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Presentacion

Los efectos de la globalizacion se muestran cada vez con mas fuerza en el
ambito publico y en el privado, entre otras esferas de la vida social; en este
sentido, las empresas dedicadas a la produccion, al comercio y a la presta-
cion de servicios de distinta naturaleza se han visto obligadas a modificar
sus estrategias cuando sus pretensiones se ven orientadas por la conciencia
de continuar desarrollindose en la linea de la competitividad creciente.
Los clientes y usuarios son mas exigentes actualmente, en la medida en que
buscan y exigen una mejor calidad en los productos que adquieren y en los
servicios que contratan.

Para la satisfaccion de estas necesidades de competitividad, los produc-
tores y prestadores de servicios han venido adoptando politicas de mejora
continua, que a su vez requieren, para un impacto mas certero, de una
supervision con mayor detalle si se le compara con la supervision aplicada
hace algunos afios.

La exigencia de mayor y mejor atencion también ha permeado en las
instituciones publicas, las cuales se han visto conminadas al disefio e im-
plementacion de politicas publicas basadas en la mejora continua.

En el ambito publico ha sido menester, por exigencia social, la creacion
de instancias, tanto ciudadanas como del propio sector ptiblico, que vigilen
y supervisen el quehacer de las instituciones y la aplicacion que llevan a
cabo de los recursos econémicos.

Las instituciones de educacion superior publicas no han sido ajenas a
tales exigencias y reclamos sociales, atendiendo dichas demandas no sélo
en el ambito por el cual tienen su razon de existir, esto es, el educativo,
sino en aquellos que coadyuvan a la concrecion de su fin primordial: los
procesos administrativos.

Para garantizar que las instituciones de educacion superior estén inser-
tas en las politicas de mejora continua, existen organismos que las super-
visan con evaluaciones periodicas relativas a la calidad de sus funciones

© Universidad de Guadalajara
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Presentacion

sustantivas. Esta vigilancia ayuda a cumplir con la sociedad benefactora,
que mediante el pago de sus impuestos hace posible la existencia de las
instituciones educativas publicas de nivel superior.

Empero, el trabajo que ahora me congratulo en presentar, se refiere a
la otra parte de los procesos dados en las instituciones de educacién su-
perior, aquellos que soportan el quehacer educativo, esto es, los procesos
administrativos como la contratacion de personal, tanto docente como de
operacion, de mantenimiento o administrativos; los servicios generales que
requieren las instalaciones; las compras de material e insumos necesarios
para la cotidianidad de la vida universitaria, entre muchos otros.

En el caso concreto de esta obra, el trabajo de la maestra Ana Bertha
Solano Navarro se refiere precisamente a la implantacién de un sistema de
gestion de la calidad en el area de compras de estas instituciones. Este sis-
tema pretende garantizar una eficaz y eficiente atencion a los usuarios, asi
como un seguimiento ordenado y confiable de la gestion administrativa, en
cada una de las adquisiciones y servicios que se contraten, y desde luego, en
congruencia con el perfil académico de la maestra Solano, la supervision y
evaluacion a dicho sistema, es decir, la auditoria al sistema de gestion de la
calidad en el drea de compras.

El contenido de este texto va dirigido a los estudiantes y profesores
de las areas de Contabilidad y Administracion, particularmente. Los datos
aqui concentrados y la informacion generada podra contribuir al desarrollo
académico de los estudiantes y servira de referencia a los profesores de
dichas areas. El texto aborda aspectos teoricos relevantes de la calidad, de
los sistemas de gestion de la calidad, de las compras, de la implantacion
de los sistemas, asi como el tema de la auditoria de calidad. Sin embargo,
la claridad de la maestra Solano Navarro hace que esta nueva contribucion
al mundo académico lo sea también para el lector en general, aquel que se
interesa por insertarse en variados temas, que en su justa dimension llegan
a contribuir en la vida cotidiana convirtiéndose en referente para distintas
areas del conocimiento y ambitos sociales que conviven con organismos y
procesos vigilantes del quehacer y destino de recursos publicos.

Vaya pues una invitacion a todos a darnos la oportunidad de revisar
este texto y agregarlo a nuestras referencias bibliograficas.
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Introduccién

Alo largo de la historia, el hombre se ha preocupado por mejorar su estilo
de vida y formas de trabajo; ha empleado tiempo, esfuerzo y recursos para
la deteccion y desarrollo de “férmulas” o “claves”, con el fin de mantener sus
empresas activas y en niveles competitivos, que generen trabajos bien hechos
que a su vez aseguren la eficaz colocacion de sus productos o servicios y, por
ende, la satisfaccion total de necesidad de los clientes; se puede decir que
ha estado en la busqueda continta de mejoras en beneficio de las empresas.

Las entidades requieren contar con procesos administrativos agiles,
sencillos y eficientes que permitan concretar todas las adquisiciones en
tiempo y forma, asegurando la calidad en el servicio.

Las gestiones administrativas que se llevan a cabo para concretar un
proceso de compras en las Instituciones de Educacion Superior (1IES) son
complejas; en algunos casos se concretan con lentitud, lo que ocasiona atra-
sos en las actividades de todas las areas de la entidad debido a que requieren
de los servicios del drea de compras para el desarrollo de sus actividades
sustantivas. Este trabajo de investigacion describe el concepto de calidad,
desde su inicio, resaltando los conceptos establecidos por los fildsofos que
motivaron el origen de la calidad.

Los pensadores no so6lo se enfocaron en desarrollar la férmula para
lograr que un proceso se lleve a cabo con calidad, sino a determinar las
politicas a seguir para que la calidad se generara en toda actividad de la
entidad, esto es, calidad total. La implantacién de sistemas de gestion
de la calidad en todos los procedimientos de la entidad no asegura la
permanencia de ésta, la cultura es significativa, ya que si no se motiva y
genera la cultura de la calidad en el personal que labora en la entidad, se
corre el riesgo de perder la calidad obtenida, y el costo de la ausencia de
la calidad sera varias veces mayor que el que genera la capacitacion del
personal para mantener la calidad en todos los procesos de la entidad.
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Introducciéon

En este material también se describen los Sistemas de Gestion de la
Calidad (sGc), seftalando una a una las etapas que tiene el proceso de
implantacion, asegurando un buen funcionamiento de la entidad y el
cumplimiento de sus objetivos.

Con la implantacion de los sistemas de gestion de la calidad en una
entidad, continuamente se detectan necesidades de mejoras que, tomadas
en cuenta, fortalecen y generan el crecimiento solido y prdéspero para la
entidad. En una Institucion de Educacion Superior, la aplicacion o implan-
tacion de mejoras detectadas repercuten en ahorro de recursos materiales,
econdmicos y humanos, ademads garantiza la eficacia y eficiencia en sus
actividades sustantivas.

Se considera la norma 1s0 9001: 2000, para llevar a cabo la implantacién
del Sistema de Gestion de la Calidad (sGc), en el proceso de compras de la
Institucion de Educacion Superior (IES).

Es importante mencionar que después de implantar un sistema de ges-
tion de la calidad, es necesario establecer la forma en que se medira el pro-
ceso para ser evaluado, con la finalidad de conocer si fueron satisfactorias
las acciones implantadas.

Auditar los sistemas de gestion de la calidad es un requisito necesario
para la deteccion de necesidades y la propuesta de mejoras que permitan
renovar continuamente el proceso; las revisiones al sistema garantizan una
operacion eficiente y eficaz, ademas de asegurar el cumplimiento en tiempo
y forma de todos los procedimientos.

Una vez generado nuestro propio pensamiento de la auditoria, descri-
biremos los pasos a seguir para llevar a cabo una planeacién de auditoria,
acorde a la revision y objetivos de ésta; el desarrollo de la auditoria se
inicia con la aprobacién del plan, concluyendo con la emisién del reporte,
documento que describe los resultados observados (hallazgos), y a su vez
se deben proponer las mejoras necesarias dentro de los procedimientos,
para asegurar la calidad en todo el proceso.

Cabe senalar que el presente libro corresponde al trabajo de investiga-
cién académica de la tesis titulada Efectos originados por la Implantacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad en el drea de compras de una Institucion
de Educacion Superior, desde su implantacion hasta el desarrollo de la au-
ditoria”, con la cual logré la obtencién del grado de Maestro en Auditoria
Integral por el Centro Universitario de Ciencias Econémico Administrativas

© Universidad de Guadalajara
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Introduccién

de mi alma mater, la Universidad de Guadalajara. El objetivo de este trabajo
es contribuir con aquellas personas vinculadas a los temas contenidos en el
texto que ahora queda a su disposicion.

Finalmente, aclaro que para llegar a esta publicacion fueron necesarias
algunas modificaciones y adecuaciones al texto original, es decir, a la tesis
presentada.

13
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Antecedentes

© Universidad de Guadalajara

Actualmente, en México se ofrece mayor atencion a la educacién en todos
sus niveles educativos, desde preescolar hasta superior; con ello se pretende
que la educacion ofrecida por instituciones publicas, en todas las entidades
federativas, sea de calidad.

Las Instituciones de Educacion Superior (IES) se ocupan en tener y
mantener calidad en todos los servicios que ofrecen, asi como en conseguir
los reconocimientos oficiales que certifique dichas eficacias, esto no solo
considera la certificacion de los programas educativos, sino que también
se preocupan por obtener la certificacién de los procesos administrativos
que coadyuvan al desarrollo de los procesos académicos.

Su interés primordial es garantizar educacion de calidad a sus estudian-
tes y con ello mantenerse en niveles aceptables y competitivos con relacion
a otras instituciones, sean publicas o privadas, nacionales o internacionales.

Ademas, para una Institucion de Educacion Superior Publica, el contar
y ofertar programas educativos certificados, amplia las oportunidades de
participar en programas federales de apoyo, lo que les genera recursos adi-
cionales para la mejora o crecimiento de sus instalaciones fisicas asi como
para el desarrollo de las actividades sustantivas de la institucién.

El cumplimiento efectivo de los objetivos y metas garantiza un producto
y/o servicio eficaz y eficiente; por lo que resulta importante la implantaciéon
de Sistemas de Gestion de la Calidad en los procesos administrativos, ya que
éstas forman parte medular para el buen funcionamiento de las actividades
académicas de la institucion.

El drea de compras tiene la encomienda de proporcionar a todas las areas
los insumos requeridos, indispensables para el desarrollo eficaz y oportuno de
las actividades académicas, objeto principal de la existencia de las 1Es.

En algunos casos, en el drea de compras, se lleva un control interno ba-
sico y funcional; sin embargo, no se tiene implantado un sistema de gestion
de la calidad que garantice la eficacia y entrega en tiempo y forma de los
materiales y servicios requeridos por las diferentes dreas de la 1Es.

17
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Antecedentes, conceptos y definiciones

_ lacalidad

En este trabajo académico se conceptualiza la palabra “calidad” como las pro-
piedades con las que cuenta un producto; si éste cumple con todas las especi-
ficaciones de su elaboracidn, entonces tiene calidad.

Asi también se conceptualiza el término de “calidad total” como el re-
sultado obtenido de la participaciéon de todo el equipo de trabajo.

Por otra parte, se conceptualiza como conjunto de actividades realizadas
a conciencia, y siguiendo los procedimientos establecidos para lograr las
metas y objetivos definidos, a la “cultura de calidad”.

Se conceptualiza como “Sistema de Gestion de la Calidad” (sGc) al
conjunto de procesos de gestion con caracteristicas especificas, ordenados,
que funcionan sistemdticamente, interactiian entre si y cumplen en conjunto
con los objetivos para el cual fueron unidos.

El término “Implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad” se
conceptualiza en la presente investigacion como poner en funcionamiento
un sGc planeado, realizara las actividades conforme ahi se establecieron,
seguir el proceso tal fue considerado en el sGc.

La palabra mejoras dentro de esta investigacion se conceptualiza como
las acciones que se llevan a cabo para perfeccionar las cosas, para mejorar-
las considerando la forma en que se realizan o presentan en la actualidad.

Otras de las palabras clave son: procedimientos y procesos, por lo que
podemos conceptualizar como procedimientos al conjunto de acciones que
sellevan a cabo en un mismo sentido para lograr un objetivo determinado; y
proceso es el conjunto de procedimientos establecidos para un fin especifico,
comun, que conlleve, al igual que los procedimientos y el sGc, al cumpli-
miento de los objetivos y metas.

La palabra calidad tiene su “origen del latin Qualitatem, que significa
atributo o propiedad que distingue a las personas, a bienes y servicios.”!

Calidad significa perfeccion, consistencia, eliminaciéon de desperdicio,
rapidez de entrega, cumplimiento de politicas y procedimientos, hacerlo
bien y a la primera, satisfacer las necesidades del cliente, satisfaccion total
en el producto o servicio que se le proporcione.

! RICO, Rubén Roberto. Calidad estratégica total: total quality management, 82. ed. Buenos Aires,
Argentina: Ediciones Macchi, 1998, p. 4.

© Universidad de Guadalajara
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Antecedentes, conceptos y definiciones

Por otro lado, “en 1931, Walter Shewhart defini6é por primera vez la
calidad como la bondad de un producto””?

Este punto de vista se conoce como la definicion transcendente de la
calidad, es a la vez absoluta y universalmente reconocible.

El tema de calidad nos lleva a hablar de W. Edward Deming, Joseph M.
Juran, Philip Crosby y Karou Ishikawa, filésofos e impulsores de las teorias
mds importantes en este tema; ellos desarrollaron sus ideas para mejorar
los sistemas de produccion que existian hasta llegar, por un lado, alo que se
denominé control de calidad en la produccion y, por otro, lograr la conforma-
cién de verdaderos equipos de trabajo con un alto nivel de productividad,
asegurando con ello la competitividad para la empresa o entidad.

El Dr. J. M. Juran define la calidad como “cumplimiento de requisitos
y adecuacion al uso”’

Para las normas internacionales relativas a sistemas 150, la palabra ca-
lidad significa el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumplen con los requisitos.*

Por otra parte, Manuel Aburto asevera que Philip B. Crosby dice que
“para cambiar nuestra actitud hacia la calidad debemos definirla como algo
tangible y no como un valor abstracto y filoséfico. Para €, significa el cum-
plimiento de especificaciones”’

Para ¢l, no se puede considerar que un producto tenga alta o baja cali-
dad, si cumple con las especificaciones, tiene, de lo contrario, no se consi-
dera con calidad.

Los especialistas Juran, Deming y Crosby, entre otros, insisten en que las es-
pecificaciones deben ser definidas en funcion de los requerimientos del cliente.®

Se puede considerar que Japon es el impulsor del concepto de calidad,
debido a que sufrié severas crisis devenidas de la guerra, con lo cual se
vio orillado a detener su crecimiento econdmico; sin embargo, a través de

2 EVANS, James R. y LINDSAY, William. Administracién y control de la calidad, 4. ed. México: Interna-
tional Thomson Editores, 2000. p. 11.

3 ABURTO JIMENEZ, Manuel. Administracion por calidad, 4. reimp. México: Compania Editorial Con-
tinental, S.A. de C.V, 1998. p. 10.

* SOSA PULIDO, Demetrio. Manual de calidad total para operarios, 12. reimp. México: Limusa, S.A. de
CV, 2003. p. 267.

5 ABURTO JIMENEZ, Manuel. Op. Cit,, p. 10.

¢ MORENO-LUZON, Marfa D,, Peris, Fernando J,, Gonzalez, Tomés. Gestién de la calidad y diserio de
organizaciones. Teoria y estudio de casos, 12. ed. Espafa: Prentice Hallearson, 2001, p. 8.
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Antecedentes, conceptos y definiciones

procesos verdaderamente ejemplificados, logré salir adelante e iniciar su
crecimiento para colocarse en la posicion global que hoy en dia ocupa; asi,
se le reconoce como pionero en la produccion de calidad.

El experto en calidad Kaoru Ishikawa, dice en su libro titulado ;Qué
es el control de calidad estilo japonés?, que su pais, después de la Segunda
Guerra Mundial, estuvo obligado a desarrollar diversas estrategias para un
uso mds racional y efectivo de sus recursos.”

