estados financieros. Determina la correccidn de los saldos
que figuran en los estados financieros mediante pruebas selectivas.

b) Auditoria detallada. Se revisan las operaciones que tuvo la empresa,
exclusivamente los movimientos sin determinar saldos.

c) Auditoria completa. Se lleva a cabo la revision de los movimientos y al
mismo tiempo se determinan los saidos, esta clase de auditoria como la
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d)

anterior casi no tienen aceptacion por su aito coste.

Auditoria especial. Se revisa una cuenta o un grupo de cuentas, un
estado o cualquier otro elemento de la contabilidad para un fin
especifico.

B) Tomando como base la época o periodo que abarca.

a)

b)

c)

Auditoria continua o permanente. Son aguellas que se efectlan
sistematicamente cuando se levan a cabo las operaciones o en periodos
irregulares.

Auditoria esporadica o eventual. Estas auditorias no tienen un plazo
definido ni tampoco continuidad, sine cuando hay necesidad de examinar
segun lo considere conveniente la empresa.

Auditoria periddica. Sus revisiones se realizan en fechas determinadas,
es frecuente an las auditorias de estados financieros o revisiones de
contratos.

C) Tomando como base la perscna que lleva a cabo la auditoria.

a)

Interna. Esta auditoria la realizan fos funcionarios 0 empleados que
trabajan en la empresa, es basicamente para corregir y perfeccionar el
Control Interno. Es una actividad de evaluacién dependiente que se
realiza dentro de la organizacién y cuya finalidad es examinar las
operaciones contables, financieras y administrativas, teniendo como base
la prestacion de un servicio efectivo a los mas altos niveles de direccion.

Externa. La realiza un contador publico independiente que reune los
requisitos técnicos y tas cualidades morales necesarias para externar
una opinién imparcial y totalmente libre sobre 1a situacién financiera de
una entidad econdmica.

D) Tomando como base la fecha en que son aplicados los procedimientos de auditoria.

a)

Auditoria preliminar. Es aquella que se efectua por primera vez en una
empresa que ha venido desarrollando sus actividades desde tiempo
airas. Las auditorias iniciales pueden referirse a casos de empresas
cuyos estados financieros nunca han sido examinados por contador
publico, asi como empresas en las que sus estados financieros han sido
dictaminados hasta el afic anterior, pero en las que se ha nombrado a un
nuevo auditor.
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E) Tomando como base el tipo de informacién que requiere el cliente.

a} Auditoria administrativa, Es el examen metddico y ordenado de los
objetivos de una empresa, de su estructura organica y de la utilizacion
del elemento humano a fin de informar sobre los hechos investigados.
Esta enfocada a evaluar las politicas administrativas. En esta auditoria
es muy importante e! elemento humano, porque a través de él se
cumplen con los ohjetivos de la empresa.

b} Auditoria financiera. Es el examen metddico y ordenado de los registros
financieros de una empresa.

c) Auditoria operacional. Es el servicio prestado por el contador puiblico
independiente en su caracter de consultor administrativo ¢ como auditor
interno y consiste en la investigacién sistematica de todos o algunos
aspectos operativos de la empresa desligado del analisis de estados
financieros.

4.3. AUDITORIAS DE CALIDAD.

Perigdicamente, de acuerdo con la Norma 1S0-9002, elemento nimero 17; se deben
realizar Auditorias Internas de Calidad.

Todas las normas de aseguramiento de la calidad contienen un requisito para la
auditoria la revisién del programa o plan de calidad y, en general, esa actividad puede
definirse asi:

Una actividad planeada y documentada realizada de acuerdo con procedimientos y listas
de verificacién por escrito, para comprobar mediante la investigacion, el examen y
evaluacion de la evidencia objetiva, que se han elaborado, documentado y puesto en
practica con efectividad los elementos aplicables de un programa o plan de cakidad, de
acuerdo a los requisitos especificados.

La auditoria se entiende como una investigacion sisterndtica e independiente para
determinar si las actividades de calidad y los resultados relacionados se cumplen con
arreglos planificados, si se ejecutan estos arreglos efectivamente y si son apropiados
para alcanzar los objetivos.

Una auditoria de calidad es una evaluacion objetiva de la efectividad del programa de
calidad y sus componentes. Es un proceso para verificar los hechos, cuyo propésito no
es controlar sino confirmar si hay control.

La auditoria de la calidad verdadera provee un indice que puede ser como:

Una medida de calidad y sus cambios y tendencias a lo largo del tiempo.

Una medida del sistema de calidad.
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La Auditoria de Calidad, es el examen metddico e independiente que re
determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad sali
disposiciones previamente establecidas, y para comprobar que estas dispos
llevan realmente a cabo y que son adecuados para alcanzar los objetivos p

La auditoria de calidad se aplica especialimente, pero no se limita, a un sis
calidad o a alguno de sus elementos, a los procesos a los productos o a los
Tales auditorias se denominan, habitualmente Auditoria del Sistema d
Auditoria de Caiidad de Proceso, Auditoria de la Calidad del Servicio.

Uno de los objetivos de una Auditoria de Calidad es evaluar si es necesari
acciones de mejora y correctivas. No se debe confundir ia Auditoria con acti
supervision; el objeto de estas Gltimas es el control de un proceso o la acepta
producto.

Las Auditorias de la calidad pueden realizarse por necesidades de orden ir
orden externo.

La auditoria es una disciplina dedicada a establecer hechos, no comeo una
ni como una "mision de sefialar al que tiene la culpa”. Una auditoria bier
incluye lo siguiente:

Planificacién.

Ejecucion de la medida de una forma objetiva y competente.
informe constructivo.

Comunicacion de las conclusiones,

Una auditoria exitosa debe resuitar en una accion gerencial tal como a modi
politicas, sistemas y procedimientos para asegurar que se alcance un nivel d
calidad de! producto con el uso economico de ios recursos. Armados cor
producidos por la auditoria de |a calidad, la gerencia y los empleados podr:
generar ideas, controlar y desarrollar sistemas de precisos y utilizables mex
luego medir, evaluar {a calidad y planificar para el futuro,

Una de las claves mas importantes de una auditoria exitosa es el mantenir
objetividad. El mejor método de realizar esto depende de que el grupo respc
verificar, inspeccionar o cualquier otro método de chequeo de que una activic
realizada correctamente, sea independiente del grupo gque esta di
responsabilizado por la realizacion de fa actividad auditada.

4.4. RESPONSABILIDAD DE LA AUDITORiA DE CALIDAD.

En las organizaciones muy pequenas la responsabilidad de realizar las audit
recaiga sobre el principal ejecutivo que se le ha encomendado la tarea de i
norma FSO-8000. Pero no necesariamente para llevar a cabo las auditorias |
calidad la empresa debe contar con un departamento de auditoria interna 2
de calidad. La empresa puede capacitar al personal de! area de finanzas par
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mismos realicen estas auditorias internas, pero auditando aclividades y procedimientos
diferentes a las que ellos mismos realizan.

Es preciso que la compafiia eslé consciente de su situacion financiera y para ello se
llevan a cabo auditorias que verifiquen el buen funcionamiento del sistema contable de
la empresa y que los resultados sean exactos.

4.5, IMPORTANCIA Y NECESIDAD DE LA AUDITORIA DE CALIDAD.

Por lo general al programa de calidad de una compafiia no se le da la misma
importancia que al sistema de contabilidad financiera, sin embargo, debido a! deficiente
control de todas las aclividades, la compaiiia quizé esté perdiendo una gran cantidad
de dinero. La ineficiencia debida a la duplicidad de actividades, las altas tasas de
reparacién y desperdicios, los procedimientos inadecuados, etcétera, pueden causar
que los costos de la calidad (los costos de arreglar las cosas) sean mas altos que el
margen de utilidad global. Si se realiza con efectividad ia auditoria de calidad debe
descubrir esos problemas, siempre y cuando se ejecute contra requisitos documentados.

La auditoria se realiza para mostrar si un procedimiento o un sistema estan trabajando
de modo satisfactorio; hace resaltar de inmediato las fallas en el cumplimiento de las
normas y debe conducir a que se emprendan acciones para corregirlas y evitar su
repeticion.

La administracion determina los requisitos para las auditorias relacionadas con el
programa de aseguramiento de la calidad y por ello en dicho programa deben incluirse
las responsabilidades de la administracian.

Realizar auditorias es una decisién de la administracién y para qué opere con
efectividad el grupo encargado de hacerla debe contar con libertad organizacional para
supervisar la creacion, la puesta en practica y el mantenimiento det programa de calidad.
En este contexto la palabra "grupo” gquiza impligue sélo una perscna o incluso una
actividad de medio tiempo, segun el tamafio y la naturaleza de la compaiiia.

Para garantizar la autoridad necesaria es esencial que el gerente a cargo del
aseguramiento de la calidad dependa directamente de la alta direccion. Esta es una
condicion para que funcione cualquier programa de aseguramiento de la calidad.

46. OBJETIVOS Y BENEFICIOS DE LAS AUDITORIAS.

Objetivos.

u Determinar la conformidad o falta de conformidad de los elementos del sistema
de calidad con los requisitos especificados.

= Determinar la efectividad del sistema de calidad implantado y la bisqueda de
oportunidades para hacer mgjoramientos.
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- Suministrar al auditado la oportunidad de mejorar €l sistema de calidad.

L] Verificar que el sistema de calidad de la instalacion propia satisface los
requisitos.

Las auditorias son esencialmente para el proceso de verificar que el sistema de calidad
concuerda con los estandares nacionales y/o internacionales. Las auditoria también son
importantes para verificar que el sistema de calidad de una instalacién concuerda con
los programas de calidad exigidos por el cliente.

Beneficios.

. Asegura el cumplimiento de las politicas de calidad, sistemas y procedimientos
de la compaiiia.

L] Mide el grado de efectividad de los sistemas de calidad.

= Evalua la efectividad de la gente en la implementacion de los programas de
calidad.

L] Optimiza la relacién entre el costo y la calidad.

] Identifica los defectos en la calidad que pueden causar una crisis.

. Provee informacion para cambios mayores y para acelerar el proceso evolutivo

del mejoramiento de calidad.
u Asegurar la conformidad a politicas de calidad.
4.7. PROFUNDIDAD, ALCANCE Y TIPOS DE AUDITORIAS.
Profundidad.
La auditoria de sistemas es una auditoria superficial 0 "poco profunda” y puede utilizarse
con mucha efectividad para tener una "idea" del programa o del plan de calidad en
cuestion.
Para confirmar si en realidad se esta ejecutando o0 no un procedimiento ¢ una instruccion
de trabajo, se reafiza una auditoria de "apego” o "cumplimiento”. Este tipo de auditoria
es "profunda”. Liega hasta lo sustancial.
Alcance de Ia auditoria.
El alcance" de una auditoria esta relacionado con la cantidad del programa ¢ plan de

aseguramiento de la calidad que debe revisarse para confirmar que las actividades
estén de acuerdo con los requisitos.
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Tipos de auditoria.

En el aseguramiento de la calidad se abarcan dos tipos de auditoria, Ja interna
(Sistemas de calidad propios de la comparia) y externa (Control de los materiales y
servicios comprados, evaluacién y auditoria de los sistemas de calidad de un
proveedor).

En el presente trabajo se incluye solamente la auditoria interna, la externa la debe
realizar un consultor experto en la materia.

Existen tres tipos de auditorias. La diferencia entre ellas depende de su naturaleza y las
relaciones entre las organizaciones auditoras y e! auditado. Las auditorias pueden ser:

internas En la cuat una compaiiia evalia su propio desempeiio.

Externas En la cual una compaiiia evalGa las actividades de sus proveedores,
agentes, etc. Este tipo de auditoria es mas formal.