La necesidad para mejorar la imagen de los productos japoneses fue
una de las estrategias que desarrollé Kaoru, ya que la calidad que tenian
no cumplia con los requisitos necesarios para ocupar una posicion buena
dentro del mercado internacional.

La historia refiere que Jap6n buscé apoyo del Dr. Joseph M. Juran, quien,
como experto en el tema de control de calidad, habia hecho un amplio
desarrollo en Estados Unidos para que los equipos de trabajo japoneses se
comprometieran en el logro de producir con calidad; la teoria desarrollada
por Juran, y difundida desde antes de la Segunda Guerra Mundial, refiere
que la calidad resultante depende de la calidad de todos los insumos de la
organizacion, desde el disefio hasta la entrega del producto al cliente, causé
gran impacto a los empresarios mas poderosos de Japdn, quienes, a partir
de ahi, empezaron a producir con calidad.

En la actualidad, hablar de calidad implica dejar de “precisar el objeto
al que se atribuye dicha cualidad que suele estar en el producto, el servicio,
el proceso, o la propia empresa y sus sistemas de gestion.”®

Por otro lado, es claro que para la obtencion de un producto o servicio,
se deben emplear recursos tanto materiales como humanos de “calidad”, y
si alguno de ellos no la tuviera, entonces no se estaria generando calidad
en el producto.

La calidad también se puede definir desde varias perspectivas, inclusive,
dentro de las cuatro categorias siguientes:

1. Calidad, entendida como conformidad a unas especificaciones.
2. Calidad, como satisfaccion de las expectativas del cliente.

7 BUENROSTRO, Ernesto. Control total de calidad a su alcance, 12. ed. México: Ediciones Castillo, S.A.,
1996. p. 13-14.
& MORENO-LUZON, Maria D, PERIS, Fernando J., GONZALEZ, Thomas. Op. Cit, p.7.
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3. Calidad, como valor.
4. Calidad, como excelencia.’

La primera categoria, calidad, entendida como conformidad, surge como
concepto en el ambito del taller y de la fabrica de manufacturas, ya que la
calidad de los productos se mide a través de indicadores cuantitativos, lo
que permite ver la conformidad de los productos con las especificaciones
senaladas; es un concepto util en mercados de productos industriales, de
facil implantacién y administracion y que puede ser medido y controlado
con exactitud.

La segunda categoria, calidad como satisfaccién de las expectativas del
cliente, significa que se debe dar mayor importancia a la satisfaccion de las
expectativas de nuestros clientes, este concepto corresponde totalmente a
la organizacion, ya que si se aboca a detectar los factores que conforman las
necesidades y expectativas de sus clientes, los producira con éstos y obtendra
ser competitivo y, por lo tanto, importante en el ramo empresarial.

La categoria, calidad como valor con relacion al precio, sefiala que al
asignarse éste a un producto o servicio, debe ser conforme a la calidad que
presente, tomando en cuenta el mercado competitivo; no se debe determi-
nar un precio alto a un producto que ha sido elaborado con materiales de
baja calidad y sin un control de produccién que garantice, en su totalidad,
la eficacia del mismo.

La categoria calidad como excelencia, tal como se lee, lo podemos iden-
tificar como perfeccion, que quiere decir excelencia. Esta descripcion exi-
ge que todo sea de lo mejor: los recursos, sean materiales o humanos; los
disefos, gestiones; no se puede aceptar material, servicio o componente
necesario para el desarrollo de los productos de una organizacion si no tiene
los maximos estandares de calidad; debe ser de lo mejor para que se pueda
obtener productos o servicios de excelencia.

Como calificativo dirigido hacia las personas, el término excelencia se
utiliza frecuentemente, denotando que se trata de lo mejor, de un compor-
tamiento ejemplar, de una alta calidad humana.

° Ibidem, p. 8.
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“Un producto o un servicio es considerado de calidad excelente cuando
se aplican en su realizacion los mejores componentes y la mejor gestion y
realizacion de los procesos.”*®

Por otro lado, es posible agrupar las definiciones de calidad a partir
de las visualizaciones o perspectivas que distintos grupos de interés hacen

sobre ella:

1. Perspectiva interna
2. Perspectiva externa
3. Perspectiva global

Perspectiva interna. Se entiende como la vigilancia especial que de-
bemos poner a los costos y a la productividad, tomando en cuenta las
necesidades técitas o explicitas del cliente, asegurando la salida (output)
de un producto o servicio eficiente y con rendimiento garantizado para
que pueda colocarse en el mercado, y lo mas importante, adquirirse por
el cliente.

Perspectiva externa. Este concepto refiere la exigencia para que la orga-
nizacion cuide y atienda las necesidades del cliente, al ser éste quien marca
los requisitos que pretende le sean satisfechos en un producto o servicio, y
define las caracteristicas y el precio; esto es, para la perspectiva externa la
eficiencia pasa al segundo lugar para satisfacer, primordialmente la exigen-
cia de grupos de influencia.

Perspectiva global. Desde ésta se focaliza como organizacién o empresa
excelente a aquella que satisface con eficiencia y eficacia las necesidades de
todos los grupos.

Feigenbaum (1955) plantea que la calidad de un “producto no puede ser desligada
de su costo y de su precio; la calidad como un concepto subordinado y relativo; lo
que implica que se tratard de obtener la mejor calidad posible a un precio dado;
esta concepcion subyace a la definicion, ampliamente extendida, sobre todo en el

Reino Unido, de valor por dinero.”*!

% Ibidem, p. 12.
ibidem, p. 11.
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Concluyendo con el tema que nos ocupa en esta primera parte del tra-
bajo —la calidad—, se describen los filésofos considerados como los mas
importantes en la materia, con un breve comentario de su aportacion:

Filésofo Descripcion

El ciclo Deming (PECA), mejora continua: 1) Planificacion, 2) Ejecucién,
W. Edward Deming 3) Control, 4) Actuacion; los 14 puntos para la gestion. Filosofia
orientada a obtener evidencias estadisticas de los procesos.

Los circulos de calidad (cc.) Diagrama de causa-efecto; filosofia orientada

Karou Ishikawa - .
principalmente en el usuario.

Cero defectos; los 14 pasos para alcanzar los “cero defectos”; filosofia orientada

Philip Croshy en el producto.

Joseph M. Juran Trilogia 1) Planificacion de la calidad, 2) Control de la calidad y mejora continua.

Armando Feigenbaum | Pionero de la calidad total.

Las cinco “S” de Kaizen: Seiri (disposicion metddica), Seiton (orden),

LT Seiso (limpieza), Seiketsu (estandarizar), Shitsuke (disciplina).

La calidad representa todas las propiedades de un producto, su grado de
calidad se mide evaluando el nimero de propiedades que tiene de acuerdo
a sus especificaciones; si cumple con todas las propiedades conforme a su
disefio y especificacion de elaboracién, mayor es su grado de calidad, y si
a esto le podemos agregar que tiene un precio conforme a lo que se ofrece,
entonces podemos emplear el término excelencia o perfeccion.

El hecho de que un producto o servicio se disefie tomando en cuenta las
necesidades del cliente, que tenga todas las especificaciones contempladas
en su diseno, y que el precio de venta sea relativo al valor de fabricacion,
quiere decir que estamos frente a un producto con calidad, lo que a su vez
le permitirda mantenerse en el mercado competitivo y ser reconocido como
producto o servicio, segin sea el caso, que satisface las necesidades deman-
dadas por el cliente.
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Evolucion historica de la calidad

En la Edad Media, cuando una obra, producto o servicio no tenia ninguna
falla o deterioro se le consideraba perfecto.

Al analizar los hechos histéricos de la época artesanal, en materia de ca-
lidad logramos encontrar que el juicio de calidad se establecia por la relacion
entre el productor (artesano) y el cliente (usuario), ya que el primero tenia
que elaborar un producto por encargo, de acuerdo con los requerimientos
que le establecia el segundo; de tal manera, ambos sabian si el producto
habia sido hecho o no con la calidad estipulada.*

En esta época se producia por encargo o sobre pedido, y al terminar el
trabajo ordenado y entregarlo se conocia si cumplia con calidad, de acuerdo
a los requerimientos que habia solicitado el cliente.

Epoca industrial. En este periodo, las méquinas son implantadas en las
empresas, iniciando con ello la desaparicion de la relacion personal y el
surgimiento de implantaciéon de procedimientos y controles en la atencion
de la calidad en los productos elaborados a grandes cantidades.

Una de las caracteristicas del siglo xx es la competencia entre las em-
presas, con la cual el tema de la calidad adquiere gran importancia; ahora
el producto que contaba con calidad era adquirido, reconocido y recomen-
dado por el mismo cliente, provocando que otros mds lo adquirieran; en
contrapartida, si no lograba este estaindar, entonces llegaba el momento
en el cual se quedaba fuera, debido a que los clientes sélo lo consumian al
inicio, pero no volvian a adquirirlo, ni lo recomendaban, provocando asi
su fracaso y posterior salida del mercado.

Con el desarrollo de teorias que han llevado a cabo los pensadores
y filésofos, ha evolucionado el concepto de calidad, que al dia de hoy se
concretan en la calidad total, esto es, el conjunto de actividades o procedi-
mientos de calidad que una entidad realiza, formando procesos que a su vez
integran la gestion total de la entidad; en paralelo con esta evolucién han
ido también progresando los mecanismos mediante los cuales las empresas
han gestionado o administrado la calidad.

12 ANDA GUTIERREZ, Cuauhtémoc. Administracion y calidad, 62. reimp. México: Limusa, S.A. de CV,
2002. p. 100.
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Etapas de la evolucion de la calidad:

Enfoque calidad

A
Sodiedad Medio ambiente / seguridad
Empresa (alidad total
(liente Aseguramiento de la calidad
Producto Control de la calidad
\ I \ >
1920 1950 1970 2010

Evolucion de la Calidad

* Fuente: La calidad, historia y precursores, trabajo de investigacion del maestro Roberto Alejandro Ferndndez
Herndndez.

El primer movimiento de calidad empieza en una compaiiia telefénica
de los Estados Unidos en 1924; sin embargo, como ya quedé anotado, que
es hasta la época de la Segunda Guerra Mundial cuando los japoneses desa-
rrollaron la calidad para alcanzar sus objetivos comerciales, aprendiendo la
experiencia de otros paises y adecudndola a su realidad especifica.'?

La aceptacion global a los aspectos de la calidad en las organizaciones
o empresas durante el siglo XX, trajo como resultado el reconocimiento a
aquéllas que destacaran en su ambito, otorgandoles el premio Deming.

El primer premio Deming se otorgo en septiembre de 1951, en Osaka,
Japon; en esa ocasion se celebrd una conferencia sobre control de calidad,
la cual se instituy6 como la primera Conferencia Anual de cc reconocida
en el Japon.'*

B Ibidem, p. 101.
" KAORU, Ishikawa. ;Qué es el control total de calidad? La modalidad Japonesa, edicion en inglés: What is
Total Quality Control? The Japanese Way y traducida por David J. Lu. México: Editorial Norma, S.A, 1988, p. 3.
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Para celebrar el décimo aniversario de la revista Control de Calidad
Estadistico, se inicio el movimiento llamado “el mes de la calidad”; al inicio
se penso en llamarlo “el mes del control de calidad”, sin embargo, se elimi-
no el término “control” porque impactaba a los consumidores, quienes al
escuchar dicha palabra dejaban de responder o participar, oponiéndose tal
circunstancia a los requerimientos de los movimientos que necesitaba la
participacion de los consumidores para la seleccion del ganador del premio.

Asitambién se decidi6 disefiar un simbolo y una bandera para el control
de calidad, nombrandose a la Sra. Haruko Mitsuaki como encargada del
proyecto; para la seleccion del simbolo y bandera, se apoy6 en el profesor
Yoji Yamawaki, de la Universidad Nacional de Bellas Artes y Musica de To-
kio, quien organizd un concurso entre sus alumnos y de ahi se escogieron
varios disefos.

El diseio aprobado fue el mismo de la Marca C actual, pero su color era
el azul de la bandera de las Naciones Unidas; se present6 una sola dificultad:
la tintura azul se desteiiia, tal situacidn era inaceptable en la bandera simbo-
lo dela calidad, porque se entendia como una muestra de seiales de vejez."®

El problema se resolvié al utilizar el color rojo de la bandera nacional
japonesa, ya que la industria de tinturas garantizaba su durabilidad en color
y con esto la bandera C se mantendria colorida siempre, garantizando con
ello su calidad.

La idea del Mes de la Calidad tuvo su inspiracidn en la “Semana de
la Seguridad” que se ha celebrado por mucho tiempo en el Japén. El mo-
vimiento del Mes de la Calidad se basa en la iniciativa privada, y el Japon
probablemente es el unico pais que ha mantenido un esfuerzo tan constante,
pues lo celebra cada afno en el mes de noviembre.

En 1978, la Republica Popular de China designé a septiembre como
el mes de la calidad al comienzo de los afos 50, nuestros programas de
capacitacion para supervisores se llamaban “Talleres de estudio de cc”'®

Los talleres fueron denominados “circulos de cc” por la junta editorial
de la revista FQc (Quality Control for the Foreman), con esto se logré di-
fundir rapidamente; sin embargo, “Ishikawa pens6 que las actividades de
circulos de cc podrian llevarse a cabo unicamente en aquellos paises que

5 Ibidem, p. 4.
1% Ibidem, pp. 4-5.

© Universidad de Guadalajara



© Universidad de Guadalajara

Antecedentes, conceptos y definiciones

venian utilizando la escritura como caracteres chinos y que contaban con
la influencia del budismo y el confucianismo”'’

En otros paises, dado el éxito de los cc, se dice que las actividades de
dichos circulos, son acordes con la naturaleza humana, y pueden ser apli-
cados en cualquier parte del mundo.

El Dr. Edward Deming (1950) dicté una serie de conferencias sobre el
control de calidad en Estados Unidos, las regalias del libro se entregaron a la
Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses, que las utilizo para establecer
los premios Deming:

1. El Premio Deming
2. El premio Deming de Aplicacién

El primero se otorga en principio a un individuo o individuos que hayan
contribuido a la difusién y desarrollo de teorias relacionadas con el control
de calidad estadistico.

El premio de aplicacién tiene varias categorias, pero es esencialmente
en el campo de control de calidad estadistico en ese ejercicio.

Los ganadores deben cumplir los requisitos mas altos para poder ser
acreedores de alguno de los premios Deming, los mas importantes que se
otorgan en Japo6n en el campo del cce y el ctc.

Como en todos los concursos, no todos los inscritos ganan el premio;
sin embargo, la auditoria de cc que se realiza dentro del proceso de seleccion
es de gran beneficio ya que contribuye al mejoramiento de la estructura
organizacional de la empresa.

Hoy, en pleno siglo xxI, se pueden observar las exportaciones de Japon
a todo el mundo de sus productos con un amplio mercado y demanda
por parte de los consumidores, tal es el caso de los automoviles de origen
Japonés al tener buena aceptacion en todo el mundo, ademads de compe-
tir con las principales marcas de este ramo, destacando por cumplir con
todas las necesidades y garantias de seguridad requeridas y demandadas
por el cliente.

Ibidem, p. 5.
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iPor qué la calidad es importante en el area de
compras de una Institucion de Educacion Superior?

Todo tipo de clientes exige que el producto o servicio a adquirir contenga
todas las caracteristicas descritas, y que ademas cumpla con el objeto para
el que fue creado.

El producir sin llevar a cabo labores de revision y supervision en cada
etapa de la produccion, genera como resultado tanto un desperdicio des-
medido de material y elevados costos de recursos materiales y humanos. En
consecuencia, se crearan productos defectuosos, que conllevaran incremen-
to en la inversion para rehacerlos o repararlos; ademas, la falta de calidad
de un producto motivara que la empresa pierda parte de sus gananciales al
tener que aplicarlos en las devoluciones del producto, una vez cerciorados
del incumplimiento en las caracteristicas y funciones.

Si el producto o servicio cuenta con todos los requisitos estipulados
en su diseno de creacion y satisface o supera las necesidades del cliente,
reconocemos que es un producto de calidad, y, por consiguiente, lo volve-
remos a adquirir e inclusive a recomendar su compra, lo que indica que el
producto se mantendra en el mercado competitivo, asegurando sus ventas
y permanencia.

Los clientes, conscientes del valor de las cosas, exigen niveles de calidad
cada vez mas elevados, y cuando no los obtienen, lo intentan en alguna otra
parte hasta que el producto o servicio los convenza de su calidad.

La calidad, el costo, la prontitud y la productividad suelen verse como
elementos conflictivos que requieren concesiones mutuas. Sin embargo,
es necesario que las organizaciones o empresas aprendan a optimizar con
éxito estos objetivos aparentemente conflictivos, con muy pocas concesiones
o sacrificios, logrando tanto participaciones de mercado crecientes como
buenas utilidades y clientes leales.'®

El ofrecer productos o servicios con la distincion calidad, lo coloca en el
mercado competitivo, manteniéndolo ahi debido a que los clientes lo con-

18 Eureka, William E.y Ryan, Nancy E. dfc Despliegue de la Funcion de Calidad, 12. ed. México: Panorama
Editorial, S.A., 1994, pp. 22-23.
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sumen, y claro, con las consecuentes ganancias economicas de la empresa,
como resultado de su produccién de calidad.

Por lo anterior, es importante que en el proceso de compras de la 1Es se
desarrolle apoyada en el sistema de gestion de la calidad, asegurando que el
material o servicio solicitado estard en tiempo y forma para realizar todas
y cada una de las actividades de la institucion, derivado del cumplimiento
oportuno de las acciones que el drea de compras realice.

Ademas, el tener un Sistema de Gestion de la Calidad implantado en
el area de compras de la 1ES, generara ahorro de recursos econémicos, ma-
teriales y humanos.
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Definicion de calidad total

Una vez abordado el concepto de calidad, se expone el significado de calidad
total, desde una aproximacion en su evolucién histdrica, hasta llegar a los
aspectos actuales y vigentes.

El control de calidad moderno, o control de calidad estadistico (CCE),
como se le conoce al dia de hoy, comenzé en los anos 30 con la aplicacion
industrial del cuadro de control ideado por el Dr. W.A. Shewhart, de Bell
Laboratorios."’

La Segunda Guerra Mundial permiti6é que en Estados Unidos se aplicara
el cuadro de control a algunas industrias, permitiéndoles producir un gran
numero de articulos militares de bajo costo. Las normas para tiempos de
guerra que se publicaron entonces se denominaron Normas Z-1.

Otros beneficios obtenidos como resultado de la introduccién del
control estadistico, se vieron reflejados en la produccién estadounidense,
resultando muy satisfactoria en términos econémicos, cuantitativos y cua-
litativos.

La Asociacién Japonesa de Normas se fundo en 1945; en 1946 se cre6 el
Comité de Normas Industriales Japonesas; La Ley de Normalizacion Indus-
trial se promulgé en 1949 y la Ley de Normas Agricolas Japonesas (NAJ), en
1950. Al mismo tiempo, se instituy6 el sistema de la marca N1j con base
en La Ley de Normalizacion Industrial.*°

En las industrias japonesas, el sistema coadyuvé a introducir y difun-
dir el control de calidad estadistico; era un sistema en el que las empresas
decidian su participacién de manera individual; cualquiera podia pedir
que se revisaran sus productos, o bien, optar por no permitir que se ins-

1% KAORU, Ishikawa. Op. Cit,, pp. 12-13.
2 Ibidem, pp.13-14.
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peccionaran; una vez concluida la revision, tenian libertad para colocar o
no la marca N1J. Sin embargo, en los paises extranjeros el empleo de marcas
aprobadas es obligatorio.

En 1950, la ucyy realizé un seminario cuyo conferencista fue el Dr. W.
Edwards Deming de los Estados Unidos. Se traté de un seminario sobre el
control de calidad estadistico por gerentes e ingenieros, con una duracién
de ocho dias, bajo los siguientes temas:

1. Coémo mejorar la calidad mediante el ciclo de Planear, Hacer, Verificar,
Actuar (PHVA, o ciclo Deming, relacionado con disefio, produccién,
ventas, encuestas y redisefo).

2. Laimportancia de captar la dispersion en las estadisticas.

3. Control de procesos mediante el empleo de cuadros de control y como
aplicarlos.

Las conferencias fueron claras y directas, beneficiando no sélo a los
auspiciadores sino a todos los oyentes. Hubo un seminario especial de un
dia para presidentes y altos gerentes de empresas, con el propoésito de ha-
cerles comprender la importancia del control de calidad en sus empresas.*!

La introduccion del control de calidad en Japon se debe al Dr. Deming,
experto reconocido en el campo del muestreo, quien, después de su primer
visita a Japon, volvié en algunas otras ocasiones para seguir educando al
publico y a los industriales en materia de control de calidad.

El ucy extendid invitacion al Dr. M. Juran para asistir a Japon por
primera vez, en 1954, a impartir seminarios diseflados para gerentes altos
y medios, transmitiéndoles las funciones que les correspondia en la promo-
cion del cc. Los gerentes japoneses demostraron escasas comprensiones e
interés cuando jovenes miembros del grupo de investigacion de control de
calidad, les habian explicado el cc. Sin embargo, las cosas fueron diferentes
con la presencia del Dr. Juran, quien fue convincente y marcé una transicion
en las actividades de control de calidad en Japon.

El control estadistico de calidad, impulsado principalmente por in-
genieros, tiene un limite; la visita del Dr. Juran creé un ambiente en que
se reconoci6 el cc como un instrumento de la gerencia; de este modo, se

2 Ibidem, pp. 14-15.
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abrieron las puertas para el establecimiento del control total de calidad tal
como lo conocemos hoy.*?

Es necesario que en una organizacion se controlen todos los pro-
cesos relacionados con planificacion, disefio de nuevos productos y su
desarrollo, ya que por mucho que se esfuercen en la division de manu-
factura, es imposible resolver los problemas de confiabilidad, seguridad
y economia del producto si el disefio es defectuoso o los materiales son
de mala calidad.

Frederick W. Taylor, a quien se le considera el padre de la administra-
cion cientifica, desarroll6 un método que sigue vigente y es empleado en
Estados Unidos, Europa Occidental y la Unién Soviética. El método Taylor
sugiere que los especialistas e ingenieros formulen normas técnicas y labo-
rales, y los trabajadores se limiten a seguir las 6rdenes y las normas que se
les han fijado.”

El método Taylor omite el factor humano y trata a los empleados como
maquinas, lo que puede conllevar el riesgo de que los empleados demuestren
escaso interés en su desempeio laboral, y que no se comprometan.

Para que la organizacion cuente con calidad total, se debe involucrar
desde el area de produccion hasta el area de disefio y venta al cliente; si no
se involucran todas las dreas, se estara en peligro de elaborar productos de
baja calidad.

Tanto los que participen en la planificacion, disefio e investigacion
de nuevos productos, asi como los que estan en el area de fabricacion, de
contabilidad, de recursos humanos, de compras, tienen que participar sin
excepcion alguna.

Otra linea importante a considerar es escuchar las opiniones de los
consumidores, las cuales deben incorporarse desde el comienzo en las eta-
pas de planificacion del producto, para que éste responda a las verdaderas
necesidades del consumidor.

Se puede definir el concepto de calidad total como el resultado obtenido
de la participacion de todo el equipo de trabajo, desde los mas altos hasta
los mas bajos niveles de la organizacion, en donde todos realicen las labores
que les corresponden “bien y a la primera”

2 Ibidem, p. 16.
2 Ibidem, p. 22.
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De este modo, para obtener calidad total todos los que participan dentro
de un proyecto u organizacion deben estar comprometidos con los objetivos
y cumplir las metas de la organizacion, desarrollando todas las areas sus
actividades con el mismo compromiso, entrega e intensidad, proponiendo
una mejora continua en los procesos que desarrollan, teniendo claro el ob-
jetivo que persiguen y el compromiso para alcanzarlo.

El aseguramiento de la calidad pasa de un enfoque reactivo a uno pro-
activo, en el que se da importancia a las actividades de disenio del producto
y la participacion de todas las unidades de trabajo implicadas en el diseio,
fabricacidn, envio, instalaciones y mantenimiento del producto.

Para que una Institucion de Educacidn Superior se considere con cali-
dad total, debe tener implantado un Sistema de Gestidn de la Calidad que
incluya todos sus procesos, y que éstos estén bien definidos, detallados y
que involucren a todo el personal.

Ademais, es importante que el personal colabore trabajando bajo el Sis-
tema de Gestion de la Calidad establecido; debera proponer mejoras nece-
sarias en el procedimiento en el que participe, para asi mantener actualizado
y mejorado el Sistema.

Las actividades desarrolladas conforme lo establecido en el Sistema
de Gestion de la Calidad implantado en el drea de compras de la 1Es, debe
satisfacer las necesidades y expectativas de los alumnos, padres de familia,
sociedad, académicos y empleados administrativos, etcétera.

Cultura de calidad total

El diccionario de uso del espafiol menciona que por cultura se entiende:
“el conjunto de valores, de conocimientos no especializados, adquiridos
por una persona mediante el estudio, las lecturas, los viajes, estado social,
ideas, arte, etcétera”>*

En la actualidad, una de las formas de culturizar se da cuando los in-
dividuos miembros de un grupo o sociedad determinada son educados e

incorporados en actividades del mismo segmento. La cultura es dindmica

# MOLINER, Maria. Diccionario de Uso del Esparol. Edicion abreviada por la Editorial Gredos, 12. reimp.
Madrid: Gredos, S.A,, 2000. p. 402.
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y cambiante porque se modifica en funcién de los retos que enfrentan los
grupos a los que se pertenece.

La cultura capacita al hombre con una ampliacién adicional de su apa-
rato anatémico, con una coraza protectora de defensas y seguridades, con
movilidad y velocidad a través de los medios en que el equipo corporal
directo le hubiere defraudado por completo.*®

La cultura también se refiere al comportamiento total que un individuo
va adquiriendo de la sociedad durante el trayecto de vida, la forma habitual
en que se desarrollan las cosas en una sociedad o grupo determinado.

Es importante sefialar que los comportamientos sociales se refieren a los
hébitos, valores y actitudes que conforman las costumbres de una sociedad
y son parte fundamental de su cultura.

Se dice que la cultura es aprendida, ya que existe una diversidad de
mecanismos mediante los cuales la cultura se adquiere, debido a que es algo
modificable en movimiento, transformable y practico.

En una sociedad o grupo, la cultura se conforma de aspectos como:

1. Suforma de convivencia: tranquila, amable, respetuosa, relajada, son-
riente, apdtica.

2. Sus reacciones ante sucesos comunes: la muerte, el triunfo, el fracaso,
las crisis, los sucesos tragicos.

3. Las perspectivas ante otros grupos: como ve a los vecinos que profesan
una religion diferente a la suya, cdmo trata a los extranjeros, a los que
pertenecen a otros rangos sociales.

4. Surigidez o su flexibilidad: es conveniente que la sociedad o grupos no
se guien bajo extremos, sino que sean mediadores, que haya un punto
de acuerdo, que sea conveniente para todos.

5. Lasnormas ideales y las reales: unas dictan la forma de comportamiento
que debe o deberia ser, y las otras son las que se llevan a cabo habitual-
mente, a diario, y no son necesariamente las correctas para relacionarse
entre la sociedad y el grupo.

% CANTU DELGADO, Humberto. Desarrollo de una cultura de calidad, 32. ed., México: McGraw-Hill/
Interamericana Editores, S.A. de C\V, 2006, p. 71.
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El estudio de la cultura de una nacién se debe enfocar desde distintos
niveles. Hofstede, en su estudio sobre culturas, encontré diversos niveles®®
presentes en cada individuo, debido a su pertenencia a diferentes grupos
sociales:

1. Nivel nacional. Acorde al pais del individuo.

2. Nivel regional, étnico, lingiiistico o de afiliaciéon. Cada pais esta com-
puesto por diversas regiones culturalmente diferentes entre si.

3. Nivel de género. Segun el sexo de la persona.

4. Nivel generacional. Es el que separa a los abuelos de los padres y a éstos
de los nietos.

5. Nivel de clase social. Relacionado con oportunidades educacionales, con
la profesién u ocupacion de una persona, o con su nivel econémico.

La antropologia establece que la cultura de una nacién no se puede
medir o deducir como superior a otra considerando su desarrollo intelectual
0 econdmico; la unica medida que se puede aplicar para evaluar la cultura
es el grado en que ésta ayudo a la sociedad o nacién a responder sus retos,
superar sus problemas y combatir las crisis econémicas.

Ello significa que una cultura no es superior a otra por su grado de
complejidad o por su desarrollo econdmico, sino por el grado en que le
permite al pais responder a sus necesidades presentes y futuras. Al ser las
necesidades de una sociedad un término relativo a sus valores, y por lo tanto
sin comparacion, las culturas tampoco son comparables.

El caso de Japon es ilustrativo como referente en el tema de cultura, que
después de pasar por una crisis fuerte sobresalié y superé a otros paises.
Algunos factores que Juran logré identificar, cuando analizé las razones
culturales por las que Japon consiguio la transicion hacia la calidad, fueron:

1. La adaptabilidad de la poblacién japonesa a la cultura extranjera es
elevada, lo que facilité la adopcion y adaptacion de las teorias de calidad
de origen estadounidense.

2. Su densidad de poblacion es alta, por lo que las companias tienen la
costumbre de vivir en competencia, ya sea interna o externamente.

® Ibidem, p. 73.

© Universidad de Guadalajara



© Universidad de Guadalajara

Calidad total

3. Susociedad es bastante homogénea y su movilidad social muy baja. Esto
causa el fendmeno del empleo de por vida, por lo que las compaiiias
japonesas no dudan en capacitar a sus recursos humanos en las dreas
que lo requieran.

4. No existe la especializacion del trabajo que prevalece en Occidente,
como la creacion de dreas especificas que se encarguen de la calidad.””

Hofstede, a través de sus estudios realizados, afirma que existen tantas
culturas como sociedades distintas hay en el mundo, en donde cada una se
caracteriza por una combinacidn diferente de factores culturales; en su tra-
bajo, analiza diferentes culturas del mundo con base en cinco dimensiones:

1. Individualismo/colectivismo. Evaliia el grado en el que la sociedad reconoce
el logro individual o el colectivo, asi como las relaciones interpersonales.

2. Distancia de poder. Indica el grado en que los individuos menos pode-
rosos de un grupo aceptan una distribucion desigual del poder, ya que
mide el grado de igualdad o desigualdad entre la gente que conforma
la sociedad de un pais.

3. Masculinidad/feminidad. Evalta el grado en que la sociedad refuerza o
no, el modelo tradicional del rol masculino de trabajo, logro, control y
poder. Un alto grado de masculinidad indica presencia en la sociedad
de un alto grado de diferenciacion de género. En estas culturas, los hom-
bres dominan una porcion significativa de la estructura de poder social,
mientras que las mujeres son controladoras a través de este dominio.

4. Evasion ante la incertidumbre. Se refiere al nivel de tolerancia que existe
dentro de la sociedad respecto a aspectos inciertos y ambiguos, por
ejemplo, situaciones con poca o nula estructura.

5. Orientacion a largo plazo. Se enfoca en el grado en el que la sociedad
adopta o no una devocion de largo plazo por los valores y el pensamiento
tradicionales. La alta orientacion a largo plazo indica que la sociedad estd
comprometida a largo plazo con los valores y respeto por las tradiciones.
Este tipo de sociedad apoya una ética de trabajo en la que los resultados
del arduo trabajo del presente se recompensarén en el futuro.?

7 Ibidem, p. 75.
® Ibidem, pp. 75-78.
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La cultura de la calidad se demuestra realizando las actividades a con-
ciencia y siguiendo los procedimientos establecidos para lograr las metas y
objetivos definidos, sin que exista alguien que esté revisando y recordando
como se deben hacer las cosas.