Intrinsecas  En la cual un tercero conduce una auditoria de una compaiiia y sus
actividades compardndolas con requisitos especificos. Las compafiias
que se someten a estas auditorias, deben desarroliar un codigo de
practica para manejar estas auditorias, incluyendo como son percibidas,
como se debe responder a los auditores, etc.

Dentro de estos tipos, existen varias categorias de auditorias, que abarcan un gran
espectro de la funcidon de calidad. La forma y profundidad de la preparacion de la
auditoria es determinada por el tipo y la categoria de la auditoria que esté siendo
conducida.

a. Auditoria de Politicas y Objetivos. El propésitc de esta auditoria se extiende a
los aspectos de negocio de las actividades de calidad de la compafiia como a
sus aspectos tecnoldgicos. El estandar usado para juzgar la adecuacidn de tas
politicas y los objetivos de calidad es una mezcla de resultados pasados de
competidores y de juicio subjetivo.

b. Auditoria del desemperio en base a los objetivos de la compariia. Es una
investigacion basada, en mayor parte, en los datos presentados en los informes
ejecutivos de calidad. La gerencia efectua las investigaciones, mensualmente
o trimestralmente.

c. Auditoria de sistemas. Esta es una auditoria del manual de calidad para
asegurarse de que cumple con los requisitos de la calidad, tales como los de la
serie 1S0-9000.

d. Auditorfa de cumplimiento. Esta es una auditoria para determinar si la
implantacion sigue los procedimientos, las instrucciones de trabajo, el plan de
calidad, etc.
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e Auditoria de productos. Esta es una auditoria para determinar si el producto
satisface las especificaciones y las necesidades de adecuacidn para el uso.

Una evaluacién completa comprende una:
Auditoria de sistemas (auditoria al manual de calidad), auditoria de cumplimiento y

auditoria para determinar si la implantacidn sigue los procedimientos y las instrucciones
de trabajo.
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CAPITULO §

CASO PRACTICO.

El presente caso practico esta basado en las normas de ISO-8000 que fueron
elaboradas por la organizacion internacional de estandarizacion (ISO) en 1986 con la
finalidad de establecer y mantener un sistema de aseguramiento de calidad que les
permita asegurar que los productos, procesos y servicios cumplan los requisitos de
calidad.

Las normas de 1SO-9000 fueron elaberadas en Ginebra, Suiza por la organizacion
internacional de estandarizacion (ISO) en 1986 con a finalidad de establecer y mantener
un sistema de aseguramiento de calidad que les permita asegurar que los productos,
procesos y servicios cumplan los requisitos de calidad.

La serie 1S0-9000 esta compuesta por las siguientes normas:
IS0O-9000 sirve de guia para seleccionar el tipo de norma que se va a utilizar.

1SO-9001 es la norma que utilizan las empresas que realizan disefio, desarrollan,
producen, instalan y dan servicio postventa.

1S0-9002 es la norma que utilizan las empresas que producen, instalan y dan servicio
postventa.

1S0-9003 es la norma que utilizan las empresas que inspeccionan y realizan pruebas
finales.

ISO-9004 es la norma que establece los lineamientos para la implementacion de la
norma a usar.

El caso practico de la Cia El Esfuerzo, S.A. de C.V. esta dentro del programa
aseguramiento de calidad de la norma 1S0-9002, por lo que damos nombre a nuestra
tesis (Implantacién de un sistema de calidad ISO-9002 en la divisién de finanzas de una
compariia Hulera).

De acuerdo a la norma 1S0-9002, la estructura de calidad de la divisién de finanzas esta
basada en un manual del sistema de calidad, en estandares del sistema de calidad y en
procedimientos del sistema de caiidad, los cuales son obligatorios para todo programa
de aseguramiento de calidad.

Por io tanto, las préacticas que elaboraremos son:
1 - Manual del sistema de Calidad 1S0-9002 de la Cia. El Esfuerzo, S.A. de C.V.

2 - Procedimiento de implantacién de un sistema de calidad, segin Norma 1S0-9002
para la division de finanzas de la Cia. E! Esfuerzo, S.A. de C.V.
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5.1 Manual del sistema de Calidad 1S0-9002 de la Cia.
El Esfuerzo, S.A. de C.V,

Cia. El Esfuerzo, 8.A, de C.V., 2001. Todos los derechos reservados.

Este documento es propiedad de Cia. El Esfuerzo, S.A. de C.V., y contiene informacién confidencial y de su
propiedad.
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ALCANCE

£/ Manual del Sistema de! de Calidad esta de acuerdo con los requerimientos de 1SO
9002, para la Cia. El Esfuerzo, S.A. de C.V.
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1.0.

INTRODUCCION

1.1.

1.2

DESCRIPCION

La Divisién de finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V. es una
organizacion de servicio dentro de la unidad de Negocios Estratégicos de
Ameérica Latina, y estd ubicada en la planta de Coacalco Estado de
México.

El termino de Sistema de Calidad se refiere a un sistema estructurado de
organizacion, responsabilidades, procesos y procedimientos, que se
mantiene para asegurar la calidad de los productos de la Divisién
Financiera en términos de servicio y/o informacion.

La seccién de Control del Proceso de este manual describe
detaliadamente, las responsabilidades, procesos y procedimientos de la
Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V. Todos estan sujetos a una revision en forma
periddica de la gerencia.

APROBACIONES

Originador: Wendy Oaxaca Orduiia
Representante de la Direccion

Fecha Efectiva: MM/DD/AAAA
Aprobaciones: Arcudio Felipe Oaxaca Fierro
Director de Finanzas

Alejandra Ordufia Montiel
Presidente y Director General
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2.0

1.3 CONTROL DE DOCUMENTOS.
Las siguientes son las copias controladas del Manual de Calidad local

Presidente de la Cia. El Esfuerzo, S.A. de C.V.
Director de Finanzas.

Director de Recursos Humanos.

) Director de Ventas.

5) Director de Produccion.

6) Director de Materiales.

7) Gerente de Contabilidad.

8) Gerente de Servicios al Cliente y Crédito.
9) Gerente de Sistemnas de Informacion.

10) Gerente Legal.

11}  Gerente de Contabilidad de Costos.

12)  Lider de Tesoreria.

13)  Lider de Cuentas por Pagar.

14)  Coordinador de 1SO.

15)  Auditeria Interna.

DRSS

El Representante de la Direccién mantiene el Manual de Politicas de
Calidad, y tiene la autoridad de realizar cambios y coordinar las
aprobaciones para este manual. Los cambios para el manual requieren la
misma ruta de aprobaciones que el original.

Ef Representante de la Direccion guarda una copia maestra del manual, el
cual muestra las aprobaciones adecuadas, y mantiene una tabla para el
control de revision, es responsable de asegurarse de que las copias
obsoletas de las paginas del manual se retiren y se repongan con las
paginas que incluyan los Ultimos cambios.

POLITICA DE CALIDAD
La Divisidon de Finanzas, es una area de servicio dentro de la estructura
organizacional de Ia Cia. El Esfuerzo, 8. A. de C. V., y su politica de calidad

consiste en brindar apoyo a la gerencia local, regional, asi como a otros clientes,
de la siguiente manera;
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a) Observando responsabilidad fiduciaria por los activos de la compaiiia,
manteniendo los controles contables adecuados para minimizar el riesgo
de perdidas.

b) Apoyando los objetivos de negocios de nuestros clientes a través del
proceso de transacciones, control y manejo de riesgos, y proporcionando
servicios de informatica y comunicacionas.

El resultado de estas actividades es informacién ylo servicios precisos y
oportunos, lo que permite al cliente mejorar su toma de decisiones y fa
planeacién de sus metas.

La Divisidn de Finanzas asegura que esta Politica se comprenda, implemente a
todos los niveles de la organizacién como parte de la capacitacién divisional.

Este manual especifica los requerimientos minimos que la Division de Finanzas
de la Cia. E) Esfuerzo, S.A de C.V. que debe alcanzar para mantener y mejorar,
continuamente, la calidad de! servicio y mantener el cumplimiento de los
estandares de ISO 9002.

Alejandra Orduiia Montiel Arcadio Felipe Oaxaca Fierro Wendy QOaxaca Orduiia
Presidente y Director General Director de Finanzas Representante de la D.
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3.0. REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

3.1

A)

B)

D)

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Organizacion Tipica en el Pais

Las lineas de autoridad en la Divisidn de Finanzas estan representados en
los siguientes organigramas, a continuacion se explican las
responsabilidades de los puestos:

Director de Finanzas de América Latina.

Es responsable de asegurarse que la region de Ameérica Latina, cumpia
con todos ios Requisitos corporativos, legales, gubernamentales,
financieros y de calidad.

Director General de Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V.

Dirige el establecimiento de negocios y los objetivos de calidad para la
Cia. Ei Esfuerzo, S.A de C.V. proporcionando los recursos necesarios y
dirigiendo todas las revisiones de calidad, a nivel pais, para determinar el
progreso encaminado a las metas.

Director de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V.

Reporta directamente al Director de Finanzas de América Latina y al
Director General de Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V. es responsable de
asegurarse de que la compafia cumpla con todos los requerimientos
corporativos, legales, gubernamentales, financieros y de calidad.

Gerente de Sistemas de Informacidn.
Reporta directamente al Director de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A
de C.V. y es responsable de asegurarse de que el pais esta utilizando la

tecnologia de la informacion actualizada adecuada al costo mas bajo
posible.
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E)

F)

Gerente de Contabilidad.

Reporta directamente al Director de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A
de CV. y es responsable de las actividades de reportes financieros,
controles internos apropiados y el mantenimiento adecuado de ios
registros.

Gerente Legal

Reporta directamente al Director de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A
de C.V. y es el asesor legal en jefe de la compafia. Con este puesto
representa a la compania en todas las cuestiones legales con el gobierno,
agencias gubernamentales, clientes y firmas legales externas.

Gerente de Servicios Financieros”

Reporta directamente al Director de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A
de C.V. y es responsable del control y la mejor utilizacion de los fondos en
el pais, las funciones de planeacion de impuestos y andlisis financiero, y
de mantener los registros apropiados.

Gerente de Servicios al Cliente y Credito™

Reporta directamente al Director de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A
de C.V. y es responsable de la adecuada administracion de la Politica de
Crédito del pais y de mantener los registros adecuados. Este puesto
también es responsable de las funciones de facturacién, ndéminas y
cuentas por pagar, y de mantener los registros apropiados para las
mismas.

Auditores Financieros Internos

Reportan directamente al Director de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A
de CV. y al Gerente de Auditoria regional de América Latina. Son
responsables de la participacién en las auditorias financieras internas
regionales de acuerdo con la direccidn del Gerente de Auditoria Regional
y a las auditorias locales, segun lo requiera el Director de finanzas de la
Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V. Esta funcion es independiente de las
Auditorias de los Sistemas de Calidad.
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K)

3.2

3.3

Representante de la Direccién

Responsable de la administracién y mantenimiento de! Sistema de Calidad
de ia Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V. Esta funcién es combinada con otras
responsabilidades, y es miembro de la Gerencia de Finanzas.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Sin limitarse a lo siguiente, la gerencia de Division Financiera tiene la
responsabilidad y autoridad de:

a) La calidad del trabajo realizade dentro de los departamentos,

b} Asegurarse de que todos los empleados se estan desarrollando
adecuadamente para mayores responsabilidades por medio de la
valoracion de las necesidades de capacitaciéon y de carrera y/o del
planeamiento de la asignacion de trabajo.

c) Establecer y mantener programas efectivos de accidn correctiva
para prevenir la recurrencia de deficiencias identificadas
encontradas en los procesos, servicios 0 en el Sistema de Calidad
de los departamentos.

d) Asegurarse de que los procedimientos aprobados se estén
utilizando y manteniendo en los departamentos.