Costos de la mala calidad

;A qué se refiere el costo de la mala calidad (cmc)? Harrington, en su edicién
El coste de la mala calidad, define al costo de la mala calidad como el que se
incurre para ayudar al empleado a que haga bien el trabajo todas las veces,
y el costo de determinar si la produccion es aceptable, mas cualquier costo
en que incurre la empresa y el cliente porque la produccién no cumplio las
especificaciones y/o las expectativas del cliente.”

Los costos de la mala calidad no son otra cosa que los errores que se
generan en el area de produccion o servicios, asi como los costos derivados
de la deficiente administracion que tiene la organizacion, debido a que no se
tienen definidos los procedimientos de cada proceso que aseguren el buen
funcionamiento y los resultados con calidad.

Asi como la clasificacion de los gastos, los elementos de los costos de la
mala calidad son directos e indirectos.

Directos:

1. Costo controlable de la mala calidad.
2. Costo resultante de la mala calidad.
3. Costo de la mala calidad del equipo.

Indirectos:

1. Costo en que incurre el cliente.

2. Costo de la insatisfaccion del cliente.
3. Costo de la pérdida de reputacion.

Primera clasificacidon: costo controlable de la mala calidad, se define
como los costos controlables de la mala calidad, los que estan controlados

# HARRIGTON, H. James. £/ coste de la mala calidad. Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S.A., 1990, p. 2.
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por la direccion directamente, asegurando que sélo los productos y servi-
cios aceptables por el cliente saldran a la venta: costos de prevencion y de
evaluacion.

En segundo lugar tenemos a la categoria de los costos resultante de la
mala calidad, se identifican como los costos que hace la organizacién como
consecuencia de los errores internos y externos, esto debido a que no todo
se hizo bien a la primera, sino que lo intent6 en varias ocasiones y ademas
se gasto en corregir errores.

Ahora tenemos el costo de mala calidad del equipo, que se refiere a los
costos de inversion en equipo con el propdsito de medir la producciéon o
servicio, mas el costo generado por la ocupacion de espacio de dicho equipo:
un ejemplo claro es el que se genera en tintas (téner) y papel, al momento
de realizar la impresion de un trabajo que no esta revisado, justificado o
simplemente que no se coloco el papel que debia ser para esa ocasion.

Hasta aqui han sido abordadas las categorias de los costos directos. A
continuacion, se describen las relativas a los costos indirectos:

La categoria de costo en que incurre el cliente, se refiere a los costos a
cargo del cliente, generados por la adquisicién de un producto o servicio:
costo por el desplazamiento para realizar la devolucidn, pérdida de tiempo
al esperar que le sea reparado el producto aplicando la garantia; cuando
el periodo de garantia ya vencid, entonces tiene que cubrir los costos de
reparacion.

El costo de la insatisfaccion del cliente se da cuando el cliente adquiere
un producto y al utilizarlo no cubre sus expectativas, se queda con ¢él sin
volverlo a utilizar si no estd en tiempo para llevar a cabo la devolucidn, es
un costo que el cliente absorbe. No vuelve a adquirir el producto.

El costo de la pérdida de reputacion. Esta categoria afecta a toda la linea
de productos fabricados por una empresa, el cliente manifiesta su pérdida de
confianza a toda la empresa o marca. Por ello, muchos empresarios consideran
buena costumbre distribuir los productos bajo diferentes marcas seguin el com-
portamiento que se tenga registrado y que se vaya detectando en el mercado.

El Despliegue de la Funcién de Calidad (DEc) tiene un papel muy im-
portante en esta optimizacion, ayudando a mejorar la calidad, la prontitud
y la productividad con una significativa reduccién de costos.*

0 EUREKA, William E.y RYaN, Nancy E. Op. Cit,, p. 23.
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El prc puede ayudar a mejorar la calidad y reducir los costos, ya que
la calidad y el costo son los factores mas importantes cuando se trata de
mejorar la competitividad.

El Dr. Genichi Taguchi desarroll6 los métodos llamados Taguchi; es la
combinacion de métodos de ingenieria y estadisticos que permiten mejoras
rapidas de costo y calidad, por medio de la optimizacion de los procesos de
disefio de productos y de manufactura; estos métodos son el conjunto de
herramientas utilizadas para aplicar una filosofia.

La filosofia de Taguchi puede resumirse mediante las siguientes ase-
veraciones:

No es posible reducir el costo sin afectar la calidad.

Se puede mejorar la calidad sin aumentar el costo.

Es posible reducir el costo mejorando la calidad.

Se puede reducir el costo disminuyendo la variacién; esto generard que
el desempenio y la calidad mejoren de manera automatica.

L e

El aseguramiento de la calidad es un sistema que orienta el significado
en los productos, desde su disefio hasta el momento del envio al cliente, y
concentra sus esfuerzos en la definicion de procesos y la realizacion de ac-
tividades que permitan obtener productos de acuerdo a las especificaciones
establecidas para su fabricacion.

Los costos evitables serdan los derivados de la falta de calidad en los
productos y procesos que provocan pérdidas en materiales, horas de trabajo
dedicadas al reprocesamiento y reparacion, atencion de reclamaciones y
las pérdidas financieras y de mercado resultantes de consumidores insatis-
fechos. Juran afirma que invirtiendo en medios para prevenir los errores,
antes de que éstos se produzcan, se veran reducidos los costos —costes
evitables—, de tal modo que los retornos de la inversion en estos esfuerzos
de prevencidn seran positivas.**

La organizacién tiene que contar con el compromiso de todos los
trabajadores, para que pueda prevenir errores que generen costos eleva-
dos para ser reparados; ademads, debe cuidar el disefio de los productos
conforme las necesidades del cliente; y, una vez aprobado el disefo, en-

31 MORENO-LUZON, Maria D, PERIS, Fernando J., GONZALEZ, Tomés. Op. Cit,, p. 24.
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tonces, debe tener especial cuidado en la produccién del mismo, con éstas
acciones se asegurara el control total de calidad, eliminando el costo por
la mala calidad.

Para cerrar este subtema, se mencionan algunas frases cortas relaciona-
das con el subtema: costos de la no calidad y de calidad.

Costo de la mala calidad Costo de la calidad

Para corregir todo lo que salga mal. Para que las cosas salgan bien.

Para medir qué tan mal salieron las cosas. Para medir las cosas que salieron bien.
Todo lo que se gasta en hacer que Todo lo que se gasta para corregir
esté bien todo lo que salié mal. las cosas que salieron mal.*?

3 SOSA PULIDO, Demetrio, Op. Cit, p. 257.
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Sistemas de Gestién de la Calidad (SGC)

{Qué es un Sistema de Gestion de la Calidad?

© Universidad de Guadalajara

El concepto que da origen a esta parte del capitulo se divide en: sistema, ges-
tion y calidad; asi, tenemos como sisterna al conjunto de objetos, sujetos, for-
mas, unidades, entes, organizaciones, etc., investido con una caracteristica
especifica: el conjunto estd ordenado, permitiendo con ello que éste funcione
sistematicamente al estar conectados entre si, entrelazados, desarrollando
cada uno su funcién para lograr el objetivo para el cual fueron unidos.

Segtn el diccionario de uso del espanol, el concepto sisterma se refiere
a un conjunto de normas y procedimientos que funciona o hace funcionar
una cosa.”® Por otro lado, al elemento gestion, en el diccionario referido, se
menciona que es una accion que se realiza para la consecucion de algo o la
tramitacion de un asunto.**

Por su parte, la norma 150 8402: 1994 establece que sistema de calidad
es “el conjunto de la estructura de organizacion, de responsabilidades, de
procedimientos, de procesos y de recursos que se establecen para llevar a
cabo la gestion de la calidad”?

Entonces, se puede decir que Sistema de Gestion de la Calidad sig-
nifica sistematizar un conjunto de acciones para controlar y mejorar los
procesos de trabajo, disminuyendo su variabilidad, que puede generar
errores, lo que a su vez significan productos defectuosos o un mal servi-
cio. Los procesos sistematizados interactian entre si, trabajan de manera
armonica, llevando un orden que permite el funcionamiento de uno y que
éste dé pauta al funcionamiento de otro, y que el resultado de cada proceso
cuente con la calidad suficiente, al cumplir con todas las especificaciones

¥ MOLINER, Maria. Op .Cit, p. 1289.

3 lbidem, p. 675.

% BADIA GIMENEZ, Albert. Calidad: modelo iso 9001. Versién 2000, implantacion, certificacion, transicion, au-
ditoria y acreditacion. Espana: Ediciones Deusto Planeta de Agostini Profesional y Formacion, S. L, 2002, p. 99.

43



Sistemas de Gestién de la Calidad (SGC)

de disefio al momento de su creacidn y que satisfaga las necesidades de
los clientes.

Ahora bien, en el disefio de los procesos o conjunto de acciones siste-
matizadas se deben llevar a cabo los siguientes pasos:

1. Fijar la politica rectora de calidad, segun la actividad, la cultura y los

valores de la disposicion.

Marcar los objetivos con base a la politica de calidad establecida.

Describir la planificacion para la consecucion de los objetivos.

4. Definir, desarrollar y documentar el sGc. Esto es, fijar su alcance, analizar
cada procedimiento y desarrollarlo por escrito, creando el registro de
documentos.

5. Mantener el sistema mediante acciones continuas, tales como: la revi-
sion de los procedimientos, la deteccion de no conformidades, audito-
rias internas, la aplicacion de medidas correctivas, etcétera.’®

w

Los primeros dos pasos, es decir, la fijacion de politica y la determina-
cion de objetivos, son documentos que debe establecer la direccion.

El tercer punto descrito, es decir, aquél que se refiere a la planificacion
para la consecucion de los objetivos, se agrega al llamado programa de ca-
lidad, el cual constituye, a su vez, parte fundamental del sGc, al contener,
precisamente, la planificacion de todos los procesos de la organizacién. En
la planificacién se deben considerar las etapas del ciclo productivo de la
organizacién, de lo contrario, tendremos un programa incompleto.

Las tareas de los puntos cuatro y cinco, relativos a definir, desarrollar y
documentar el sistema de calidad, asi como el de mantener el sGc, respecti-
vamente, deben ser realizadas por el responsable de sGc de la organizacion;
lo anterior se refiere a la documentacion que forma el soporte escrito del
sistema y de las herramientas para asegurar la efectividad del mismo.

Para lograr un buen funcionamiento del sGc es importante que el per-
sonal de todos los niveles de la organizacion participe de manera activa, ya
que un SGC supone una nueva forma de gestionar la calidad de una organi-
zacion, incluyendo todas sus dreas.

* Ibidem, pp. 98 y 99.
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La implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad

© Universidad de Guadalajara

En el punto anterior describimos lo que es un Sistema de Gestion de Ca-
lidad (sGc); ahora bien, una vez disefiados lo pasos sistematizados de la
organizacion, todos los procedimientos que conforman los procesos deben
ser implantados en toda la organizacién.

Implantar un sistema de calidad significa adoptar una filosofia de tra-
bajo.’” La implantacion de Sistemas de Gestion de Calidad en los procesos
de las entidades permite controlar su nivel de produccién y asegurar que
su producto o servicio cumple con todas y cada una de las especificaciones
establecidas, y que éstas satisfagan al 100% los requerimientos del cliente.

Ademas, la implantacién del sGc en una organizacion representa un
ahorro, al evitar los desperdicios y el desaprovechamiento de recursos ma-
teriales y humanos, al tener el control de cada procedimiento y la certeza
de las actividades que realiza cada persona y el lapso de tiempo en que las
concluye, entre otros.

Alllevarse a cabo la implantacion de un sistema de calidad, se requiere
de la buena actitud, de compromiso y disposicion por parte de todo el per-
sonal que interviene en los diferentes procesos de la organizacion.

La mayoria de las veces, la implantacion conlleva el cambio del desarro-
llo de cada procedimiento de trabajo; por ello, se debe preparar a los traba-
jadores, informandoles la importancia de seguir el procedimiento tal como
lo contempla el sGc, los beneficios que traera el sistema; debemos tener la
capacidad para motivarlos e involucrarlos en el proyecto de calidad de la
organizacién. La comunicacion de cambios y actualizaciones es importante
para que la implantacion resulte exitosa.

La clausula 4 de la norma 1so 9000, afio 2000 se titula “Sistema de ges-
tion de calidad”; en sus requisitos generales sefiala: “La organizacion debe
establecer, documentar, implantar y mantener un sistema de gestion de ca-
lidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de

esta norma internacional”;*® esto quiere decir que la entidad debe reunir la
documentacion necesaria para llevar a cabo la implantacion y actualizar el

sistema, de forma que siempre se mantenga actualizado el sistema de gestion

37 Ibidem, p. 163.
% SOSA PULIDO, Demetrio. Op. Cit, p. 178.
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de calidad, ademas debe tomar en cuenta todas las propuestas de mejoras que
los participantes de los procesos sugieran para mejorar y agilizar el sistema.

Etapas del proceso de implantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad (SG()

Para que la implantacion del sGc se pueda llevar a cabo en la organizacion,
es necesario conocer los requisitos previos, mismos que se deben desarrollar
para lograr una implantacién pertinente.

Los pasos que se deben desarrollar, previos a la implantacién del sGc,
son los siguientes:

Evaluacioén inicial de la organizacion.
Elaboracion de documentos.
Implantacion del sistema.

Auditoria y evaluacion final.

M S

Mantenimiento del sistema.>®

La evaluacion inicial de la organizacion se refiere a realizar registros de
los aspectos que indiquen y demuestren la calidad de los productos o ser-
vicios que la organizacion esta generando en la actualidad; se debe emitir
un diagnoéstico con la informacién que obtengamos.

En la elaboracion de documentos se debe preparar un manual de cali-
dad, en el cual se muestre la organizacion del sGc en general, sin entrar en
detalles, es decir, sin profundizar; se debe mostrar la actividad o giro a que
se dedica, su politica y objetivos que pretende alcanzar y ademas contem-
pla todos los documentos que integran el sGc, indicando en qué lugar se
encuentra cada uno.

La implantacion de cualquier sGc requiere un cambio de actitudes, prac-
ticas y procedimientos de trabajo; por eso resulta importante considerar y
prever el impacto del cambio, asi como posibles reacciones de oposicion e
indiferencia por parte de lo empleados. Se debe capacitar y proporcionar in-

* BADIA GIMENEZ, Albert. Op. Cit,, p. 100.
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formacion generada a todos los niveles de la organizacion, mediante reuniones
informativas, capacitacion, formacion de grupos para la mejora entre otras.

Una vez implantado el sistema, se lleva un registro de las observaciones
o sugerencias que los propios operadores de los procesos vayan detectan-
do o incluso las propuestas de mejora que puedan surgir; se debe trabajar
conforme al sGc por un lapso razonable, que puede ser de dos a tres meses
antes de pasar al siguiente paso.

Una vez transcurrido el plazo después de haber instaurado el scc (dos
meses), debemos llevar a cabo una auditoria interna que permita evaluar y
confirmar la eficiencia del sistema, asi también identificar las necesidades
de mejora e implantar los cambios necesarios identificados en el lapso que
ha estado funcionando el sistema.

El mantenimiento del sistema se lleva a cabo mediante la revision, ac-
tualizacion e implantacion de mejoras continuas; que van desde la modifi-
cacion de un formato hasta la transformacion de pasos en los procedimien-
tos, coadyuvando a que los procesos estén actualizados y con las mejoras
aplicadas sean mas dgiles, practicas y eficientes.

La efectiva implantacion de un sistema de gestion de calidad depende
del liderazgo, planeacion estratégica, administracion de recursos humanos y
materiales, administracion de los procesos, de la informacién y de datos, de
las practicas y herramientas, asi como de una cultura corporativa de apoyo.

Mejoras como resultado de la implantacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad

© Universidad de Guadalajara

Las “mejoras” constituyen acciones que se llevan a cabo para perfeccionar
las cosas, de como estan actualmente. Se implementan las acciones en los
procedimientos que asi lo requieran para mejorar el proceso en su operacion
y/o estructura, y que esto se refleje en los procesos que interactian con él.

Mejora continua es el nombre genérico que se le ha dado alos procesos
de calidad total. Surge de la necesidad de satisfacer la continua insatisfac-
cion de los clientes.*®

0 SOsA PULIDO, Demetrio. Op. Cit. p. 261.
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El experto Deming nos dice que la mejora continua se logra mediante
la aplicacion de cuatro pasos en todos los procesos:

1. Definir el proceso. El proceso debe estar por escrito, o bien, debe docu-
mentarse de cualquier forma.

2. Conocer el proceso. Se refiere al hecho de encontrar los pasos criticos
del proceso, los que determinan su calidad.

3. Controlar el proceso. Con ayuda de la estadistica se aseguran los resul-
tados del proceso, ya sea un producto o un servicio.

4. Mejorar el proceso. Aplicar al proceso, la estadistica para la mejora con-
tinua (tormentas de ideas, pareto, causa y efecto, etcétera).*!

Después de dos o tres meses de haber implantado un Sistema de Ges-
tién de Calidad, se debe llevar a cabo una revision, mediante una auditoria
interna, que permitird evaluar y confirmar la eficiencia del sistema en todos
Sus procesos.

Las observaciones, resultado de la auditoria interna, apoyan para la
implantacion de mejoras en los procedimientos que forman los procesos
de la organizacion. Se deben atender las necesidades detectadas en las re-
visiones al sGC, internas o externas, y mds aun cuando éstas corresponden
a las dreas que participan en la elaboraciéon del producto o servicio que
recibira el cliente.

Debemos mantener una continua y permanente busqueda de acciones
que mejoren los procesos del scg; las revisiones continuas al sistema dan
como resultado las propuestas claves de mejoras en los procesos, por ello
es importante la continua supervision y revision al sistema.

La norma 150 9000 del afio 2000 nos dice que la mejora continua es el
nombre genérico que se le ha dado a los procesos de calidad total. Viéndolo
de esta manera es mas practico para los que desean emprender un proceso
de mejoramiento, porque éste arrancara de la realidad que tengamos, y
cualquier cosa que hagamos para mejorar, sera parte del proceso.*?

Cabe mencionar que por productividad se entiende:

i Ibidem, p. 262.
¥ Ibidem, p. 260.
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El incremento sostenido de nuestros resultados, aprovechando cada vez de me-
jor manera nuestros recursos, mas responsablemente y con mads inteligencia. La
productividad (P) se mide mediante una férmula que tiene como numerador
los resultados y como denominador los recursos que usamos para obtener esos
resultados:*?
Productividad = Resultados
Recursos

Por su parte, Deming define la productividad como: “Trabajar mas in-
teligentemente, no mdas duro™**

La productividad es el resultado del desarrollo de nuestras aptitudes,
conocimientos y la practica de los mismos en el ambito laboral; es producir

cosas utiles y necesarias que generan ganancias o utilidades a las entidades.

B Ibidem, p. 262.
“ Idem.
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Normas de calidad

Norma 150 9000
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De las normas elaboradas por el Comité Técnico 150/Tc 176 para la gestion de
calidad en las empresas, las mas populares han sido la familia de los 150 9000.

La norma 150 9000 regula el conjunto de actividades de planificacion,
control y mejora de la calidad (gestion de calidad), ademds contempla la
observacion y prevencion de errores (aseguramiento); es un modelo basado
en el aseguramiento, mas que en la mera gestion de la calidad:*®

Fin que persigue la norma Resultado Beneficiarios
Asegurar y optimizar la calidad en . -

g ) yop o Principal El suministrador
la gestion de una organizacion
Satisfacer los requerimientos . -

. b . y Consecuente El cliente del suministrador

necesidades de los clientes
Generar confianza y sequridad Ontoldgico El mercado y la sociedad en general

La finalidad de la norma 1so 9000 es establecer los requisitos de un sis-
tema de calidad aplicable para demostrar la capacidad de un suministrador
para disefar y proporcionar un producto conforme.

Ahora toca turno de hablar de la norma internacional 150 9001: ver-
sién 2000; esta norma suple a las 150 9001, 9002 y 9003 de 1994. Con
esta sustitucion, los paises que estan obligados a adoptar la nueva norma
mediante la publicacion de un texto idéntico a la misma o mediante ratifi-
cacion antes de finales de junio de 2001 son: Alemania, Australia, Bélgica,
Dinamarca, Espaiia, Finlandia, Francia, Grecia, Irlanda, Islandia, Italia,

* BADIA GIMENEZ, Albert. Op. Cit,, p.106.
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Luxemburgo, Noruega, Paises Bajos, Portugal, Reino Unido, Republica
Checa, Suecia y Suiza.*®

Este 150 determina los requisitos que deben concurrir en un sistema
de gestion de calidad para aquellas organizaciones que deseen lo siguiente:

1. Acreditar su capacidad para suministrar productos y/o servicios que
satisfagan las especificaciones (o “requisitos”) a sus clientes y de las
reglamentaciones (técnicas y legales) que les sean aplicables.

2. Aumentar la satisfaccion del cliente mediante la aplicacién eficaz del
sistema, incluyendo la mejora continua del sistema y el aseguramiento
de la conformidad con las especificaciones mencionadas.

La norma promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos a
la hora de implantar el sistema de gestion de calidad; ademas prioriza lo
siguiente:

La comprension y cumplimiento de los requisitos.

La identificacion y definicion de los procesos que aportan valor al cliente.
La obtencion de resultados acerca de la eficacia del proceso.

La mejora continua de los procesos a partir de resultados de mediciones
objetivas.

L

Todo lo anterior permite aumentar la satisfaccion del cliente, ya que
exige identificar y definir exactamente los requisitos de los clientes con el fin
de establecer los elementos de entrada de la actividad que forma el proceso,
y a posteriores, requiere un seguimiento exhaustivo del grado de satisfaccion
del cliente para determinar si la organizacion ha cumplido sus requisitos
y/o si necesita mejorar sus procesos.

Los requisitos de esta norma son aplicables a todo tipo de organizacion,
publica o privada, con o sin animo de lucro, sin importar su tipo, tamafio
o actividad.

Las normas complementarias son:

1. 150 9000: 2000. Sistemas de Gestiéon de Calidad-Principios y vocabula-
rio, se erige como un listado de principios y vocabularios, las ediciones

% Ibidem, p. 112.
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actuales de la norma 150 9001 e 150 9004 forman un par coherente de
normas para la gestion de la calidad; ambas se complementan entre si,
pero pueden ser utilizadas como documentos independientes ya que
tienen una estructura similar.

2. 150 9001: 2000. Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos, presenta
requisitos para la implantacion de un sistema de gestion de la calidad para
certificacion o con fines contractuales.

3. 150 9004: 2000. Sistemas de Gestion de la Calidad-Recomendaciones
para la mejora del desempefio, proporciona orientacion para conseguir
objetivos mas amplios enfocados hacia la mejora continua, la eficiencia
y la eficacia de cada organizacion.

4. 150 19011: 2002. Recomendaciones sobre auditorias de Sistemas de
Gestion de la Calidad y Medioambiente, su vocacion no es otra que la
de erigirse como norma conjunta para la auditoria de sistemas 150 9001
e 1s0 14001.

Norma 150 9000

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion, 1so (International
Organization for Standardization, por sus siglas en inglés), es una federaciéon
mundial que agrupa a representantes de cada uno de los organismos naciona-
les de estandarizacion (como lo es el EMA en México), y que tiene como objeto
desarrollar estdndares internacionales que faciliten el comercio internacional.

Cuando las organizaciones tienen una forma objetiva de evaluar la ca-
lidad de los procesos de un proveedor, el riesgo de hacer negocios con éste
se reduce en gran medida, y si los estandares de calidad son los mismos
para todo el mundo, el comercio entre empresas de diferentes paises puede
potenciarse en forma significativa, y de hecho, asi ha ocurrido.

Durante las ultimas décadas, organizaciones de todos los lugares del
mundo se han preocupado cada vez mas en satisfacer eficazmente las ne-
cesidades de sus clientes, pero las empresas no contaban, en general, con
literatura sobre calidad que les indicara de qué forma, exactamente, podian
alcanzar y mantener la calidad de sus productos y servicios.

De forma paralela, las tendencias crecientes del comercio entre naciones
reforzaba la necesidad de contar con estdndares universales de la calidad.
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Sin embargo, no existia una referencia estandarizada para que las organi-
zaciones de todo el mundo pudieran demostrar sus practicas de calidad o
mejorar sus procesos de fabricacion o de servicio.

Teniendo como base diferentes antecedentes sobre normas de estandari-
zacion que se fueron desarrollando, principalmente en Gran Bretaiia, la 1s0
cre6 y public6 en 1987 sus primeros estandares de direccion de la calidad:
los estandares de calidad de la serie 150 9000.

Con base en Ginebra, Suiza, esta organizacion ha sido desde entonces
la encargada de desarrollar y publicar estindares voluntarios de calidad,
facilitando asi la coordinacién y unificaciéon de normas internacionales e
incorporando la idea de que las practicas pueden estandarizarse tanto para
beneficiar a los productores como a los compradores de bienes y servicios.
Particularmente, los estaindares 1s0 9000 han jugado y juegan un importante
papel al promover un unico estandar de calidad a nivel mundial.

La familia IS0

Las series de normas 1s0 relacionadas con la calidad constituyen lo que se
denomina familia de normas, las que abarcan distintos aspectos relaciona-
dos con la calidad:

150 9000: Sistemas de Gestion de calidad.

Fundamentos, vocabulario, requisitos, elementos del sistema de cali-
dad, calidad en diseiio, fabricacion, inspeccion, instalacion, venta, servicio
postventa, directrices para la mejora del desempeiio.

150 10000: Guias paraimplementar Sistemas de Gestion de Calidad/ Reportes Técnicos.

Guia para planes de calidad, para la gestion de proyectos, para la docu-
mentacion de los sGc, para la gestion de efectos econémicos de la calidad,
para aplicacion de técnicas estadisticas en las normas 1so 9000. Requisitos
de aseguramiento de la calidad para equipamiento de medicion, asegura-
miento de la medicidn.

150 14000: Sistemas de Gestion Ambiental de las Organizaciones.

Principios ambientales, etiquetado ambiental, ciclo de vida del produc-
to, programas de revision ambiental, auditorias.

180 19011: Directrices para la Auditoria de los sGc y/o Ambiental.

Normas 150 9000
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l. La serie de estandares 150 9000

Las normas 1s0 9000 han cobrado mayor relevancia internacional en la
ultima década y en la actualidad son utilizadas en mas de 120 paises.

Estas normas requieren de sistemas documentados que permitan con-
trolar los procesos que se utilizan para desarrollar y fabricar los productos.
Estos tipos de sistemas se fundamentan en la idea de que hay ciertos ele-
mentos que todo sistema de calidad debe tener bajo control, con el fin de
garantizar que los productos y/o servicios se fabriquen en forma consistente
y a tiempo.

Las 150 9000 no definen cémo debe ser un Sistema de Gestion de la
Calidad de una organizacion, sino que ofrecen especificaciones de cémo
crearlo e implementarlo; éste sera diferente en funcion de las caracteristicas
particulares de la organizacion y sus procesos.

Las normas se revisan cada seis afios para garantizar la adecuacion a
las tendencias y dindmica del contexto mundial. En el aflo 2000 cobraron
vigencia los cambios propuestos para las 150 9000, los que se tradujeron en
las actuales normas 150 9000 versién 2000.

Las 1s0 9000: 2000 quedaron conformadas en tres grandes apartados:

150 9000: 2000, Sistemas de Gestion de Calidad: Principios y vocabulario.
2. 180 9001: 2000, que trata sobre los requisitos de los Sistemas de Gestion
de Calidad.
3. 180 9004:2000, que se refieren a recomendaciones para llevar a cabo las
mejoras de calidad.

Las caracteristicas mas importantes y novedosas de esta serie son:

La orientacion hacia el cliente.

La gestion integrada.

El énfasis en el proceso de negocios.

La incorporacion de la mejora continua.
La medicion de la satisfaccion del cliente.
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.1 Aplicacién

La1s0 9001-2000 se puede aplicar en cualquier tipo de organizacidn, ya sea con
o sin fines de lucro, manufacturera o de servicios, grande, mediana o pequena.

.2 ;Qué se necesita para iniciar un proceso de Aseguramiento

de la Calidad s/Normas IS0 serie 9001-2000?

M

0 0N

10.
. Ordenamiento de la documentacion existente.
12.

13.
14.
15.

Compromiso real y participacion de los directivos.

Involucramiento de todos los empleados.

Comunicacién.

Capacitacion de todas las dreas de la organizacion.

Disponibilidad de recursos dedicados a la implementacién del sGc
(responsables, tiempos, dinero, espacios fisicos para reuniones, etc.).
Definicion clara de responsabilidades.

Realizacién de un diagnéstico de calidad.

Comprension de los requerimientos de los clientes.

Fijacién de politicas y objetivos de calidad.

Establecimiento de un plan de calidad.

Creacién de la documentacién del sGc s/ norma 1so (manual de calidad,
procedimientos, instrucciones de trabajo).

Puesta a punto o calibraciéon de méquinas, equipos, etcétera.

Disefio e implementacién de mecanismos de mejora continua.
Definicidn, planificacién e implementacion de actividades de medicién
y seguimiento necesarias para asegurar el cuamplimiento de las exigen-
cias de la norma.

El proceso de creacion y puesta a punto del sGc puede realizarse con o

sin ayuda externa, es decir, puede llevarse a cabo por personal interno de
la organizacién o contratando un consultor externo.

Los tiempos estimados para la implementacion de los requisitos de la

norma 150 9001-2000 varian en funcion del estado inicial de los procesos,
documentacidén existente, practicas vigentes, complejidad del sistema de
negocios, tamano de la empresa, entre otros, siendo el tiempo minimo de

alrededor de un afio para las organizaciones mas simples.
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Una vez que la organizacion ha preparado su sGc e implementado to-
dos los requerimientos de la norma, debe acudir a una organizacién inde-
pendiente, conocida como Organismo de Certificacién, quien evaluara el
sistema contra los estandares de la norma.

.3 El proceso de certificacion

Cada organismo miembro de la 150 acredita a los Organismos de Certifi-
cacion para que realicen auditorias y emitan una recomendacién; una vez
emitida, el organismo miembro aprueba el registro para que el Organismo
Certificador emita el certificado 1s0. (Los certificados no los emite 1s0 sino
el Organismo Certificador o de Registro.)

El siguiente paso es una evaluacion preliminar por parte de los auditores
del organismo contratado, evaluacién que puede dar lugar a sugerencias por
parte de éstos para tomar acciones correctivas. Superada esta instancia, se
realiza una auditoria completa, de donde surgen las recomendaciones que
los auditores elevan al organismo de acreditaciéon. Si una empresa no es
aprobada, existen mecanismos para apelar la decision.

.4 Alcance y vigencia de las certificaciones

El certificado 150 9000 es valido solamente para aquellas areas de la empresa
en los cuales se han seguido los pasos de gestion de calidad dictados en la
norma, ya sea desde un proceso particular o un tipo de productos, hasta el
proceso de negocios global. Asi, es posible encontrar empresas que obtienen
un certificado 150 9001 para una de sus divisiones, o para una de sus plantas
de produccion, o para una linea de productos, por ejemplo:

Las certificaciones se otorgan por un periodo de tres afios; durante ese
tiempo se deben llevar a cabo auditorias de vigilancia, a cargo del organis-
mo certificador; las mismas se realizan cada 6, 9 o 12 meses, de acuerdo al
tamano y complejidad de la organizacién. Cumplido ese lapso, la empresa
decidira la conveniencia de una re-certificacion.

.5 Costos

Al inicio, el desarrollo e implementaciéon de un sGc cuesta dinero, pero el
costo bien se ve superado por las ganancias en eficiencia, productividad,
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rentabilidad, satisfaccion del cliente y aumento de la presencia en diferentes
mercados.