RECURSOS

Los recursos adecuados, incluyendo a la gerencia y a los empleados, son
proporcionados por los presupuestos anuales de la divisién, y el sistema
de evaluacion de necesidades dirigido a Capacitacidon. Los cambios a los
Requisitos de recursos estan dirigidos a Revisidbn de Contratos y/o
Planeacion de Negocios.
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3.4,

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El Director de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V. nombra un
lider Representante de la Direccién (Empleado Interno) en la Gerencia de
Finanzas, con la responsabilidad de asegurar que el Sistema de Calidad
que se implante, sea de acuerdo con los estandares de 1SO 9002.

El Representante de la Direccion también tiene la autoridad de
proporcionar los reportes del desempefio del Sistema de Calidad a Ia
Direccién General, para su revision y como una base para el mejoramiento
continuo.
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4. ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

4.1 RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA,

4.1.1.

POLITICA

Los puntos relacionados con la Politca de Calidad, Estructura
Organizacional y Autoridad, Recursos y Representante de la Direccién
General, estan mencionados en los parrafos 2.0 y 3.0 de este manual.

El Sistema de Calidad de la Divisién de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo,
S.A de C.V. se revisa, por lo menos cada seis meses, para determinar su
efectividad, conformacion de acuerde al ultimo estandar, que sea
adecuado para las necesidades del negocio actual, y que sea adecuado
para satisfacer la Politica de Calidad y los objetivos.

La ampliacion yio' modificacién del Sistema de Calidad se realiza segun
se requiera.

. PROCEDIMIENTO

El Comité de Revision de la Gerencia esta formado por los siguientes
empleados:;

Obligatorio: Director de Finanzas, y Representante de la
Direccion.

Si la agenda lo permite:  Gerente de Sistemas, Gerente Legal, Gerente
de Contabiiidad, Gerente de Servicios
Financieros, Gerente de Servicios al Cliente y
Credito.

El Director de Finanzas dirige la junta
Una agenda tipica, derivada de las revisiones de la Direccion de Finanzas,

proporcionada por el Representante de la Direccion, incluye, pero sin
limitarse a, lo siguiente:
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a) Resultados de auditorias internas de calidad.

b} Resultados auditorias de calidad de clientes y/o de terceras partes.

c) Acciones preventivas y correctivas.

d) Quejas de los clientes.

e) Encuesta a los clientes.

f) indicadores de desempeiio.

q) Analisis de servicios no conformes.

h} Efectividad de! sistema para satisfacer los Requisitos de la politica
de calidad y los objetivos.

) Estado de los elementos de accion de revisiones anteriores.

E! Director de Finanzas designa al Comité de Revisidon de la Direccion
General y la agenda cuando sea diferente a lo aqui sefialado.

El planeamiento anticipado para la revisién, por lo general consiste en ia
recopilacién y revisién de graficas y/o datos usados para analizar las
acciones comectivas y preventivas importantes que afectan al Sistema de
Calidad. Después de lo anterior, se prepara la agenda y se convoca a
junta.

. RESPONSABILIDADES

E{ Director de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, SA de CV. es
absolutamente responsable de la efectividad de la revision.

. REGISTROS

Los registros de dichas revisiones son archivadas por el Representante de
la Direccion de la Division de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V.
Las minutas muestran los temas y el estado general. Se da prioridad a las
tendencias adversas de calidad y se determinan responsabilidades y
tiempo de cumplimiento para el mejoramiento como elementos de accién.

Los elementos importantes de accién se revisan segun sea necesafrio

para las revisiones de la gerencia subsecuentes y se afaden al Plan de
Negocios si se considera adecuado.
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4.2,

SISTEMA DE CALIDAD.

4.2.1. POLITICA

422

El Sistema de Calidad para |a Divisién de Finanzas de |a Cia. E| Esfuerzo,
S.A de C.V. esta organizado en una jerarquia de cascada compuesta por
cuatro niveles.

PROCEDIMIENTO

Se cuenta con los siguientes manuales:

a)

b)

c)

d)

Nivel | - Manual de Politica de Calidad.

Describe las politicas de calidad para la Division de finanzas de la
Cia. El Esfuerzo, 5.A de C.V. que estan basadas en politicas
establecidas a nivel corporativo,

Nivel |l - Fstandares del Sistema de Calidad.

Proporciona detalles acerca de la organizacién del sistema y una
revision de cada elemento de calidad en donde sea adecuado.

Nivel lll - Procedimi | Si li

Proporciona procedimientos detallados para el cumplimiento de
cada elemento de calidad, pero sin limitarse a los estandares
descritos en el Nivel I Se definen los Requisitos,
responsabilidades y resultados para todos los procesos financieros.

Nivel IV - Formas v Etiquetas

Proporciona las efiquetas y formas de apoyo para los
procedimientos descritos en el Nivel |l
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4.23.

424,

RESPONSABILIDADES

Los siguientes empleados son responsables de mantener el Manual de
Politicas de Calidad, los Estandares del Sistema de Calidad, los
Procedimientos del Sistema de Calidad y las Formas y Etiquetas:

a} El Representante de la Direccidon, después de consultar con la
Gerencia de la Division de Finanzas, tiene la responsabilidad de
mantener los manuales de los Niveles I, Il, lil y IV. Estos estan
basados en el manual regional con cambios hechos para
adaptarlos a acciones especificas locales de nuestro pais. Antes de
impiementar adiciones o modificaciones a los Niveles |, li y Ili, éstos
son enviados a la oficina regional para aprobacion.

PLANEACION

La planeacion de calidad se define en el plan de Negocios Anual y enlista
los objetivos que se persiguen. En las juntas de la Gerencia de Finanzas
se hacen las revisiones y el seguimiento.

La planeacién también es parte del proceso de revision de contrato, en
donde se define a los clientes, con el fin de determinar la aceptabilidad de
los Requisitos de los clientes, la disponibilidad de los recursos y las
habilidades necesarias para implantarlos.

Con excepcion de lo mencionado anteriormente, la planeacion de calidad
se especifica en el Manual de Politica de Calidad y en los documentos de
referencia.

4.3. REVISION DE CONTRATO.

4.31.

POLITICA
El presupuesto divisional, como parte del proceso de planeacion, asegura

que existen los recursos necesarios para manejar |a revision de contrato
de los Requisitos del cliente.
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432

Los procedimientos se establecen y se mantienen para asegurar que
todos los contratos admitidos por la Divisidén de Finanzas pasan por un
proceso de revision para su aceptacion.

Las solicitudes para los proyectos también pueden ser verbales, en cuyo
caso se documentan por la Division de Finanzas antes del proceso de
revision. Las correcciones a los contratos existentes estan también
documentadas y revisados por la Gerencia de la division de Finanzas.

PROCEDIMIENTO

Como organizacion de servicio, los clientes para la Divisién de Finanzas
son:

a) Corporativo de El Esfuerzo.
El corporative de el Esfuerzo se define como los niveles de la

gerencia que proporcionan los Requisitos y los recursos para la
Divisidn de Finanzas. Este nivel incluye todos los funcionarios de El
Esfuerzo, y los gerentes corporativos.

b} Corporativg Regional del El Esfuerzo.

Incluye a los directores, gerentes y personal regional de América
Latina que proporcionan los Requisitos a los departamentos de
finanzas de los paises de la region.

c) Comité de Operacién.

El Comité de Operacién para la Cia. El Esfuerzo, S.A de CV.
proporciona los Requisitos a la Divisién local de Finanzas.

d) D ame Inter

Los departamentos internos, por lo general consisten en las
organizaciones de Manufactura, Gerencia de Materiales, Recursos
Humanos y Ventas. Estas divisiones proporcionan los Requisitos, y
reciben los servicios y la informacion de la Divisidn Local de
Finanzas.
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)

Entidades Externas

Las entidades externas incluyen terceras partes, publicas y
privadas, accionistas -donde haya-, y fuentes externas que
proporcionan los Requisitos para la organizacién de la Cia. El
Esfuerzo, S.A de C.V. y como respuesta reciben informacién de ta
Divisidén de Finanzas.

Los servicios de la Divisidn de Finanzas pueden, por lo general, para
cumplir con los requisitos de los clientes, estar agrupados de la siguiente
manera;

a)

b)

¢

d)

e)

Corporativo de El Esfuerzo.
Proteccién y seguridad de los sistemas y activos de la compaiiia.

Corporativo de la Region.
Como en lo anterior, mas resultados financieros, estudios y
estimados.

Comité de Operacidn.
Resultados financieros y estimados. Detalle de estados
financieros.

Departamentos Internos.

Reportes especializados segun lo requieran los jefes de
departamento relacionados con los presupuestos, desperdicios y
unidades, como ejemplos.

Entidades Externas.

Reportes segun se requieran, incluyendo reembolsos fiscales,
estadisticas gubernamentales, indicadores de la industria, como
ejemplos.

Los detalles de los Requisitos de los clientes y la medicién para el
desemperio se sefialan en el Nivel Il - Estandares del Sistema de Calidad.
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4.4,

4.5.

433

RESPONSABILIDADES

Et proceso de la revision de contrato estd documentado para la Divisién
de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.Ade C.V.

liente Defini Posicion Responsable

Corporativo de El esfuerzo Gerencia y Director de Finanzas
Corporativo de la Region Director de Finanzas
Comité de Operacién Director de Finanzas
Departamentos Internos Director de Finanzas
Entidades Externas Director de Finanzas

434 REGISTROS
Los registros para la revision de contrato consisten en una lista de los
Requisitos del cliente y los indicadores, segun lo acordado y aprobado por
las posiciones definidas anteriormente.

CONTROL DEL DISENO.

4.41 POLITICA

£l alcance de 1SO 9002 no incluye al elemento de Control de Disefio.
Esta subcldusula se incluye para alinear al sistema de numeracién con
{50 9001.

CONTROL DE LA DOCUMENTACION Y DE LOS DATOS.

451

POLITICA

Todos los documentos e informacion que formen parte del Sistema de
Calidad de la Divisidn de Finanzas tienen una identidad dnica y estan
controlados por su origen, aprobacion, emision, modificacion e
implantacion.  Los documentos extemos, de la misma manera, se
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452

453

identifican.
PROCEDIMIENTO

El Coordinador de ISO mantiene una lista maestra de los documentos
utilizados.

E! acceso a la documentacion computarizada esta restringido, se puede
ver o0 modificar por medio de claves o usuarios identificados.

El departamento de Sistemas de Informacion tiene una lista de programas
computarizados y accesos autorizados de usuarios.

Los documentos se controlan para asegurar gue la ultima edicién sea la
utiizada.

Los documentos se re-editan después de cada revision.

Todos los documentos controlados se revisan periddicamente para
asegurar una adecuacién continua. Se han establecido los
procedimientos necesarios para asegurar que los documentos obsoletos
se retiren oportunamente y se destruyan, o se identifiquen si es necesario
para cuestiones de archivo o legales.

DOCUMENTACION DE CALIDAD NO CONTROLADA

Las copias no controladas de los procedimientos, estandares y politicas
financieras y de calidad estan prohibidas, con excepcién de lo que
disponga y apruebe el Director de Finanzas para propositos de revisidn o
capacitacién. Dichas copias estan identificadas claramente para su
control, y se marcan con una fecha de expiracidon de acuerdo con el
propésito de la copia. A pesar de la fecha de emision, estas copias no
estan sujelas a revisiones subsecuentes.

La restriccidn anterior no se aplica a la informacién y documentacion
financiera que se distribuye de acuerdo con los procedimientos de Control
de Proceso.
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4.6

4.54

RESPONSABILIDADES

Los empleados autorizados para emitir o aprobar los documentos
controlados estan en una lista en la pagina de aprobacién de documentos,
asi como la distribucién necesaria.