Los costos de una certificacion varian de acuerdo al tamaro de la orga-
nizacion, la complejidad de sus procesos y la dispersion geografica de sus
operaciones, entre otras variables. A los costos de la certificaciéon deben
agregarse los gastos previos de preparacion y puesta a punto.

1.6 ;150 9000 es la solucidn a todos los problemas?

La gestion de la calidad, segtin estos estandares, no cura todos los problemas,
pero ofrece una gran ayuda para mejorar el desempeiio de la organizacion.
Si se implementa un sGc, se pueden tener mds posibilidades de detectar los
problemas con anticipacion y utilizar la experiencia para evitar futuros erro-
res, ya que, como las normas requieren el planeamiento del trabajo antes de
efectuarlo —antes de fabricar el producto o brindar el servicio—, los proble-
mas pueden identificarse en etapas tempranas, de tal forma de permitir la
buena realizacion de las cosas desde la primera vez.

Il. Beneficios de la1SO 9000-2000

A continuacion se enumeran algunos de los aspectos positivos de la cer-
tificacion de un sGc de acuerdo a las normas internacionales de calidad:

Ventajas de la 150 9000-2000

1. Mejora el ordenamiento interno de las organizaciones.

2. Mejora en el analisis de los productos y procesos a través de un sistema
organizado de registros.

3. Facilita el planeamiento de todas las actividades.

4. Confianza en la capacidad de controlar productos y procesos.

5. Mayor precision en las especificaciones:
o Correcta interpretacion.
«  Mayores oportunidades de satisfacer al cliente.

6. Identificacion de errores en las especificaciones / 6rdenes.

7. Reduccion de las no conformidades.
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8. Disminucién de reclamos del cliente.
9. Mejor comunicacion.
10. Mejor comprension de politicas, objetivos y procesos de trabajo.
11. Mejor aptitud y actitud de los empleados, mejor clima laboral.
12. Mejores relaciones entre clientes y proveedores.
13. Aumento de la eficiencia.
14. Disminucién de costos:
o Menores errores de diseio, procesamiento y entregas.
o Reduccion de desperdicios.
o Menores gastos por garantias.
15. Mayor control sobre contratistas y proveedores.
16. Promocién de mejoras continuas.
17. Mejor posicionamiento en mercados actuales.
«  Mejor reputacion de las organizaciones.
e Mejores productos.
« Posibilidades de disminucién de precios.
18. Mayores posibilidades para el desarrollo de nuevos mercados.

Todo lo anterior da como resultado mayor competitividad.

lll. ;Por qué algunas organizaciones fallan?

La mayoria de las compaiifas que han fracasado en su intento en la implementa-
cién de un sGc s/ las normas 150 poseen algo en comun: la falta de compromiso.

No alcanza solamente con cumplir los requisitos de documentacién
exigidos por la norma, no es suficiente con poner en marcha el sistema y
dejarlo actuar por si mismo. La verdadera diferencia esta en la gente. Si los
directivos no se involucran seriamente, si realmente no comprenden la ne-
cesidad de cambiar, si no prestan atencion a sus mercados, si no ponen en
practica un liderazgo participativo, si no impulsan una cultura de calidad a
lo largo y a lo ancho de la organizacion, la implementacién de las normas
so6lo serd un mero requerimiento formal condenado al fracaso.

Soélo el esfuerzo compartido de todos los integrantes de la organizacion
hard posible que los beneficios de trabajar s/, segtin los estandares de la 150,
se hagan realidad.
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Otros motivos que pueden hacer que los resultados obtenidos no sean
los deseados se relacionan con una mala definicidon de los objetivos de ca-
lidad, mala planificacidn, errores en la identificacion y definicién de los
procesos criticos y/o una incorrecta evaluacion costos-beneficios.

_ Normalso 14000

Las 1so 14000 son normas internacionales que se refieren a la gestiéon am-
biental de las organizaciones. Su objetivo basico consiste en promover la
estandarizacion de formas de producir y prestar servicios que protejan al
medio ambiente, minimizando los efectos daninos que pueden causar las
actividades organizacionales.

Los estandares que promueven las normas 1so 14000 estan disefiados
para proveer un modelo eficaz de Sistemas de Gestion Ambiental (sGa),
facilitar el desarrollo comercial y econémico mediante el establecimiento
de un lenguaje comun en lo que se refiere al medio ambiente y promover
planes de gestion ambiental estratégicos en la industria y el gobierno.

Un sGa es un sistema de gestion que identifica politicas, procedimien-
tos y recursos para cumplir y mantener un gerenciamiento ambiental
efectivo, lo que conlleva evaluaciones rutinarias de impactos ambientales
y el compromiso de cumplir con las leyes y regulaciones vigentes en el
tema, asi como la oportunidad de continuar mejorando el comportamien-
to ambiental.

Caracteristicas generales de las normas:

1. Lasnormas1so 14000 son estandares voluntarios y no tienen obligacion
legal.

2. Tratan en su mayoria sobre documentacion de procesos e informes de
control.

3. Han sido disenadas para ayudar a organizaciones privadas y guberna-
mentales a establecer y evaluar objetivamente sus SGA.

4. Proporcionan, ademas, una guia para la certificacion del sistema por
una entidad externa acreditada.

5. No establecen objetivos ambientales cuantitativos ni limites en cuan-
to a emision de contaminantes. No fijan metas para la prevencion de
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la contaminacidén ni se involucran en el desempefio ambiental a nivel
mundial, sino que establecen herramientas y sistemas enfocados a los
procesos de produccién de una empresa u otra organizacion, y de las
externalidades que de ellos deriven al medio ambiente.

Los requerimientos de las normas son flexibles y, por lo tanto, pueden
ser aplicadas a organizaciones de distinto tamafio y naturaleza.
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Concepto de compras

© Universidad de Guadalajara

Consideramos necesario contextualizar, desde la perspectiva tedrica, algu-
nos de los elementos relacionados con esta drea.

Existen varias concepciones respecto de las compras, por lo que haremos
sé6lo aproximaciones a éstas con la finalidad de guiar a los lectores, pasando
desde lo que coloquialmente se concibe, hasta ciertos conceptos tedricos.

En el texto “Compras, un enfoque estratégico”, menciona que las com-
pras proviene del latin comparare, cotejar, y que se traduce como adquirir
algo por dinero; adquisicion, del latin adquisitio,-onis, accion de adquirir.*”

Cristobal de Rio también describe la palabra comprar como una funcién
elemental e importante para realizar actividades y promover el bienestar
humano.*®

En la vida cotidiana se considera que comprar es adquirir un bien o
servicio, de manera responsable, de los satisfactores de necesidades, tanto
en la empresa como en lo individual.

De la misma forma, el diccionario de Maria Moliner*® sefiala: comprar
1 tr. O abs. Adquirir una cosa mediante dinero: “Ha comprado una finca”

También hemos escuchado decir que comprar es adquirir bienes y ser-
vicios de la calidad adecuada, en el momento y al precio propicios del pro-
veedor mas apropiado, tal como lo menciona Salvador Mercado.*°

Tradicionalmente se dice que comprar es la funcidn responsable de
efectuar todas las compras requeridas por una empresa en el momento

¥ CRUZ MECINAS, Leonel. Compras, un enfoque estratégico. México: MacGraw Hill Interamericana
Editores, S.A. de C.V. 2007, p. 3.

% DEL Ri0 GONZALEZ, Cristobal. Adquisiciones a abastecimientos, 42. ed. México: Internacional Thom-
son Editores, S.A. de C\V. 2002, pp. 1-4.

# MOLINER, Maria. Op. Cit, p. 332.

0 MERCADO H.,, Salvador. Compras, principios a aplicaciones. México: Limusa Noriega Editores, 22 ed,,
1996, p. 13.
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oportuno; son operaciones para satisfacer una determinada necesidad, ade-
mads, para proceder a la compra se debe justificar la necesidad y la cantidad,
evaluacion de cualidades, cantidades, precios, tiempos de entrega, tipos de
financiamiento, entre otras.

Las compras significan inversion en el producto o servicio que se va a
adquirir o se contrata, por lo que debe manejarse con responsabilidad para
alcanzar los objetivos de la empresa; lo importante de realizar una buena
compra es adquirirla al menor gasto y con la mejor calidad.

Realizar una compra contribuye a satisfacer, principalmente, nuestras
necesidades laborales y personales, y si se lleva a cabo en forma consciente y
tomando en cuenta la calidad que nos ofrece, asi como su costo, entonces nos
ayudara a desarrollar todas nuestras acciones (laborales o personales), cum-
pliendo nuestros objetivos y, lo que es mejor, cuidando de nuestra economia.

Una vez abordadas las definiciones anteriores que los expertos acadé-
micos nos proporcionan, podemos resumir el concepto de compras como
la adquisicidn o el aprovechamiento de una cosa o servicio, por lo cual
pagamos una determinada cantidad de moneda circulante, y que esta adqui-
sicidn satisface nuestras necesidades, sean personales, laborales, industriales
u organizacionales.

Ademas, debemos forjarnos la cultura de comparar antes de comprar, asi
tendremos la oportunidad de elegir los productos que cuenten con calidad
y que tengan el menor costo; con esta accion, nos veremos beneficiados, ya
que, en primer lugar, tendremos un producto de calidad; en segundo, al elegir
el producto con un costo menor, permite ahorros que se ven reflejados en
nuestra economia. No olvidemos que comprar es sinénimo de adquisicion.

El drea de compras de una organizacion tiene una funcion vital, ya que
se requieren compras, por minimas que sean, para el desempenio de las ac-
tividades; tratdndose de empresas de produccion es doblemente importante,
ya que esta drea debe asegurar una produccion de alta calidad y en tiempo
para cumplir con las entregas en forma oportuna y asegurar ganancias.

Sino se tiene control en esta area, se corre el riesgo de adquirir articulos
de baja calidad y en exceso, incluso con un alto costo, lo que originara un
gasto desmedido y en muchas ocasiones no presupuestado, ocasionando un
ejercicio de recursos deficiente.

Todo este proceso de organizacion se transforma en una eficiente aten-
cion al usuario, sea interno o externo, esto es, la institucion debido a la
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implantacion de procesos administrativos eficaces y eficientes hace que sus
demas procesos sean dgiles y, por tanto, cumplen con los requerimiento del
cliente al 100%.

Para llevar a cabo las compras o adquisiciones en cualquier organiza-
cion, sin importar al sector que pertenezca, se debe contar con una estruc-
tura organizacional en esta drea que genere la posibilidad de implantacién
de un sistema de gestion de calidad.

Requisitos de una buena compra:

Calidad

Cantidad

Precio

Condiciones de entrega
Condiciones de pago

SN AN e

Servicios de posventa®

Los objetivos fundamentales de toda compra pueden resumirse del
modo siguiente:

Mantener la continuidad de abastecimiento.
Hacerlo con la inversién minima en existencia.
Evitar duplicidades, desperdicios e inutilizacion de los materiales.

Ll e

Mantener los niveles de calidad en los materiales, basandose en lo ade-

cuado de los mismos para el uso a que se destinan.

5. Procurar materiales al precio mas bajo posible, compatible con la cali-
dad y el servicio requerido.

6. Mantener la posicién competitiva de la empresa y conservar el nivel de

sus beneficios en lo que a costos de materiales se refiere.>?

Las compras se clasifican en dos grandes grupos: bienes, que se refieren
a materias primas o materiales, mercancias y suministros; y servicios, en
los cuales se distinguen los personales o profesionales, financieros (bancos
y seguros), transportes (terrestre, aéreo y maritimo) y turisticos.>®

51 CRUZ MECINAS, Leonel, Op. Cit, p. 2.
%2 MERCADO H., Salvador. Op. Cit,, pp. 13-14.
% CRUZ MECINAS, Leonel. Op. Cit, p. 7.
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La funcién el departamento de compras es ayudar a producir mas utili-
dades a la empresa; en una empresa pequeiia, el propietario es quien hace la
compra de todos los materiales, y a medida que ésta crece, se requiere la parti-
cipacion de una persona especializada en esta funcidn, a quien se le denomina
jefe, gerente o director de compras. En una empresa grande, la necesidad de
este especialista es obvia.”*

Ahora bien, no obstante el hecho de que este trabajo se desarrolla dentro
de una Institucién de Educacion Superior (1Es) publica estatal, es decir, una
entidad prestadora de servicios educativos, no esta exenta de la necesidad
de adquirir con las caracteristicas que se deducen de las transcripciones
hechas, sino al contrario, conlleva mayor responsabilidad y obligacion para
llevar a cabo compras pertinentes.

Las actividades administrativas en una Instituciéon de Educacién Su-
perior (IEs), al igual que en cualquier otra entidad, son de suma importan-
cia para que preste un servicio eficiente en todas sus actividades, desde el
tramite sencillo de solicitud de un material hasta la adquisicién de un bien
o servicio; el area administrativa es la encargada de prever y ejercer los re-
cursos necesarios para el funcionamiento de la entidad; entre otras cosas,
de la contratacion y administraciéon de recursos humanos.

Al drea administrativa pertenece el area de compras, que es la encargada
de suministrar de material, equipo y servicios a todas las dreas de la entidad.

Como ya lo habiamos sefialado, para que una instituciéon pueda funcio-
nar de manera eficiente debe estar organizada de una forma en la que pueda
ejercer las funciones jerarquicas de direccion, de control, de asesoramiento
y de operacion.

Sibien es cierto, en la conformacion de organizaciones no existen formatos
universales, ya que el funcionamiento de su gestion administrativa o su sistema
de gestion administrativa implantado puede ser efectivo en una instancia, pero
puede no funcionar en otra, aun cuando se dediquen al mismo giro.

Sin embargo, existen diversas aportaciones explicativas sobre diferentes
tipos de organizacion que permiten visualizar cudl de ellos podria ser adop-
tado como propio; empero, para que una organizacion tenga éxito, desde su
estructura debe moldearse en funcion de sus condiciones y caracteristicas
especificas.

* MERCADO H., Salvador. Op. Cit, p. 16.
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Para conformar una estructura del drea o departamento de compras, se
deben considerar los siguientes principios:

a) Principio de ubicacion. Define la posicion del departamento de compras
dentro de la estructura organizacional de la empresa, asi como sus re-
laciones con los demds sectores de la misma.

b) Principio de centralizacion y descentralizacion. Fija las actividades que
pueden ser centralizadas y descentralizadas.

c) Principio de sencillez. La organizacién del departamento de compras
debe ser lo mas sencillo posible para cumplir con el objetivo.

d) Principio de la armonia. La estructura de la organizacion debe funcionar
de tal forma que las relaciones que tenga con los demas departamentos
sean positivas.

e) Principio de flexibilidad. El departamento de compras se debe adaptar
a los cambios constantes generados por la empresa.

f) Principio de la eficiencia. Se refiere al resultado de los anteriores prin-
cipios.

Control interno

© Universidad de Guadalajara

Cuando se tiene el mando y poder, se asume que se posee el control; tener
el control es dominar.

Control interno son los procesos que lleva a cabo una organizacién
para asegurar la eficacia, efectividad y buen funcionamiento en todas sus
areas y operaciones.

La definicién de normas y politicas de la organizacion son indispensa-
bles para contar con un control interno eficaz, eficiente y de calidad.

Es importante resaltar que se deben aplicar dichas normas y politicas
en toda la organizacion y en cada una de las actividades que se realicen.

Una estructura correcta del organigrama, definicién de puestos con
perfiles acordes, funciones definidas y una correcta delegacion de autoridad,
haran que el control interno funcione efectiva y eficazmente.
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Tipos de organizacion
Organizacion lineal

Laautoridad y la responsabilidad se transmiten, desde lo més alto hasta el fondo.*

Se lleva a cabo de arriba hacia abajo, el que ocupa el puesto jerarquico
superior delega responsabilidades a su subalterno, y este ultimo lo hace a
otro de menor jerarquia, etcétera.