El responsable de la revision de los documentos para una adecuacion
continua es el originador.

COMPRAS.

461

462

POLITICA

Existen procedimientos para asegurar que los proveedores de informacién
ylo de servicios de la Division de Finanzas se sometan a los Requisitos
especificados y definidos.

PROCEDIMIENTO

Los proveedores de informacion y de servicios para la Division de
Finanzas son tanto externos como intemos de la Cia. El Esfuerzo, S.A. de
CV.

Los proveedores internos estan presupuestados y autorizados por la
politica gerencial de EV Esfuerzo, y se consideran aprobados para
propositos del Sistema de Calidad de la Division de Finanzas.

Los proveedores extemos, en el caso de las dependencias
gubernamentales, se consideran obligatorios. En otros cascs, como los
comerciantes, bancos, compariias de seguros y otras fuentes externas, la
Division de Finanzas es parte del proceso de aprobacion.

En ambos casos, internos o externos, la informacién de calidad requerida

de los proveedores por la Divisién de Finanzas se especifica en los
documentos de referencia.
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4863

4.6.4

INSPECCION Y ENSAYO

La Divisién de Finanzas, como un receptor de la informacion y los
servicios, aplica el derecho de auditar las actividades de los proveedores
de informacion internos, cuando sea apropiado.

RESPONSABILIDADES
En dichos casos, la Divisién de Finanzas tiene la responsabilidad del

Sistema de Calidad y de la calidad de los servicios y de la informacion
propercicnada.

47 CONTROL DE LOS PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR LOS CLIENTES.

471

472

473

POLITICA

£l control del elemento de los productos suministrados por 10s clientes es
parte de! Sistema de Calidad, y es aplicable a la Division de Finanzas
cuando se reciben formas u otros documentos para ser Hlenados, de
clientes internos o externos.

PROCEDIMIENTO

Existen procedimientos documentados para el control, mantenimiento y
llenado de formas, o documentos, recibidos de los clientes. Cada uno
identifica claramente el tipo de formato, informacion requerida para su
flenado y el método de preparacion y entrega. Ejemplos a lo anterior son
los procedimientos de Impuestos.

RESPONSABILIDADES
La integridad y responsabilidad de la informacién suministrada en base a

los productos suministrados por los clientes se menciona en detalle en los
procedimientos de la Divisidn de Finanzas.
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4.8 IDENTIFICACION Y TRACEABILIDAD DE LOS PRODUCTOS.

4.8.1

482

POLITICA

La identificacion de los documentos se proporciona para asegurar el
contro! y rastreo de cada uno de ellos.

PROCEDIMIENTO
Los documentos proporcionados a la Division de Finanzas tienen titulos
anicos y especificos que dan una identificacién y un rastreo adecuados

para su uso en el proceso de Finanzas.

Los empleados de Finanzas mantienen titulos y descripciones para cada
documento con el fin de mantener una identificacién para la transaccion.

El rastreo de cada servicio proporcionado a los clientes se tiene a través
de un sistema de registros electrénicos o copias fieles.

Los nombres y ubicacicnes de los documentos se dan en los
procedimientos para el Contro! de Proceso y los Registros de Calidad.

4.9 CONTROL DE LOS PROCESOS.

4.91

492

POLITICA

La calidad y el seguimiento de los procedimientos estdn planeados y
controlados a través del proceso. Las politicas aplicables a la Division de
Finanzas estan descritas en Manual de! sistema de Calidad 1SO-
9002 de la Cia. “El Esfuerzo, S A de CV.”

La siguiente tabla define las actividades financieras que constituyen los
procesos importantes de ta Divisién de Finanzas. Los resultados de estas
actividades son informacidn y servicios oportunos y adecuados, como o
requieren los clientes de cada area.

95



CIA. EL ESFUERZO, S.ADEC.V

DIVISION FINANZAS

Fecha: MM/DD/AAAA
MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD 150-9002  Revisién: 00
PROCESAMIENTO CONTROL Y APOYO A TECNOLOGIA DE
DE MANEJO DE DECISIONES INFORMACION
TRANSACCIONES RIESGOS
Desemboisos Planeacion fiscal Analisis de costos | Apoyo de Sistemas
de Informacion
Cobros Manejo de Crédito | Planeacién
estratégica

Contabilidad de Manejc de Nuevos negocios/

Impuestos y Tesoreria analisis de precios

Reporte

Administracion de | Auditoria Interna Andlisis de

Beneficios desarrollo de

Negocios

Facturacion Reporte de Manejo de la
desarrollo de Funcion Financiera
Negocios

Contabilidad Manejo de Riesgos

General y Seguros

Contabilidad de Proyecciones y

Costos Planeacion

Activos Fijos Presupuestos

Nominas

Ajustes de Llantas

Procesamiento de Transacgiones.

Los estandares y procedimientos se establecen para cada una de las
siguientes actividades de los Cobros, Desembolsos, Contabilidad de
impuestos, Administracién de Beneficios, Facturacion, Contabilidad
General, Contabilidad de Costos, Activos Fijos, Nominas y Ajuste de

Liantas,

y muestran

los criterios de

los

requisitos, de

responsabilidades, de las tareas, de los resultados y de calidad donde es
adecuado. Estas funciones son repetitivas por naturaieza.
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493

Control y Manejo de Riesgos.

Las actividades en la Planeacion Fiscal, Manejo de Crédito, Manejo de
Tesoreria, Auditoria Interna, Reporte de Desarrollo de Negocios, Manejo
de Riesgos y Seguros, Proyecciones y Planeacién, y Presupuestos, son
ciclicas por naturaleza y estan unidas con los reportes de resultados y el
control de activos. Los procedimientos se establecen para la mayorfa de
las actividades, y muestran los criterics de los requisitos,
responsabilidades, tareas, resuitados y de calidad donde es adecuado. A
pesar de que existen instrucciones generales de trabajo, algunas
actividades no recurrentes pudieran no ser documentadas.

Apoyo a Decisiones.

Las instrucciones de trabajo existen para muchas de las actividades de
Andlisis de Costos, Planeacion Estratégica y Apoyo a Nuevos
Negocios/Analisis de Desarrolic de Negocios y el manejo de la Funcion de
finanzas. Algunas pueden no estar documentados debido a su naturaleza
no rutinaria, irregular y de una sola vez.

Tecnologia de Informacion.

El apoyo de Sistemas de Informacién, por definicién, cubre un amplio
rango de actividades, algunas de las cuales son imposibles de predecir.
Las instrucciones de trabajo estan documentadas.

CONDICIONES.

Las actividades financieras estan conducidas, primeramente, en un
ambiente de oficina, adecuado para el uso de equipo electrénico, pero
puede haber visitas a las instalaciones de la fabrica, del gobierno, del
distribuidor o del cliente.

Las computadoras se mantienen y se mejoran de acuerdo con las
aprobaciones y direcciones de la gerencia.
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4.9.4 RESPONSABILIDADES

Cada empleado de la Division de Finanzas es responsable de la aplicacion
adecuada de los procedimientos en su area.

Las nuevas actividades y responsabilidades financieras las aprueba el
Director de Finanzas de la Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V.

4.10. INSPECCION Y ENSAYO.

4.10.1

4.10.2

POLITICA

La informacion yfo los servicios estan sujetos a inspeccion y prueba en
varios niveles a través del proceso, en donde sea adecuado. La
frecuencia y el desarrollo de cada inspeccion se hacen de acuerdo con los
procedimientos y estandares documentados.

a}

b)

c)

PROCEDIMIENTO
Inspeccién de Recepcién

La informacion y/o los servicios recibidos por la Division de
Finanzas se verifican para su adecuacion de acuerdo con los
procedimientos documentados.

Ingpeccién del Proceso

Los procedimientos de trabajo para los empleados de Finanzas
estan documentados e incluyen, donde sea necesario, puntos de
inspeccién del proceso.

ns ion Final
La informacion y/o documentos preparados por los empleados de

finanzas u otros clientes se verifican para que estén correctos de
acuerdo con los procedimientos documentados.
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4.1

d) Auditorias Financieras

Los auditores financieros internos y externos proporcionan
inspecciones adicionales que incluyen a todas las actividades
importantes en la divisién. Los procedimientos de auditoria y las
tareas estan documentadas.

Las inspecciones y auditorias, mencionadas anteriormente, estan
detalladas en los procedimientos del sistema para Control del
Proceso.

4.10.3 RESPONSABILIDADES

Los empleados de la Division de Finanzas son ios responsables de
asegurarse de que todas las funciones de prueba e inspeccion se reaficen
segln se requiera.

4.104 REGISTROS

Los registros para las inspecciones de referencia, y las auditorias, son los
documentos recibidos, producidos o entregados. Se conservan registros y
legajos de auditorias.

CONTROL DE LOS EQUIPOS DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO.
4111 POLITICA

Es politica de la compariia inspeccionar, probar y medir los programas de
computacién desarrollados’ internamente para asegurarse que funcionan
de acuerdo a lo esperado antes de su liberacion para uso general. Una
vez en uso estan sujetos a control de la documentacion.

4.11.2 PROCEDIMIENTO

El departamento de Sistemas de Informacién, junto con el departamento
afectado por el programa, determinan las mediciones que se deben hacer.
Para propositos de este estandar de calidad, todos los programas de
software existentes, anteriores a la fecha efectiva del estandar, se
consideran probados antes de su implementacion.

99



CIA. EL ESFUERZO, S.ADEC.V

DIVISION FINANZAS

Fecha: MM/DD/AAAA

MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD 1SQ-9002  Revision: 00

412

Las aplicaciones de software actuales son auditadas para comprobar su
efectividad. Existen registros mostrando un calendario de auditorias a los
softwares y los reportes de auditorias ya hechas constituyen la evidencia
de calibracion satisfactoria.

4113 RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad conjunta del Gerente de Sistemas de Informacién y de!
Gerente del area de Finanzas involucrada, asegurarse de que se realicen
los pasos necesarios para la calibracion y prueba de! software.

4.114 REGISTROS

Los registros de los procesos de prueba del software nuevo se guardan
en el departamento de Sistemas de Informacién.

ESTADO DE INSPECCION Y ENSAYO.
4121 POLITICA

El estado de inspeccion y ensayo de cada documento en la Division de
Finanzas se conoce y se identifica a través de los procesos donde sea
necesario.

4122 PROCEDIMIENTO

El estado de cada documento se determina a la terminacion de ia etapa
en proceso. En ese momento se agregan las aprobaciones, donde se
requieran, o el proceso de revision se completa por el empleado de
Finanzas.

Los procedimientos describen la informacion y/o los documentos
requeridos con el fin de iniciar la tarea financiera.

Los detalles del estado de Inspeccion y Ensayo se sefalan en los
procedimientos de la tarea del empleado para Control del Proceso.

4123 RESPONSABILIDADES
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El empleado asignado a cada tarea verifica que los requisitos se cumplan
al iniciar el proceso y al completarse, revisa, identifica y confirma que el
servicio es satisfactorio antes del siguiente paso.

4.13 CONTROL DE LOS PRODUCTOS NO CONFORMES.

4.13.1

POLITICA

Los sistemas y los procedimientos existen para el control de informacion
yl/o servicios no conformes.

Para satisfacer los requisitos del cliente, las no conformidades para la
Divisidn de finanzas se clasifica de la siguiente manera.

a)
b)
c)
d)
e)
f)

413.2

Documentos fuera de tiempo, incorrectos y/o incompletos.
Puntos de auditoria interna de calidad.

Puntos de auditoria interna de Finanzas.

Errores financieros.

Fallas en los Sistemas de Informacion.

Retroalimentacion negativa del cliente.