Organizacion funcional

Se basa en la especializacion de las funciones y la divisién de trabajo, con lo
que desde el subdirector hacia abajo llevan a cabo el menor nimero posible
de funciones. Taylor pens6 que para que un mayordomo pudiera desarrollar
su tarea de manera correcta, requeria de conocimientos de diversas especiales.

Organizacion de linea y staff

Este tipo de organizacion ha sido aceptada como un apoyo a la organizacion
lineal. En un analisis objetivo, presenta las mejores caracteristicas compa-
rado con la organizacién lineal y la funcional. Proporciona asesoramiento
y servicio técnico, cuerpos especializados para cada funcién a la autoridad
en linea, conservando de ésta la autoridad y responsabilidad transmitida
a través de un solo jefe para cada funcién. Los funcionarios staff tienen
autoridad consultiva; por el otro lado, el trabajo de un funcionario de linea
es mandar y hacer que los subalternos ejecuten el trabajo.

Estructura organizacional de un area de compras

La estructura organizacional es la interrelacion de las partes que componen
una empresa; especifica la divisién de actividades y muestra de la relacion
entre funciones o actividades.

% CRUZ MECINAS, Leonel. Op. Cit,, p. 26.
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Implantacion de un Sistema de Gestién de la Calidad

Procedimientos

Un procedimiento es la manera, método forma. V. Modo 1. Manera, pro-
ceder, forma, guisa, suerte, método, costumbre, procedimiento, tenor, uso,
usanza, modalidad, modelo.*®

Los procedimientos “describen tareas mas o menos importantes de las
funciones de los departamentos sin llegar a detalles. Tampoco describen
formas a utilizar. Un conjunto de procedimientos forman un sistema. Un
procedimiento es un proceso por escrito.””

En tanto, Maria Moliner describe procedimiento como encontrar, idear,
imaginar, ingeniar, inventar.*®

Con lo anterior, podemos definir a un procedimiento como el conjunto
de acciones que se llevan a cabo en un mismo sentido para lograr un obje-
tivo determinado.

Procesos

Maria Moliner describe al proceso como el desarrollo o marcha de una
cosa: “he seguido todo el proceso de la enfermedad.” 1. Procedimiento
seguido en algunas cosas, como un experimento quimico o en la fabri-
cacion de un producto. 2. (abrir, formar, instruir, sustanciar, tramitar)
Der. Conjunto de las actuaciones realizadas por una tribuna y ante ¢l
para determinar la culpabilidad en un suceso delictivo y aplicar la pena
correspondiente a los culpables.®”

% CORRIPIO, Fernando. Diccionario de ideas afines. 72. ed. Espana: Editorial Herder, S.A, 2000. pp. 601y 716.
% SOSA PULIDO, Demetrio. Op. Cit, p. 275.

% MOLINER, Maria. Op. Cit,, p. 1127.

* |dem.

© Universidad de Guadalajara



Implantacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad

Derivado de lo anterior, podemos concluir que un proceso es un con-
junto de procedimientos establecidos para un fin especifico, comun, que
conlleve al cumplimiento de objetivos y metas.

Evaluacion

© Universidad de Guadalajara

Existe una serie de factores o cualidades que son comunes, en mayor o me-
nor grado, a todos los servicios. Estos se conocen como factores repetitivos
de la calidad del servicio y son los siguientes:*°

1. Tangibilidad, referida al aspecto de las instalaciones, de los equipos y
maquinas, y del propio personal en contacto con el cliente.

2. Fiabilidad, como la capacidad que tiene el suministrador del servicio
para prestarlo de forma fiable y precisa.

3. Capacidad de respuesta, es la disponibilidad de habilidad para servir al
cliente rapida y eficazmente.

4. Seguridad, sensacion de confianza que se genera en el cliente gracias a
un personal que es competente y profesional.

5. Empatia, trato sensible y personalizado que mantiene el personal hacia
el cliente.

Si estuviéramos frente a una entidad que se dedicard a la produccion o
fabricacion de un producto, podriamos emplear parametros como: tiem-
po méximo/medios de fabricacion, tiempo parcial por proceso, nimero de
rectificaciones durante la fabricacién, nimero de rechazos, nimero de de-
voluciones, numero de productos defectuosos, cantidad media/maxima de
energia utilizada, etcétera.

Evaluacion es, por lo tanto, la aplicacion de pruebas, considerando pa-
rametros que permite medirlo y determinar el valor de aplicacién y cum-
plimiento del proceso conforme lo considera el sGc.

% BADIA GIMENEZ, Albert. Op. Cit,, pp. 170-171.
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Auditoria

© Universidad de Guadalajara

Al recordar los tiempos y conocimientos compartidos en el aula de clase,
nuestro maestro comentaba que la auditoria tiene su origen en la revision
y conteo que se llevaba a cabo en los puertos; cuando llegaban los carga-
mentos en barco, los tripulantes enumeraban en voz alta los articulos y sus
cantidades, el representante del rey, tomando nota, aseguraba el pago de
impuestos, éste fungia como especie de auditor, la palabra auditoria procede
de audire (oir).

Auditoria significa: integridad (que no falta nada); o comportamiento
de una actividad segin unas reglas.®*

El Webster New World Dictionary define la auditoria como “un examen
regular y la comprobacion de las cuentas o los registros financieros; o el
balance final de una cuenta”*?

Dennis Arter menciona que la auditoria significa integridad (que no
falta nada); o comportamiento de una actividad segun unas reglas; argu-
menta que se lleva a cabo para ver si todo esta presente y si es correcto, esto
debido a que el auditar los registros significa ver si existen todos los registros
requeridos; sostiene que la auditora es otra palabra para inspeccion del cien
por ciento.®?

El Instituto Mexicano de Contadores Publicos, en su edicion 272 de
Normas y procedimientos de auditoria y normas para atestiguar, nos dice que
la auditoria representa el examen de los estados financieros de una entidad,
con objeto de que el contador publico independiente emita una opinién
profesional respecto a si dichos estados presentan la situacion financiera,

S ARTER, Dennis R. Auditorias de la calidad para mejorar su comportamiento. 32. ed. Espafa: Ediciones
Diaz de Santos, S.A,, 2004, p. 5.

52 BADIA GIMENEZ, Albert. Op. Cit,, p. 245.

% ARTER, Dennis R. Op. Cit, p. 5.
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los resultados de las operaciones, las variaciones en el capital contable y
los cambios en la situacion financiera de una empresa, de acuerdo con los
principios de contabilidad generalmente aceptados.®*

La norma conjunta internacional de auditorias de la calidad y medio
ambientales 150 19011: 2002, Guidelines for quality and/or environmental
management systems auditing, define a la auditoria como “Proceso sistema-
tico, independiente y documentado para obtener evidencia de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que
se cumplen los criterios de auditor{a”.*®

La auditoria puede considerarse como un proceso que compara la rea-
lidad con los requisitos. El resultado de esta comparacion es una evaluacion
que sirve a los accionistas o a las partes interesadas. Los directivos quieren
saber si sus requisitos estan pasando los controles necesarios. Los accionistas
quieren saber si la empresa esta dirigida eficientemente. Los 6rganos certifica-
dores quieren saber si se obedecen las leyes. Los auditores nos proporcionan
esa informacion.

Por lo anterior, podemos deducir que la auditoria es el examen o revi-
sién que se lleva a cabo en una entidad, sistema, proceso, proyecto, fondo,
rubro, procedimiento, etcétera, con el objetivo de que el experto profesional
emita su opinion independiente y profesional respecto a lo que se revisé;
es una actividad profesional que requiere conocer y desarrollar técnicas
especializadas.

Tipos de auditoria
Las auditorias se dividen en dos categorias segun su proposito:

1. Auditoria de cumplimiento.
2. Auditoria de comportamiento.

La auditoria de cumplimiento busca la conformidad con un conjunto
de reglas. Las reglas no pueden cuestionarse, estan fijadas.

8 Instituto Mexicano de Contadores Publicos. Normas y procedimientos de auditoria y normas para
atestiguar, 272. ed. México, 2006. Glosarios de términos.
% ARTER, Dennis R. Op. Cit,, p. 22.
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Algunas caracteristicas de la auditoria de cumplimiento son:

« Esrica en evidencias, pero pobre en juicios.

» No verifica la capacidad de las reglas para alcanzar los objetivos de la
organizacion.

« Tiende a desfavorecer la innovacion.

Algunos ejemplos de auditoria de cumplimiento son:

1. Auditoria tributaria. Comprueban si los impuestos estan reflejados y pa-
gados de acuerdo alo que establecen los codigos impositivos; son desarro-
lladas por personal de Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (sHCP).

2. Auditoria financiera. Son las tradicionales de controles contables, tales
como cuentas pendientes de pago, cuentas pendientes de cobro, y né-
minas; previenen los fraudes y abusos.

3. Auditoria reglamentaria. Verificacion del cumplimiento de las leyes y
reglamentos promulgados por el gobierno, como pueden ser: produc-
cion de alimentos, la proteccidn de los trabajadores, el uso de aparatos
médicos, etcétera.

Ahora, pasemos a comentar que la auditoria de comportamiento busca
eficiencias y resultados empresariales, reconoce que no todo es perfecto; sin
embargo, también contempla que debemos hacer lo mejor que se pueda con
los recursos disponibles.

La auditoria con categoria de comportamiento se fija en tres cosas:

1. Cumplimiento de las reglas.

2. Eficacia del uso de esas reglas.

3. Adecuacion de las reglas para la consecucion de los objetivos de una
organizacion.

En la auditoria de comportamiento se cuestionan las reglas; son apro-
piadas para uso interno y pueden aplicarse externamente a las relaciones
con proveedores.

A continuacion, y para finalizar este punto, se detallan algunos tipos
de auditorias:
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Tipos de auditoria

No.

10

n

12

13

14

Auditoria

Administrativa

Ambiental

(alidad

Detalladas

Fiscal

Gubernamental

Informatica o
software

Integral

Interna

Legal

Operacional

Participativa

Programas

Seguimiento

Breve comentario

Pionero Henry Fayol; en 1930 James
Mackinsey con la revision de controles
y en 1961 William Leonar.

Década de los 70, en Estados Unidos se le
conoce como auditoria de cumplimiento
medio ambiente.

En 1987 entré en México IS0, nace por la

voluntad de particulares y por decreto
para los entes.

Parecida a la auditoria integral, se utiliza
en entes gubernamentales.

Control y asequramiento de pago de
tributos.

Dominacién de pueblo y pago de tributos
a cortes espaolas en la Nueva Espafia.

De las mas recientes.

Siglo XIX y Xx Victor Brink, en auge.

Actividad independiente, objetiva y de
consultoria, disefiada para agregar valores
y mejorar la efectividad de los proceso de
control, administracion de riesgos y mejorar.

Ambitos y proceso legales.

En 1945 Frederick Mint's “Operation”.

Entre varios auditores.
Es utilizada por el gobierno.

Continuacion de revision.

Aplicacion

La que se lleva a cabo a las dreas de Recursos
Humanos y de operaciones de la entidad.

Revisa lo relacionado con el medio ambiente:
el grado de contaminacion que pueden hacer
las empresas, los sistemas de solucién que

tiene implantados, el saneamiento, etcétera.

Revisa el sistema de gestion que se tiene
implantado, que cumpla con las normasy
reglas establecidas.

Analizar de manera profunda un drea especi-
fica: operativo, fiscal, legal, etcétera.

Revisa lo correspondiente a la generacion y
retencion de impuestos, asi como el cdlculo y
pago de los mismos.

Selleva a cabo en las entidades guberna-
mentales: ejercicio de recursos, operaciona-
les, etcétera.

Dirigida a los sistemas y se debe aplicar por
lo menos una vez cada dos afios.

Revisa todo.

Revisa el control interno y la organizacion
de la empresa, su estructura, sus procesos,
etcétera.

Audita actas, consejos, marcas, patentes,
acciones, cobranza, actas constitutivas,
etcétera.

Dirigida a revisar las operaciones de la
entidad, no se dirige al personal.

Se realiza con dos integrantes auditores;
uno revisa determinado rubro y el otro uno
diferente.

Va dirigida a programas.

Se lleva a cabo cuando se tienen hallazgos
anteriores y se regresa en determinado
tiempo para verificar que si se solucionaron.

© Universidad de Guadalajara
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La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (AsQc) considera
que la auditoria de calidad: “Es un examen sistemdtico de las actuaciones
y decisiones de las personas con respecto a la calidad con el objeto de veri-
ficar o evaluar de manera independiente e informar del cumplimiento de
los requisitos operativos del programa de calidad o la especificacién o los
requisitos del contrato del producto o servicio.”*

La auditoria de calidad es la revision que se lleva a cabo a los siste-
mas de calidad implantados en las entidades, con el objetivo de verificar
el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos y si se esta
dejando evidencias y registros tal como se determind en el momento de su
implantacion y operacion.

Al considerar el Bs 5882 (Brithis Estandar, Norma Britdnica) y ANSI/ASME.
NQA1 SUPLEMENTO s-1, se elabord el siguiente concepto de auditoria: “una
actividad planeada y documentada realizada de acuerdo con procedimientos
y listas de verificacion por escrito, para comprobar mediante la investigacion,
el examen y evaluacion de la evidencia objetiva que se han elaborado, docu-
mentado y puesto en préctica con efectividad los elementos aplicables de una
programa o plan de calidad, de acuerdo con requisitos especificados.”®’

La auditoria del sistema de calidad es “toda actividad documentada
realizada para verificar, mediante el examen y evaluaciéon de evidencias
objetivas, que los elementos aplicables del programa de la calidad son apro-
piados y han sido desarrollados, documentados e implantados de acuerdo
con los requisitos especificados.”®®

Podemos definir que un sistema es el conjunto de procesos, unidos e
interactuando entre si, para cumplir con un objetivo determinado.

Cuando hablamos de auditoria al sistema de calidad, nos referimos a
la revision que se lleva a cabo a los procesos que forman el sistema de ca-
lidad implantado, con el objeto de verificar si se cumple con los requisitos,
registros y normas establecidas; revisan a un nivel macro, mientras que las
auditorias de procesos y procedimientos lo hacen a un nivel micro.

% BADIA GIMENEZ, Albert. Op. Cit, p. 247.

8 STEBBING, Lionel. Aseguramiento de la calidad, 42. reimp. México: Compania Editorial Continental,
SA.deCV,1997,p.202.

% BADIA GIMENEZ, Albert. Op. Cit, p. 247.
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Las modalidades de auditorias de calidad mas aceptadas que existen son:

1. Por su objeto, distinguimos entre auditorias de productos/servicios, de
procesos, de sistemas, y de actuacion.

2. Por el origen del equipo auditor, diferenciamos entre auditorias internas (o
de primera parte) y auditorias externas (de segunda y tercera parte).

La auditoria de calidad segun el objeto se clasifica en:

1. Auditoria de sistema.
2. Auditorias de proceso.
3. Auditorias de producto/servicio.

La auditoria de calidad segtin el origen del equipo auditor se clasifica en:

1. Auditorias interna.
2. Auditorias externa.
3. Auditorias de actuacion.

En el siguiente cuadro mostramos los tipos de auditoria aplicables a
una revision de calidad, y se describen las caracteristicas de cumplimiento
y comportamiento:

(apaz de alcanzar los objetivos

Sistema Sistema definido. Fomenta la estabilidad - )
organizativos. Fomenta el cambio
Proceso Comportamiento de la capacidad de (apacidad de los proceso para
acuerdo con procesos definidos lograr caracteristicas deseadas

Cabe senalar que “un programa de auditoria del proceso puesto en
practica es una forma ideal de satisfacer los requisitos de mejora continua
de 150 9001: 2000.%°

% ARTER, Dennis R. Op. Cit,, p. 19.
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Las reglas fundamentales para hacer una auditoria de calidad son:

La auditoria tiene que proporcionar informacion para la toma de decisiones.
Los auditores deben estar calificados para realizar sus tareas.

Las mediciones se deben tomar segtin unos requisitos definidos.

Las conclusiones se deben basar en hechos.”