PROCEDIMIENTO

Por lo general, el empleado de Finanzas detectara y resolvera las no
conformidades cuando se identifiquen, sin embargo en algunos casos, las
no conformidades serias se pasan a la gerencia para una resolucién. Una
no conformidad se clasifica como seria cuando un empleado de Finanzas
la detecta pero es incapaz de resolverla por si s6lo.

Las no conformidades se rastrean y se reportan de acuerdo con los
procedimientos documentados.

4133

RESPONSABILIDADES
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La autoridad para la revisién y disposicion de las no conformidades se
sefialan en los procedimientos para el {rabajo afectado.

4.14 ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS.

4141

POLITICA

Los procedimientos se establecen para el rastreo y andlisis de las
cuestiones no conformantes en informacion ylo servicios.

Hasta cierto punto la accion preventiva o correctiva que se tome, es
adecuada de acuerdo a los riesgos y magnitud asociados con las no
conformidades encontradas.

4142

PROCEDIMIENTO

La accién correctiva incluye:

a)
b}
c)
d)

e)

Manejo efectivo y oportuno de la queja del cliente.
Investigacion y analisis de raiz de no conformidades serias.
Eliminacion de causas de no conformidades.
Aseguramiento de que la accién correctiva es efectiva.

Concordancia a los requisitos autorizados.

La accion preventiva incluye:

a)

b)

Uso de la informacidn y los documentos disponibles para un
analisis de no conformidades.

Determinacion de la accion adecuada para evitar no

conformidades.

c)

Revision de todas las areas de Manejo de Control y Riesgo para
asegurar el cumplimiento fiduciario con las politicas de la region.
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d) Asegurarse que las acciones que se realizan y/o los cambios a los
procedimientos resultantes son parte de la Revision de la Gerencia.

Los cambios y la concordancia de los procedimientos documentados
resultantes de la accién correctiva se implementan y registran.

4143 RESPONSABILIDADES

Los empleados de la Division de Finanzas son los responsables de tomar
acciones correctivas y preventivas cuando sea necesario.

El Director de Finanzas es responsable directamente del Sistema de
Calidad y, especialmente de las acciones preventivas necesarias para
asegurar el cumplimiento fiduciario con las politicas.

415 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA.
4.15.1 POLITICA

La Division de Finanzas establece los documentos y mantiene los
procedimientos para el eficaz y oportuno manejo, aimacenamiento,
empague, conservacion y entrega de los documentos yfo servicios, de
modo que puedan hacerse al mas bajo costo posible.

4.15.2 PROCEDIMIENTO

Los detalles se sefialan en los estandares y procedimientos de Control de
Proceso relacionados con la transferencia adecuada de informacion y
servicios a los clientes de la Division de Finanzas.

Algunos de los clientes de la Division de Finanzas, pero sin limitarse a
elios, son:

- Gerencia Regional.

- Clientes locales internos.

- Agencias gubernamentales.
- Clientes externos.
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4.16.

4153 RESPONSABILIDADES

La integridad y la responsabilidad de la informacion se sefiala en los
documentos de referencia.

CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD.
4.16.1 POLITICA

Los registros de calidad se guardan para documentar la operacion efectiva
del Sistema de Calidad y para proporcionar un rasireo de los sucesos del
resultado final. Los Registros pueden ser una copia fiel, electronica u otro
medio.

4.16.2 PROCEDIMIENTO

Los procedimientos se establecen y mantienen para controlar la
identificacion, coleccion, indices, archivo, almacenaje, mantenimiento y
disposicién de los registros de calidad. Los registros son identificables,
legibles y facimente recuperables.

Los registros de calidad muestran qué tan diferente se realizé la
operacion, qué resultados se alcanzaron, y queé tipo de métodos y ayudas
se utilizaron.

4,163 RESPONSARBILIDADES
Todos los registros se mantienen por el departamento responsable
involucrado. Los gerentes del departamento son responsables de la
proteccion y preservacion de estos registros.

4.16.4 RETENCION DE REGISTROS

Los registros de Calidad, que proveen de evidencia documental del
Sistema de Calidad de la Gerencia son conservados. Ejemplos de estos
registros son:
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- Revision de la Gerencia- Reportes Financieros.
- Revision del Contrato- Registros de auditorias financieras
internas.

- Registros de Control del Proceso- Estados de cuenta Bancarios.
- Registros de Prueba/inspeccion-  Libros Contables.

- Capacitacion- Registros de Activos Fijos.

- Auditorias de Calidad- Registros de Presupuestos.

- Registros de Accion preventiva-  Pdlizas Contables.

Los tiempos de retencién minima de los registros de calidad se establecen
y registran. Los detalles especificos para cada registro, incluyendo la
ubicacion y la retencién de tiempo, se enlistan de manera independiente.

4.17 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD.
4171 POLITICA

Las auditorias regulares y programadas se llevan a cabo para determinar
el cumplimiento con el Sistema de Calidad y la efectividad continua de los
procedimientos.

4172 PROCEDIMIENTO

Las auditorias de! Sistema de Calidad se realizan de acuerdo con los
procedimientos documentados. Los resultados de las auditorias se
registran, las notas de no cumplimientc se emiten cuando son relevantes,
y las areas problema se revisan con la gerencia adecuada. La accion
correcliva se acuerda oportunamente.

Todos los departamentos de Finanzas se auditan por io menos una vez al
afo, por empleados independientes de aquellos que tienen
responsabilidad directa de la actividad que se estd auditando. Las
auditorias del Sistema de Calidad son independientes de la auditoria en
libros de la Division de Finanzas, sin embargo algunos elementos
revisados pueden ser comunes a ambas.
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418

4173 RESPONSABILIDAD

Las programaciones de auditorias las prepara el Representante de la
Gerencia y las aprueba el Director de Finanzas.

El Director de Finanzas es el responsable de asegurarse de que se realice
la accién correctiva en cualquier elemento de no conformancia.

4174 CAPACITACION

A los empleados de Sistemas de calidad que realizan auditorias se les
capacita en funciones y procedimientos de auditorias.

4175 REGISTROS
El Representante de la Direccion guarda los registros del programa de
auditoria interna, y son una parte integral del proceso de Revision de la
Gerencia.

CAPACITACION.

4.18.1 POLITICA

El elemento de capacitacion de 1SO 9002 se define como un Desarrollo
del empleado en la Division de Finanzas de la Cia el El Esfuerzo, S.A de
C.V.

El Desarrollo del Empleado se divide en tres aspectos:

a) Educacién - Aprendizaje por medio de una instruccién formal en un
ambiente tipo saldn de clase.

b) Experiencia - Recopilacion de conocimiento yfo informacion en el
trabajo.

c) Capacitacién - Adquisicion de habilidades para ser capaz de
realizar el trabajo.
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4.18.2 PROCEDIMIENTO

Las necesidades de desarrolic y {os niveles de competencia se evaluan
por las especificaciones del trabajo y el plan de carrera. Esto también
incluye la capacitacion necesaria para el nuevo equipo y las técnicas.

El plan de camrera es un proceso establecido por medio del cual un
empleado se mueve hacia diferentes posicicnes en la organizacion. El
plan de carrera define los requisitos de desarrollo para cada empleado
basado en las especificaciones del trabajo.

4.18.3 RESPONSABILIDADES
Es una responsabilidad conjunta de la Division de Finanzas y de
Retaciones Humanas identificar la educacién y el nivel de competencia
requerido para cada puesto. El gerente de cada area tiene la
responsabilidad de identificar, anualmente, las necesidades de desarrollo
de todos los empleados, tomando en cuenta su desempedfio actual contra
el estandar de especificacion del trabajo.

4.18.4 REQUISITOS DE DESARROLLO
Los requenmientos de desarrollo incluyen:
a) induccidn a la compafiia para todas las nuevas contrataciones.

b) Experiencia en todas las funciones financieras.

) Educacion en la Politica de Calidad, procedimientos, nueva
tecnologia y otras herramientas necesarias para reatizar el trabajo.

d) Capacitacién para realizar funciones especificas ( en el trabajo).
4.18.5 REGISTROS

Los registros del desarrollo del asociado se guardan en el departamento
de Capacitacién o el Gerente de cada area en la Division de Finanzas.
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4.19 SERVICIO POSTVENTA.
4191 POLITICA

El elemento de servicio postventa no se aplica a la Divisidn de Finanzas
de la Cia. El Esfuerzo, S.A.deC.V.

4.20 TECNICAS ESTADISTICAS.
4.20.1 POLITICA

£i uso de técnicas estadisticas es una parie del Sistema de Calidad en
donde se requieran. Se utilizan para andlisis, y como un ayuda en la
comunicacion financiera, o en la informacion a la gerencia.

4.20.2 PROCEDIMIENTOS

Las técnicas estadisticas se identifican, cuando sea necesario, por medio
de los procedimientos para Control de Proceso, y por lo general incluyen
graficas, indicadores, sumas, restas y porcentajes. Las capacidades de
proceso usadas en las desviaciones de estandares o experimentos de
disefio como ejemplos, no se usan actualmente en la Division de Finanzas
de la Cia. El Esfuerzo, S.Ade C.V.

Las solicitudes especiales por parte de la gerencia, para el analisis de
datos y rango de importancia (por ejemplo: gréficas de lineas, de pastel,
de bloques y de puntos) las sefala el asociado asignado para la
terminacion de ia tarea. Dicho andiisis no es dificil, y se acompafia
usando técnicas de software que requieren solo habilidades bésicas en
computadora personal disponibles en la Divisién de Finanzas. Los
registros de dichos reportes se guardan.

4.20.3 RESPONSABILIDADES
Cualquier empleado puede sugerir la eliminacién ¢ afadidura de una
técnica; sin embargo la decision final la toma el gerente del area
implicada.
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DIVISION DE FINANZAS

5.2. Elaboracion de Procedimientos y Registros del sistema de calidad de la
Divisién de Finanzas de la Cia El Esfuerzo, S.A. de C.V.

Cia. El Esfuerzo, S.A. de C.V., 2001. Todos los derechos reservados.

Este documento es propiedad de Cia. E| Esfuerzo, S.A. de C.V., y contiene informacién confidencial y de su
propiedad.
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CIA. EL ESFUERZQ, S.A.DEC.V.

DIVISION FINANZAS

) Fecha: MM/DD/AAAA
POLITICAS Y' PROCEDIMIENTOS Revision: 00
ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS PISO - 1101
Titulo: ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS Y

REGISTROS DEL SISTEMA DE CALIDAD DE LA
DIVISION DE FINANZAS.

Procedimiento No.: PISC-1101 Revision: 00
Efectivo: MM/DD/AAAA
Substituye a: Actualizacion de los Estandares.{En caso de que substituya a

un procedimiento anterior, aqui se coloca el numero de procedimiento y su
revision).

RESUMEN

Detalla los pasos a seguir para la elaboracién del procedimiento de implantacion de un
sistema de calidad, segun Norma ISQ-9002 para la divisién de finanzas de la Cia. El
Esfuerzo, S A deC.V.

CONTROL DE LA REVISION

Motivo del Cambio: Nuevo

Elaborado por: Alejandra Orduria Montiel

Frecuencia de Revision: Un afio

APROBACIONES

Representante de la Direccidn Fecha

Director de FINANZAS Fecha

DISTRIBUCION REVISADO POR:

Segin io especificado en el Manual de Grupo de Auditores 1SO-9000 de 1a
Politicas de Calidad. Division de FINANZAS.
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CONTENIDO
1.0  Objetivo.
2.0 Alcance.
3.0  Definicidn de términos.
4.0 Referencia a Politicas.
50 Desarrollo.
51 Formato.
5.2  Contenido.
5.3 Codificacion de Procedimientos.
54 Identificacion de los Registros.
6.0 Responsabilidades.
7.0 Elementos iSO cubiertos.
8.0 Referencia a documentos.
9.0 Registros.
10.0 Referencias.
11.0 Diagrama de Flujo.

12.0

Anexocs.
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1.0. OBJETIVO

2.0

3.0

Estandarizar y ejemplificar la preparacion de procedimientos y registros
del sistema de calidad de la Division de FINANZAS de la Cia. El Esfuerzo,
S.A. de C.V., y establecer la metodologia para su elaboracion.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procedimientos y registros del
sistema de calidad conforme a los requisitos del Manual de Estandares
de Calidad de |la Cia. Ei Esfuerzo, y a la Norma UNE-EN-ISO-9002.

DEFINICION DE TERMINOS

Se entendera por ‘Documentos del Sistema de Calidad” aquellos
manuales, procedimientos yfo instrucciones en los cuales se detalian la
forma de ejecutar una actividad.

Los diferentes niveles que integran la documentacion del sistema de
calidad son:

- Manual de Calidad.
- Procedimientos del Sistema de Calidad.
- Instrucciones de! Sistema de Calidad.

Manual de Calidad. Define la estructura organizativa y de
responsabilidad del sistema de calidad conforme a los requisitos de la
Norma UNE-EN-1S0-9002.

Procedimientos del Sistema de Calidad. Son los documentos que
describen de manera detallada y secuencial las actividades que se
requieren controlar para cumplir fas responsabilidades que les han sido
asignadas. En ellos se especificara qué se hace y quiénes son los
responsables de la ejecucion.

Instrucciones del Sistema de Calidad. Son los documentos que
detallan como, y cuando se requiera, quiénes deben desempefiar una
actividad.

Registros de Calidad. Son las evidencias que demuestran que las
actividades planeadas en los documentos del sistema de calidad se
realizaron de acuerdo a lo establecido.

Traceabilidad. Es un anglicismo utilizade en la Norma UNE-EN-IS0-9002
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4.0

5.0

que quiere decir rastreo.

REFERENCIA A POLITICAS.
Este procedimiento cumple con lo establecido en la Politica de Calidad de
ia Division de FINANZAS la Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO.

51. Formato.

51.1.

En virtud de que cada uno de los procedimientos
elaborados formaran parte del Manual de Calidad de la Cia.
£l Esfuerzo, S.A. de C.V., Division de FINANZAS, es

indispensable que todos sean escritos en forma uniforme.

Todos os procedimientos seran escritos en el paquete
Word Perfect, tipo de lefra Arial, tamafic 12. Los margenes
seran: superior = 75" inferior = 75", izquierdo = 1" y
derecho = 1". A fin de facilitar el cumplimiento con los
estandares de escritura en cuanto a tipo de letrg,
margenes, portada y encabezado.

. Portada. Debera contener la siguiente informacién:

- Encabezado

- Titulo del Procedimiento

- NOmero del Procedimiento
- Fecha de efectividad

- Substituye a:

- Resumen

- Control de la Revision;

- Motivo del cambio

- Elaborado por:

- Frecuencia de Revisién

- Aprobaciones (Firmas en tinta azul).
- Distribucion

- Revisado por:

El formato de la portada serd igual a la portada de este
procedimiento, considerando claro los cambios en el
nombre de los diferentes procedimientos, asi como su
numeracion y otros datos inherentes a estos cambios.
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CIA. EL ESFUERZO, S.A.DEC.V.

DIVISION FINANZAS

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

Tituto:

Procedimiento No.:

Procedimiento de implantacién de un sistema de calidad, segun Norma
ISO-9002 para ia division de FINANZAS de la Cia. El Esfuerzo, 5.A. de
Ccwv.

PISO-1001 Revision: 00

Efectivo: MM/DD/AAAA

Substituye a: Actualizacion de los Estandares.(En caso de qua substituya a un procedirmients
anterior, aqui se coloca el nimero de procedimiento y su revision).

RESUMEN

Detalla los pasos a seguir para la elaboracién del procedimiento de implantacion de un sistema de calidad,
segiin Norma 1SO-9002 para |a divisién de finanzas de la Cia. £l Esfuerzo, 5.A. de cwv.

CONTROL DE LA REVISION

Motivo del Cambio:

Nuevo

Elaborado por: Alejandra Ordufia Montiel
Frecuencia de Revisién: In afto

APROBACIONES

Representante de la Direccién Fecha

Director de FINANZAS Fecha
DISTRIBUCION REVISADQ POR:

Segun Io especificado en el
Politicas de Calidad.

Grupo de Auditores ISC-8000 de 1a
Divisidn de Finanzas.
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5.1.3 Encabezado de Pagina. Contendra la siguiente informacion:

CIA. EL ESFUERZOQ, S.A. DEC.V.

DIVISION FINANZAS Fecha: MM/DD/AAAA
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS Revisidn: 99
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO XXXX-9999

5.1.4. Pie de Pagina. Se indicara el nimero de pagina y de las paginas
en total que formaran el procedimiento (9/99) en la parte inferior
derecha.

5.2. Contenido.

Todos los procedimientos del sistema de calidad deberan estar escritos de
acuerdo al siguiente contenido:

1.0  Objetivc.

2.0 Alcance.

3.0 Definicion de términos.
4.0 Referencia a Politicas.
5.0 Desarrollo.

6.0 Responsabilidades.

7.0 Elementos ISO cubiertos.
8.0 Referencia a documentos.
90 Registros.

10.0 Referencias.

11.0 Diagrama de Flujo.

12.0 Anexos.

Todos los procedimientos del sistema de calidad deberdn contener todos y cada
uno de estos puntos.

5.2.1. Objetivo. Se debe enunciar 1a finalidad del procedimiento indicando
de manera concisa el propésito.

§.2.2. Alcance. Se deben enunciar los limites de aplicacion, indicando las
areas, departamentos y/o procesos en los cuales sera mandatorio
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523

524,

52.5.

la aplicacion del procedimiento. Explicar con qué actividad se inicia
el proceso y con cudl finaliza.

Definicion de Términos. Se definen los conceptos o abreviaturas
que no sean de conocimiento general (Nombres de sistemas o
reportes internos de la empresa) y que requieran ser utilizados
durante el desarrollo del procedimiento. Ejemplo:

LEDGER. Libro Mayor, reporte contable de emisién mensual.
G.A.S. Global Accounting System. Sistema de Contabilidad
General.

A.R. Accounts Receivable. Cuentas por Cobrar.

A.P. Accounts Payable. Cuentas por Pagar.

Referencia a Politicas. En este punto se debera anotar las politicas
locales que estan soportando el contenido del procedimiento, las
politicas corporativas en las gue se basen las politicas locales,
otros procedimientes y cualquier otro documento emitido por la Cia
el esfuerzo, tales como manuales, carta de instrucciones, efc.
Todo procedimiento debe estar ligado a una politica.

Desamrollo de Procedimientos. Descripcion detaliada y secuencial
de todas tas actividades a controlar, estableciendo qué se hace y
quiénes son los responsables de la ejecucion.

A fin de tener procedimientos claros y concisos, se recomienda
que:

a) Los parrafos sean breves (de 3 a § lineas).

b) Utilizar verbos en presente para indicar las actividades.

¢) Se identifiguen claramente las responsabilidades.

d) Es muy importante que se identifiguen las fronteras de cada
procedimiento, es decir, con qué actividad empieza (solicitud,
recepcién de informacidn, etc.) y con cual termina (propdsito o
resultado).

&) Cuando e! texto indique que haya afgun punto de verificacion o
punto de decisidn también se deben indicar sus posibles
soluciones, en qué forma se verifica y cual es la evidencia de
verificacién. Ej.: “Se revisa que las solicitudes de notas de crédito
contengan los siguientes datos: ndmero de cliente, importe a pagar
y motivo de la solicitud. Si no cumple con estos requisitos sera
regresada al distribuidor, si cumple con ellos se inicializara en la
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5.2.8.

527

esquina superior derecha como prueba de que ha sido revisado”.

Responsabilidades. La seccién de responsabilidades se usa para
especificar qué asociados, puestos o funciones tienen
responsabilidad para el mantenimiento del documento y pueden
también incluir responsabilidad por el desempefic de las
actividades si e desarrollo no lo especificara.

Elementos (SO cubiertos. Es una referencia para los auditores
para identificar los puntos de la norma que estan cumpliendo con
el procedimiento, pero su funcion mas importante es la de ser un
punto de control para la persona que estd elaborando el
procedimiento, pues le ayuda a verificar que el procedimiento
cubra estos elementos.

Todos nuestros procedimienios deben cumplir con los siguientes
siete puntos, mismos que se explican en detalle:

IDT Identificacidon y Traceabilidad de los Productos. La
Norma IS0 estipula que se deben establecer y mantener al
dia procedimientos documentados para identificar el
producto desde la recepcidn y durante todas las etapas de
fabricacién, la entrega y la instalacion. Ej.: ldentificacion de
documentos emitidos como resultado de algdn
procedimiento, como “Pdliza 5100 de Ingresos del Mes de
Diciembre de 1997", en la que el documento tiene un
nombre y fecha, o bien la identificacién de los
procedimientos que contienen: nombre, fecha de emisién,
control de revisidon y numero.

IAT Inspeccidén y Ensayo. Las inspecciones y ensayos
requeridos en los procesos y los registros que se
establezcan deben detallarse. Dado que en la Divisién de
Finanzas nuestra materia prima y nuestro resultado final es
informacion, este es un punte indispensable en cada
procedimiento, pues debemos vernificar la informacién que
recibimos y el resultado de nuestro proceso. Sabemos que
cumplimos con este punto cuando en la descripcion del
procedimiento  encontramos  verbos como.  conciliar,
verificar, inspeccionar, controlar, revisar, efc.
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CAL

ITS

CNC

CPA

SPD

Control de los Equipos de Inspeccién, Medicion y
Ensayo. Este punto nos indica que se deben establecery
mantener al dia procedimientos documentados para
controlar, calibrar y realizar el mantenimiento de los equipos
de inspeccion y ensayo. Este punto aplica (nicamente a
algunos procedimientos del Departamento de Sistemas.

Estado de Inspeccion y Ensayo. La norma estipula que
se deben identificar con medios apropiados el estado de
inspeccion y ensayo del producto, de manera que permitan
conocer su conformidad o no conformidad con las
inspecciones y ensayos realizados. Es decir, es necesario
indicar de qué manera vamos a identificar que se ha
cumplido o no con una verificacion. Ej. : Una firma, una
marca de visto bueno, un sello, etc.). Este también es un
punto indispensable en todo procedimiento.

Control de los Procedimientos ne Conformes. Las "No
Conformidades” son aquellos puntos que no satisfacierén
el punto de Inspeccién y Ensayo, y se debe definir un
control que incluya la identificacion, evaluacion y el
tratamiento de los productos no conformes, y 1a notificacion
a las funciones que afecte. Ej.: *Si la solicitud no cumple
con estos requisitos se rechaza y se regresa al distribuidor”.

Acciones Correctivas y Preventivas. Se deben establecer
‘+ mantener al dia procedimientos para la implantacion de
las acciones correctivas o preventivas para eliminar las
causas de las no conformidades reales o potenciales. Ej.:
“Se regresa al Depto. de Crédito para que verifiquen los
totales del Estado de Cuenta de! Cliente ya que el reporte
no cuadra”

Manejo, Aimacenamiento, Empaque, Conservacion y
Entrega. Como ya hemos mencionado antes, nuestro
producto es informacién, por fo tanto este punto se refiere
a la entrega, transmisién yfo envio de informacion.
Debemos definir claramente qué entregamos, cémo o
hacemos (por que medio, como captura de péliza, entrega
de reporte, envio de fax, etc.), y a quien.
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528

5.2.9.

5210

5211

Para cumplir con este punto, se deberan referenciar todos
los elementos aqui mencionados, el numero del parrafo
donde se cumplen, y un extracto del mismo.

Referencia a documentos. Se indican las fuentes de informacion
que soportan el contenido del procedimiento, por ejemplo: normas,
planos, especificaciones, etc. Es una lista de todos los
documentos que se mencionan en el procedimiento y son anexos
del mismos. Todos los documentos mencionados deben ser
identificados con nombre y/o numero yfo fecha. Ej. Procedimiento
de Conciliaciones Bancarias.
8.0. Referencia a documentos.

Poliza 5100 Reporte de Ingresos(Tesoreria).

Péliza 5000 Reporte de Egresos (Cheques).

Paliza 6800 Provisiones  Inversicnes y  Cheques

pendientes de entregar.
Péliza 6810 Reclasificaciones Bancos.
Pdliza 6850 Provision cobranza altimo dia del mes.

Registros. Son los documentos mencionados en el parrafo
anterior; en este inciso se debe especificar claramente cémo,
dénde, por cuanto tiempo y por quién seran conservados hasta su
disposicién final. Ej.: “Los reportes de Ingresos y Egresos se
entregaran al encargado del Archivo Interno cada dos meses, el
los mandara empastar y sera responsable de ellos por cinco afios,
para posteriormente ser enviados al archivo muerto por otros cinco
afios mas y luego seran destruidos.

Referencias. En este punto debemos anotar todas las leyes que
rijan el procedimiento, manuales yfo documentos externos. Ej. En
el procedimiento de Elaboracion de Némina empleados el punto
10.0 seria:

“10.0 Referencias

Ley Federal del Trabajo.

Ley del Impuesto Sobre la Renta.
Ley del Seguro Social

Ley del Infonavit.”

Diagrama de Flujo. Es la representacidn grafica del procedimiento
ylo instrucciones en el que se describen las actividades en forma
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5212

esquematica. Son ayudas visuales de consulta rapida. El diagrama
de flujo debe ser acorde en todoc momento con el desarrollo del
procedimiento y debe dividirse por departamentos.

La simbologia que se utilizara para su elaboracién sera:

( y  Principio y Final

" Actividad y Tarea

Punto de decision
Documento

Coneclor entre paginas

—— Conector (sentido det flujo
de una actividad a la
siguiente.

Anexos. Los anexos (formatos y reportes) seran los registros,
diagramas, tablas, que son guardados como evidencias del
cumplimiento de! procedimiento y ademéas son mencionados en el
punto 5.2.8.

Los anexos deberan estar incluidos en la paginacién del
procedimiento, tendran identificacion (nica, y ademas contendran
la siguiente informacion: Nombre del procedimiento al que
pertenecen, niimero del procedimiento y nimero de revision.

Todas las formas que sean utilizadas en la Division de Finanzas,
y cuya emisién sea controlada por el mismo departamento,
deberan contener un nimero de formato y una revision. Es decir,
si para uso de sus procedimientos incluyen formatos a ser llenados
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5.3.

54,

por sus clientes o proveedores, éstos deberan ser identificados por
un nombre, por un numero de identificacién y por un numero de
revision.

Codificacion de Procedimientos. Los procedimientos se identificaran, de
acuerdo al manual de Estandares de Calidad, con ocho caracteres
alfanuméricos {cuatro letras y cuatro nimeros). El primer caracter es una
letra que indica si es una politica o un procedimiento, seguida por tres
letras identificando a qué area de Finanzas involucra. La quinta posicion
lleva un nimero identificado a qué pais pertenece y es seguido por tres
nomeros consecutivos.

Politicas
Procedimientos

a) Posicidn 1 G
P

b) Posiciones 2,34 Letras que indican qué area de Finanzas esta
involucrada. Ej.:

CON = Contabilidad Generat.
NOM = Nominas.
TES = Manejo de Tesoreria.
¢) Posicién 5 Nlmero indicando a qué pais de la regién

corresponde. Esta definicion es la misma
mencionada en el Manual de Estandares de Calidad
Regional. A México le corresponde el nimero 1.

d) Posiciones 6,7,8 NUmero secuencial. De acuerdc al Manual de
estandares de Calidad Regional, la numeracién de
cada pais debe ser del 101 al 999.

NOTA: La nomenclatura de los procedimientos sera hecha por el
Coordinador de 1SO.

Identificacion de los Registros. La identificacion y control de los registros
de calidad se realizara de acuerdo a como esté definido en cada
procedimiento, en donde es responsabilidad del departamento emisor
elaborar un listado de los registros generados en su area, de acuerdo a lo
requerido en el Manual de Calidad de la Cia. El Esfuerzo, S.A de C.V.
Division Finanzas.

6.0. RESPONSABILIDADES.
Es responsabilidad del Representante de la Direccion emitir y actualizar el
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7.0

8.0

presente procedimiento, manteniendo su distribucion bajo condiciones
controladas.

Es responsabilidad de todos aquellos que elaboren yfo aprueben procedimientos,
verificar la correcta aplicacion de este procedimiento.

Es responsabilidad del departamento emisor la invalidacién de informacion
obsoleta.

Es responsabitidad de las personas que autorizan el procedimiento verificar y
aprobar cualquier cambio y/o medificacion que se realice en el mismo.

Es responsabilidad del area receptora (usuario), la correcta divulgacion de los
procedimientos y/o instrucciones.

ELEMENTOS ISO CUBIERTOS.

iDT Identificacién y Traceabilidad.

5.1.2. Portada. Debera contener la siguiente informacién: titulo del
procedimiento, namere del procedimiento, nimero de revision. .,

51.3. Encabezado de Pagina. Contendra la siguiente informacion...

5.1.12. Anexos. Los anexos tendran identificacién Unica.

IAT Inspeccion y Ensayo.

52 Todos los procedimientos del sistema de Calidad deberan de estar

de acuerdo al siguiente contenido...

ITS Estado de Inspeccién y Ensayo.
Autorizaciones y Revisado por....

SPD Manejo, Almacenamiento, Empaque, Conservaciéon y Entrega.
Lista de Distribucion.

REFERENCIA A DOCUMENTOS.

No aplica.

122



ClA. EL ESFUERZO, 5.A. DE C.V.

DIVISION FINANZAS Fecha: MI/DD/AAA
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS Revisién: 00
ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS PISO - 1101

9.0 REGISTROS

La distribucién, conservacion y disposicién final de ios procedimientos se hara
de acuerdo a lo establecido en et Manual de Politicas de Calidad.

10.0 REFERENCIAS
Norma ISO-UNE-EN-9002
11.0 DIAGRAMA DE FLUJO.
No aplica.
12.0 ANEXOS

No aplica.
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CONCLUSIONES

Debido a la actua! recesion econémica que sufre el pais, las empresas se ven en la
necesidad de exportar sus productos a otros paises; por lo que a corto plazo, sera
necesario contar con el certificado 1S0-9000 para no quedar fuera del mercado mundial.

Las normas de 1SO-9000 fueron elaboradas en Ginebra, Suiza por la organizacion
internacional de estandarizacién (ISO) en 1986 con la finalidad de establecer y
mantener un sistema de aseguramiento de calidad, que permita asegurar que los
productos, procesos y servicios cumplan los requisitos de calidad.

La serie ISO-9000 esta compuesta por las siguientes normas.

ISO-9000 sirve de guia para seleccionar el tipo de norma que se va a utilizar.
ISO-9001 es la norma que utilizan las empresas que realizan disefio, desarroilan,
producen, instalan y dan servicio postventa.

I1SO-8002 es la norma que utilizan las empresas que producen, instalan y dan servicio
postventa.

150-9003 es la norma que utilizan las empresas que inspeccionan y realizan pruebas
finales.

1SO-9004 es la norma que establece los lineamientos para la implementacidn de la
norma a usar.

Cada vez mas empresas estan solicitando a sus proveedores que demuestren su
capacidad para cumplir Ios requerimientos de estos esténdares para hacer negocios.
Actualmente, Mercedez Benz, General Motors, Chrysler, Ford y Pemex utilizan estas
normas como medio para auditar el sistema de calidad de sus proveedores. Por lo
tanto, la implantacién de este sistema también servird para cumplir con los
reguerimientos de la Norma Oficial Mexicana (N.O.M).

De lo anterior, creemos indiscutible que la administracion y la auditoria tienen un
caracter esencialmente practico vy de realizacion en la presente tesis. Recordemos que
nuestra hipétesis fué; “Si se aplica un Sistema de Calidad 1SO-9002 en la Divisién
de Produccidn, entonces es posible aplicar este mismo sistema de calidad en la
Divisién de Finanzas con algunas adaptaciones.”

De la anterior hipotesis, concluimos que un sistema de calidad para 1SO 9002, es el
conjunto de estructuras, responsabilidades y procedimientos organizados de tal forma,
que permita asegurar que los productos, procesos y servicios cumplan con los
requisitos de calidad de acuerdo a la norma 1SO-9002.

Recordemos que la serie ISO-9000, esta compuesta por diferentes normas y una de
ellas es la norma 1S0-9002, que es la norma gque tienen que utilizar fas empresas que
producen, instalan y dan servicio postventa, que en este caso es la usada por nosotros.

Actuaimente, existe en la compafia Hulera un sistema de calidad en el area de
produccién y al desarrollar este sistema de calidad en el area de finanzas, se investigo,
y se elaboraron los procedimientos con evidencia real considerando los puntos
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obligatorios para todo programa de aseguramiento de la calidad de la Norma 1SO-9002.

Asimismo, el manual de calidad es el documento que establece un sistema de calidad,
que contiene las politicas de calidad y las practicas generales de una organizacién. El
manual debe mostrar las intenciones de la compafiia y como minimo debe de contener
una declaracion de politicas, autoridad, responsabilidades, organizacion, bosquejos del
sistema y un indice de procedimientos; sin embargo, no debe contener procedimientos
detallados, el incluifos no sdlo haria honeroso este documento sino que mantenerlo
actualizado seria un problema continuo. Se pueden modificar los procedimientos sin
afectar el bosquejo general en el manual y deben estar disponibles en el lugar de uso.

Los procedimientos comprenden evidencia real de la calidad y debe considerarse
obligatorios para todo programa de aseguramiento de la calidad como ia Norma [SO-
9002. Los procedimientos representan la descripcion de las actividades que se realizen,
o los pasos que se tienen que seguir para la realizacién de ciertas actividades. Al
documentar cualquier actividad pueden surgir evidencias de anomalias, duplicaciones,
importantes, etc, y los cambios en las actividades también fomentaran cambios en los
procedimientos.

Con la aplicacion de ta Norma IS0O-9002, esto es lo que se desea lograr, mantener
actualizados los procedimientos y ayudar a nuevos empieados en el aprendizaje de
estos mismos

También, para que ésta implantacion se lleve a cabo, se tuvo que realizar la evaluacion
del sistema de calidad por auditoria, ya que desde el punto de vista contable es el
conjunto de normas, técnicas y procedimientos encaminados a ia revision de los
registros contables de una entidad econémica con el fin de emitir una opinidn sobre la
razonabilidad de los estados financieros.

Pero sin embargo, a los procedimientos se les realizaron auditorias de calidad llamadas
asi por ei objetivo que se tiene al implantar un sistema de calidad, que de acuerdo con
la Norma 1S0-9002, elemento nimero 17, se deben de realizar Auditorias Internas de
Calidad.

Todas las normas de aseguramiento de la calidad contienen un requisito para la
auditoria, la revisién del programa o plan de calidad, y en general, ésta actividad puede
definirse asi:

Una actividad planeada y documentada, realizada de acuerdo con procedimientos y
listas de verificacion por escrito, para comprobar mediante la investigacion, examen y
evaluacion de la evidencia objetiva, que se han elaborado, documentado y puesto en
practica con efectividad.

La auditoria se entiende como una investigacion sistematica, e independiente para
determinar si las actividades de calidad y los resultados relacionados cumplan con los
arreglos planificados. Si se ejecutan estos arreglos efectivamente, seran los apropiados
para alcanzar los objetivos.
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Probablemente, se considere que la responsabilidad de realizar las auditorias quiza
recaiga sobre el principal ejecutivo que se le ha encomendado la tarea de implantar la
norma IS0O-9000. Pero no necesariamente para llevar a cabo ias auditorias internas de
calidad, la empresa debe de contar con un departamente de auditoria interna al
programa de calidad, la empresa puede capacitar al personal del area de finanzas para
que ellos mismos realicen estas auditorias internas, pero auditando actividades y
procedimientos diferentes a los que eilos mismos elaboren.

Es preciso que la compafiia esté conciente de su situacion financiera y para elio se
fleven a cabo auditorias que verifiquen el buen funcionamiento del sistema contable de
la empresa y que los resultados sean exactos.

La auditoria se realiza para mostrar si un procedimiento o un sistema estan trabajando
de modo satisfactorio; hace resaltar de inmediato las fallas en el cumplimiento de las
normas y debe conducir a que se emprendan acciones para corregirlas y evitar su
repeticion.

Se puede apreciar, que los sistemas de calidad que se han buscado a lo largo de la
historia tienen bases en la administracién tradicional, ya que la administracién es hacer
a través de otros, coordinar los recursos para lograr el bien comin, algunos de sus
principios y procesos estan considerados en los requisitos de ta Norma 1S0-2002;
recordemos que es esencial para la implantacion de este sistema la responsabilidad de
la gerencia y concientizar al elemento humano.

De acuerdo a nuestro caso practico, donde elaboramos el manual del sistema de
calidad 1SQ-9002 de la Cia. El Esfuerzo, S.A. de C.V., el procedimiento de implantacion
de un sistema de calidad, segtin Norma 1S0-9002 para la divison de finanzas de la Cia.
El Esfuerzo, S.A. de C.V., en mi opinién profesional partiendo de mi anterior hipétesis
si es posible aplicar este mismo sistema de calidad en la division de finanzas
obteniendo algunos principales beneficios como:

1.- Nos servira para mejorar nuestros procesos administrativos.

2.-  Sedocumentaran todos nuestros procesos.

3.-  Nos hara ain mas eficientes y contribuira para la reduccion de nuestros costos.
4-  Reforzara a nuestros clientes y proveedores la absoluta confianza de nuestros

productos y servicios cumpliendo con los estandares de calidad a nivel mundial.

También, consideramos a la administracidn como un elemento fundamental para
obtener lcgros en las empresas. Estos logros pueden ser una mejor coordinacion de sus
recursos humanos, materiales, econémicos, tecnolégicos, etc.

De io anterior podemos decir, que la calidad es el conjunto de cualidades y
caracteristicas totales de un producto o servicio, donde aplicamos nuestro mejor
esfuerzo para satisfacer las necesidades estipuladas por nuestros clientes. También se
dice que la calidad es hacer bien las cosas; esto ultimo nos trae dos consecuencias
I6gicas : ahorro en tiempo y dinero.
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Al implantar un sistema de aseguramiento de Calidad, aplicamos ia administracion,
porgue coordinamos todos los recursos con que cuenta la empresa para reducir costos
y satisfacer a nuestros clientes.

La palabra administracion (Accién de administrar), se refiere a una funcién que se
desarrolla bajo el mandato de otro; de un servicio que presta (servicio y subordinacion),
que son parte de los elementos principales obtenidos. Administracion es hacer a través
de otros, es lograr la maxima eficiencia, hacer mas con menos.

£n mi opinién, las reglas y los instrumentos administrativos, ciertamente, se fundan en
principios esencialmente como los de la especializacion de la unidad de mando, del
objetivo, de la coordinacion etc. La administracién no hace sino deducir de ellos las
reglas y los instrumentos que la constituyen. También, si tomamos en cuenta que la
administracién se da donde quiera que existe un organismo social y que el éxito de un
organismo social depende directamente, e indirectamente, de su buena administracion,
y sélo a través de ésta, de los elementos materiales, humanos, efc. Asimismo, la
administracion es la base substancial para mejorar la calidad de una compafiia para ser
competente, porque, para crear la capitalizacion, desarrollo, calificacion de sus
empleados y trabajadores, es indispensable la mas eficiente técnica administrativa, por
ello la administracién es el punto de partida para desarrollar la calidad de toda empresa.

Pero ¢para qué sirve la contabilidad?, ;cuél es su funcion dentro de la empresa?.
Podemos decir que los objetivos de la contabilidad son los siguientes:

= Establecer un controt riguroso sobre cada uno de los recursos y obligaciones de la
empresa.

® Registrar en forma clara y precisa todas las operaciones efectuadas por la empresa.

m Proporcionar en cualquier momento, una imagen clara y veridica de la situacién
financiera que guarda el negocio.

m  Servir como comprobante y fuente de informacién ante terceras personas, de todos
aquellos actos de caracter juridico en que la contabilidad puede tener fuerza
probatoria conforme a lo establecido por la ley.

Retomando las definiciones anteriores, podemos decir que la contabilidad es el conjunto
de principios, normas y procedimientos para ordenar, resumir, registrar analizar e
interpretar la informacion financiera de un ente econdmico, a fin de emitir estados
financieros y poder tomar decisiones a partir de esa informacion.

£l uso de la contabilidad dentrc de la empresa es primordial, se tiene que llevar un
estricto control sobre los recursos y obligaciones de la empresa, tener un buen contro!
intemo, sin embargo, debe de existir calidad dentro de los procedimientos contables que
utiliza la empresa.

La terminologia contable es un conjunto de vocablos que utilizamos en la contabilidad
y debera cumplir con los siguientes requisitos:
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1.- Propiedad, que el significado etimologico que se utilice sea adecuado con el
concepto.

2.- Concisa., deberd escogerse los vocablos menos extensos.

3.- Claridad, se debera evitar ia utilizacion de términos ambiguos y de dificil
interpretacion.,

4.- Sencillez, usar términos con palabras simples.

5.- Universalidad, se debera procurar que los términos empleados sean los mismos que
utilizan la mayoria de las personas que practican la contabilidad.

Los principios de contabitidad son conceptos basicos que establecen la delimitacion e
identificacion del ente econdmico, las bases de cuantificacién de las operaciones y la
presentacidon de la informacion financiera cuantitativa por medio de los Estados
Financieros. También podemos decir que los principios de contabilidad son un conjunto
de criterios que deben regir al contador; son los requisitos minimos de catidad relativos
a la practica contable.

Es importante considerar que el Licenciado en Contaduria, debe de proporcionar
buenos servicios en cualquier empresa, por ser é€sta la persona capaz de estructurar
el sistema de procesamiento de operaciones mas adecuadas que le proporcionen y le
permitan informacidn financiera confiable, por lo que es necesario que aplique técnicas
apropiadas como las siguientes:

» Implantar el sistema contable mas conveniente para la empresa.

+ Establecer el procedimiento éptimo de registro de operaciones efectuadas por la
empresa (manual, mecanico ¢ electrénico).

= Verificar la exactitud de las operaciones registradas en libros y registros auxiliares.

+ Vigilar el cabal cumplimiento de las obligaciones fiscales.

« Elaborar, analizar e interpretar los estados financieros.

+ Proporcionar a la direccion informacién confiable y oportuna para la toma de
decisiones en el curso diario.

También, es necesario que no se olvide del cédigo de ética profesional emitido por e!
Instituto Mexicano de Contadores Plblicos, con el objeto de ofrecerle mayores
garantias de solvencia moral y establecer normas de actuacion profesional que le
inspiren confianza al publico.

Algunos de los postulados que emite el C6digo de Etica Profesional y que se relacionan
directamente con la calidad son los siguientes:

Il1. Calidad profesional de fos trabajos.” En la prestacién de cualquier servicio se espera
del contador publico un verdadero trabajo profesional, por lo que siempre tendra

! [nstituto Mexicano de Contadores Pablicos, Codigo de Etica Profestonal, México 1997, Pég. 7.
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presentes las disposiciones normativas de la profesion que sean aplicables al trabajo
especifico que esté desempefiando. Actuara asimismo, con la intencién, el cuidado y
la diligencia de una persona responsable.

IV. Preparacién y calidad profesional” Como requisito para que el contador pblico
acepte prestar sus servicios, debera tener el entrenamiento técnico y la capacidad
necesaria para realizar las actividades profesionales satisfactoriamente.

XI. Dignificacion de la imagen profesional a base de calidad.’ Para hacer llegar a quien
patrocina sus servicios y a la sociedad en general una imagen positiva y de prestigio del
contador publico, se valdra Unicamente de su calidad profesional y personal, asi como
de la promocion institucional.

Como observacion, puedo decir, que el buen Licenciado en Contaduria, no io es
precisamente por ser buen contador; sino por sus cualidades y técnicas que posee
especificamente para administrar, coordinar a todos sus recursos en forma mas
eficiente, por ello es importante que con otros Licenciados apliquen un procedimiento
en sus areas de trabajo, basados en los elementos de la administracion y en la norma
de 1SO-9000 para ser mas eficientes.

La Division de Finanzas proporciona servicio. Se puede apreciar como un ente que
proporciona servicio y su producto final es la informacién, por lo tante al implantar la
Norma 1SQ-9002 en Divisidn de Finanzas de una Compafiia Hulera, se obtendran los
siguientes beneficios:

® La informacién financiera tendra mayor aceptacion por los clientes intermos y

externos.

Habra mejoras a procesos administrativos.

Se contara con documentacion de procesos y procedimientos.

Habra una mayor eficiencia y reduccién de costos.

Reforzard a los clientes internos y externos, la absoluta confianza, que los

productos y servicios del departamento de finanzas cumplan con los estandares de

calidad.

m £l mantenimiento del sistema con una norma reconecida arrcja como resultado la
pronta deteccién de productos y/o procesos defectuosos y reduce los gastos
adicionales.

»  Sistematica evaluacion del sistema de calidad por una tercera parte reconocida e

independiente.

Ser reconocidos a nivel nacional e internacional.

Estar implicitamente incluidos dentro de “Empresas Lider”.

Ser reconocidos por los mas importantes compradores.

Evitar que empresas sin esta certificacion penetren en nuestros propios mercados.

Evitar ser evaluados por multiples clientes.

2 {dem.
3 .
Idem. Pag 8.
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a  Proporcionar credibilidad y confianza al usuario.

De lo anterior, podemos decir, que el Licenciado en Contaduria, al mando de “"La
Division de Finanzas” esta comprometido a proporcionar productos y servicios de la
mas alta calidad de acuerdo a la Norma 1SO-9002 de manera profesional, oportuna y
eficiente al menor costo posible, excediendo las expectativas de sus clientes. Y en
equipo brindar apoyo a sus integrantes con oportunidad de progreso personal,
profesional en un ambiente creativo.

Otra de las razones importantes es la estandarizacion de las operaciones a nivel
regional en todas las areas de la Division de Finanzas de 1a Cia. Hulera, por ejemplo,
actualmente hay un proyecto de implantacién del Sistema J. D. Edwards. Este es un
paquete contable y su catalogo de cuentas esté estandarizado a nivel regional.

En el presente trabajo, se demostré que si es posible implantar un sistema de calidad
[SO-9002 en la Divisién de Finanzas de la Cia. Hulera o de cualquier ente econémico
por et Licenciado en Contaduria, ya que de él depende el mejoramiento administrativo,
financiero de donde se encuentre [aborando profesionalmente.
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