Ll A e

Cuando se emiti6 la primera norma 150 9001 en 1987, el concepto de
evaluacion de la conformidad se aplicaba a los sistemas de gestion de la
calidad (se habia probado antes en los sectores militar y nuclear, con éxito
limitado). Se contrata a firmas independientes y acreditadas para evaluar el
cumplimiento de la nueva norma por parte de los proveedores. Acuerdos
multilaterales promocionan la aceptaciéon de los resultados a través de las
fronteras internacionales,”’ estamos hablando de la auditoria de registro.

En tanto, la auditoria de proceso es el examen o revision a una actividad
para verificar que las entradas, acciones y salidas estén de acuerdo con los
requisitos definidos; esta auditoria puede servir para ver el cumplimiento
solamente, o puede abordar asuntos de comportamiento.

Una auditoria de calidad se aplica para conocer si los procedimientos
detallados, mapeados y considerados dentro de un sistema de calidad im-
plementado en una entidad se llevan a cabo tal como se document6 y reflejo
en los mapeos y registros del sistema, ademas, mediante estas revisiones se
confirma si se cuentan con las evidencias necesarias que corroboran que las
actividades se estan realizando tal cual se reflejaron en el sistema de calidad.

A través de la auditoria al Sistema de Gestion de la Calidad se com-
prueba la correcta implementacion de los procesos y su buen funciona-
miento, asi como las deficiencias en los mismos, dando como resultado, de
ser necesario, propuestas de mejora continua que, una vez implementadas,
coadyuvaran a mantener la calidad en la entidad.

Incluso, el auditor que lleva a cabo la auditoria al Sistema de Gestion de
la Calidad tiene un control de calidad que “es el sistema que debe establecer
para lograr que sus trabajos reiinan los requisitos minimos que establecen

las normas de auditoria que rigen su actuacion profesional.””?

0 lbidem, p. 11.
" Ibidem, pp. 8-9.
7 Instituto Mexicano de Contadores Publicos. Op. Cit. Glosario de términos.
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Con la auditoria se asegura la pronta identificacién de casos que no
estén de conformidad con las especificaciones, lo que permite tomar las

acciones correctivas necesarias para evitar su repeticion.

Planeacion de una auditoria de calidad a un Sistema
de Gestion de Calidad del area de compras de una IES

En este caso practico estableceremos como objetivos:

Cumplir con los requisitos para la certificaciéon de una norma 1so 9001:

2000.

Verificacion de conformidad con los requisitos contractuales.
Contribuir a la mejora del sistema de administracion.

Una vez establecidos nuestros objetivos principales de la auditoria, a
continuacion se describen brevemente las fases en que es posible dividir la

auditoria para llevarla a cabo con éxito:

Fases para llevar a cabo una auditoria

1.1 Definir el propésito de la auditoria, qué es lo que se quiere con la auditoria.

La fase de preparacion

Comienza con la
decision de realizar
una auditoria.
Comprende todas las
actividades, desde la
seleccién del equipo
hasta la recogida

de informacion in
situ. Para llevar a
cabo con éxito la
fase de preparacion,
debemos considerar
los siguientes pasos.

1.2 Definir el ambito de la auditoria, sus limites e identificar los elementos,
grupos y actividades que van a examinarse.

1.3 Determinar los recursos que se van a aplicar; cuando se elabora el
calendario de auditorias, el jefe de auditoria utiliza los recursos conocidos del
grupo, los fondos de viaje pueden limitar el nimero de proveedores que se
pueden examinar. Influye entre si los recursos, propésito y dmbito.

1.4 |dentificar la autoridad de la auditoria, verificar la autoridad para realizar

la auditoria. Al especificar la autoridad de la auditoria a todas las partes
involucradas, se le confiere legitimidad a la auditoria y se eliminan sentimientos
hostiles.

1.5 Identificar los requisitos para la actividad auditada, son los acuerdos
planificados frente a los que se mide el comportamiento o una actividad.

© Universidad de Guadalajara
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Fases para llevar a cabo una auditoria

La fase de preparacion

Comienza con la
decision de reali-
zar una auditoria.
Comprende todas
las actividades,
desde la seleccién
del equipo hasta

la recogida de in-
formacion in situ.
Para llevar a cabo
con éxito la fase de
preparacién, debe-
mos considerar los
siguientes pasos.

Auditoria de calidad

1.6 Adquirir conocimientos técnicos de los procesos que se van a auditar. Conocer
los pasos basicos del proceso y las dreas implicadas para realizar preguntas
inteligentes, por lo que se sugiere leer las notas de auditoria precias a ésa, los
manuales y procedimientos mds importantes, etcétera.

Titulo y ndmero de la auditoria.
Auditado.

Propdsito, jpor qué se hace?
Ambito, ;qué se examinara?

1.7 Préparar un plan para Requisitos, lista de documentos.

la auditoria y ponerse en

contacto con los que van Organizaciones afectadas. Grupos
a ser auditados. Describir 0 subgrupos a auditar.

los elementos que se van a

Cualquier interfase, partes interesadas que no

llevar a cabo en la auditoria, . .
se auditan pero que les interesa el resultado.

indicando qué abarcard. Es la
instruccion de trabajo, no el Miembros del equipo. Identifique al jefe del
calendario, deberd contener equipo, apoyos, expertos y observadores.

los siguientes elementos: ) )
(alendario general, fechas y hora aproximada

para las reuniones de apertura y cierre.

Revision y aprobacion. Propietario de los
documentos, los miembros del equipo son
los técnicos que revisan los documentos

y el jefe de auditoria los aprueba.

1.8 Realizar una evaluacion inicial, desde los documentos de nivel inferior
hasta los requisitos de mas alto nivel. Se debe observar de arriba abajo el
flujo de los requisitos, desde el nivel més alto (general) hasta el inferior
(especifico), generando la familiarizacién con las actividades a punto

de ser auditadas y con los puntos fuertes y débiles de los controles. (Se
dibuja un flujo descendente de requisitos: de arriba hacia abajo como
escalera inversa: requisitos externos, manual de calidad de planta (nivel 1),
procedimientos de procesos (nivel 2), instrucciones de trabajo (nivel 3).

1.9 Preparar los papeles de trabajo para la recoleccion de datos. Son
documentos que nos ayudan a recoger datos y registrarlos para su procesado.
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Auditorfa de calidad

Fases para realizar una auditoria

Comienza con la reunién inaugural in situ y comprende la recoleccion de informacién para
su andlisis. Normalmente, se consigue mediante entrevistas, observando las actividades y
examinando articulos y registros.

La fase de
ejecucion

La fase de Abarca la traduccion de las conclusiones del equipo auditor a un producto tangible. Incluye
informacién  la reunidn final con los recién auditados y la publicacion del informe formal de la auditoria.

Se refiere a las acciones resultantes del informe y la documentacion de todo el esfuerzo auditor.
Para auditorias que resulten en la identificacion de algunos puntos débiles, la fase de cierre
La fase de puede incluir el sequimiento y evaluacion de las acciones posteriores realizadas por otros para
cierre arreglar el problemay evitar su repeticion. A esto se le llama accion correctiva. La auditoria y
la accién correctora son sistemas separados pero relacionados. A veces, los auditores vigilan la
accion correctora. Otras veces, no.

Para el académico Albert Badia, la preparacion y planificacion debe
empezar por la fase de preparacion de la auditoria, teniendo en claro los
siguientes aspectos:

1. Alcance, determinado por el cliente, lo que establece el programa de
auditoria interna de la calidad.

2. Modelo o norma de conformidad, es responsabilidad del cliente especi-
ficar los criterios de valoracion objetivo de la auditoria.

3. Equipo auditor, en auditorias externas es la enditad auditora la que de-
signa al auditor jefe y éste designara al equipo auditor; en caso de au-
ditoria interna, el auditor sera la persona o empleado que ostenta tales
responsabilidades segun lo establecido en el manual de calidad y en el
procedimiento correspondiente a la auditoria.

4. Recopilacion y estudio de la documentacion, solicitar la documentacion
bésica para llevar a cabo un examen y valoracién del sistema a partir
de tnica y exclusivamente de documentos.

5. Elaboracién del plan de auditoria, documento breve que contiene la pro-
gramacion y las caracteristicas basicas de la auditoria que ha de ejecutarse.

6. Preparacion de los documentos de trabajo, debemos preparar los siguien-
tes documentos para la auditoria: a) lista de comprobaciones, b) for-
mato de registro de observaciones, c) formato de solicitud de acciones
correctoras, d) otros documentos de trabajo.”?

73 BADIA GIMENEZ, Albert. Op. Cit, pp. 267-270.
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Area de compras de una Institucién de Educacion Superior (IES)

La conformacion del area de compras de una IES

En la conformacién del area de compras de una 1Es no existen formatos
universales, ya que el funcionamiento de su gestion administrativa puede
ser efectivo en una IEs; sin embargo, puede no funcionar en otra.

Existen diversas aportaciones explicativas sobre diferentes tipos de enti-
dades que permiten visualizar cual de ellos podria ser adoptado como pro-
pio, empero, para que una IES en su area de compras, debe moldearse desde
su estructura, en funcion de sus condiciones y caracteristicas especificas

El responsable del area de compras debe desarrollar, principalmente,
las siguientes actividades:

1. Proporcionar los materiales, suministros y servicios necesarios para el
desarrollo de las actividades sustantivas de la IEs.

2. Gestiona, coordina, da seguimiento y agota los tramites de adquisicion
referentes a las solicitudes de materiales, suministros y servicios.

3. Determina y supervisa las labores de los recursos humanos, personal
administrativo, técnico o informatico, que apoyan en su drea.

Se debe contar con una persona encargada del almacén, el cual tendra
la responsabilidad de recibir la mercancia por parte de los proveedores y
registrarla en sus bases de datos o programas; esto es, debe llevar el control
desde que ingresa la mercancia hasta que se entrega a las areas solicitante,
es el responsable de mantener al dia, vigente, actualizado el stock de alma-
cén, controlando las existencias de materiales con el prop6sito de cubrir las
necesidades ordinarias de la IES, en tiempo y forma.

La unidad de compras interactua con otras dreas, como la de finanzas
y presupuesto, ya que antes de llevar a cabo una compra, se debe validar la
existencia de recursos.

© Universidad de Guadalajara



Area de compras de una Institucién de Educacién Superior (IES)

Cabe destacar que toda adquisiciéon o servicios que se solicite y que
se inicie el procedimiento para su adquisicién o contratacion, debe tener
congruencia con lo proyectado y autorizado en el presupuesto de la 1Es.

Otras areas con las que se mantiene estrecho contacto es con el drea
administrativa, ya que ésta debe dar su visto bueno para concretar los pro-
cedimientos de compra o contratacion de servicios.

Actividades del area de compras de una IES

© Universidad de Guadalajara

Es importante conocer a detalle las actividades que realiza cada persona que
participa en el procedimiento de compras.

Para lograr obtener esta informacion, lo recomendable es aplicar una
encuesta, verbal abierta, a cada uno los participantes en el procedimiento,
con el objetivo de obtener datos basicos, como lo son:

Actividades que realizan.

Areas que intervienen en los procedimientos que realiza el drea de compras.
Formatos que utilizan.

Registros que generan en forma electrénica y fisica.

L e

Una vez aplicada la encuesta es necesario concentrar los datos para
generar informacion que permita detectar:

1. Silasactividades que realizan las personas que participan en el procedi-
miento de compras son adecuadas, esto es, que estén relacionadas con
el procedimiento de compras y adquisiciones, desde su requisicién, su
tramitologia administrativa, sus registros en controles internos, tanto
al momento que recibe por parte del proveedor (entrada), como al mo-
mento de la entrega al destinatario o solicitante (salida de mercancia).

2. Laidentificacion de formatos que utilizan para la gestiones de adqui-
sicién es necesaria, ya que permite establecer la secuencia del proce-
dimiento, paso a paso, identificando la gestion que se realiza y quiénes
participan en cada momento o etapa.
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Implantacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad

Consideraciones y detalle de procedimientos

Debemos conocer informacion referente a las actividades que realiza el area
de compras asi como los formatos y documentos, tanto fisicos como electro-
nicos, que utilizan en el drea para la ejecucion de sus operaciones cotidianas,
para ello podemos aplicar encuestas a los trabajadores, asi como llevar a
cabo una revision a los documentos y formatos que tienen establecidos.

Una vez obtenida la informacidn se procede a clasificar las actividades
en grupos, considerando el seguimiento y actividad principal con la que se
relacionan; como ejemplo, a continuacion se detallan algunas actividades
clasificandolas, en este caso, en tres grupos denominados:

« Grupo 1. Adquisicién de materiales y servicios.
o Grupo 2. Entrada de almacén.
o Grupo 3. Salida de almacén.

Niimero L . -
. Adquisicion de materiales y servicios
consecutivo

1 Recibir y revisar las requisiciones y/o solicitud de material y servicio que realizan todas las
dreas de laies.

2 Si el caso lo amerita, devolver la solicitud y argumentar el motivo.

3 Si procedid la peticion, elabora formato de solicitud de cotizacion de costos, para ser
enviada a los proveedores.

s Valorar y seleccionar a los proveedores, considerando su giro o actividad comercial, para
proceder al envio de la solicitud de cotizacion.

5 Turnar solicitud de cotizacion a los proveedores seleccionados.
Una vez que se reciben cotizaciones (presupuestos) recibidas por parte de proveedores, se

6 procede a analizar costos, requisitando la informacién en un formato comparativo, con la

finalidad de estar en condiciones de elegir la mejor propuesta, tomando en consideracion
las caracteristicas y calidad requerida, asi como el mejor precio.
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Nimero Ll . -
. Adquisicion de materiales y servicios
consecutivo

7 A continuacion se procede a elaborar la orden de compra a favor del proveedor elegido.

g Recabar firmas de autorizacién en orden de compra correspondiente y continuar con el
envio y/o notificacion al proveedor beneficiado.

9 Recibe facturas por parte del responsable del almacén y prepara la solicitud de pago al proveedor.

10 Mantiene un registro de proveedores.

1 Cuando corresponda, elabora documento de invitacion dirigida a proveedores para
participar en adquisiciones mayores.

1 Concentra en formatos comparativos las propuestas de proveedores por invitacion y/o

concurso; elabora acta de Sesion de Comité de Compras y Adjudicaciones.

Consecutivo Entrada de almacén
1 Recibe factura y mercancia por parte del proveedor.
2 Registra la mercancia en sistema o base de datos de control de almacén.
3 Ordena y dlasifica la mercancia recibida y mantiene en orden el almacén.
4 Realiza inventario de existencias.

Consecutivo Salida de almacén
1 Recibe las solicitudes o requisiciones, revisadas y autorizadas.
2 Registra la salidas de mercancia en el sistema o base de datos de control de almacén.
3 Entrega los articulos y/o equipo solicitado a las dreas correspondientes, recabando firma
de recibido.
4 Archiva registros del sistema de almacén, requisiciones recibidas y formatos de salida de

almacén.

La clasificacion de actividades en grupos permite la detecciéon de los
procedimientos que se generan en el area de compras y genera oportunidad
de asignarles nombre especifico, que no necesariamente debe ser “entrada
o salida de almacén’, el nombre del procedimiento se asigna considerando
las actividades que en él se agrupan o consideran.

© Universidad de Guadalajara



© Universidad de Guadalajara
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Siguiendo con el ejemplo, a continuacion se describen los procedimien-
tos considerados, esto es, cada uno de los tres grupos de actividades que
fueron conformadas.

Adgquisicion de materiales y servicios. En este procedimiento se contem-
pla todas las actividades que se llevan a cabo en la elaboracion del proceso
de compras, desde que se recibe la solicitud o requisicion, hasta que se
concreta el pago al proveedor:

El 4rea responsable hace llegar sus necesidades de materiales, equipos o servi-
cios mediante una requisicion al drea de compras, quien se encarga de turnar al
responsable del almacén para que surta el material y, de no tenerlo en existencia,
inicia el llenado de formatos para gestionar su compra o contratar el servicio,

segun sea el caso.

Entrada de almacén. Este procedimiento inicia cuando el proveedor
entrega del material o equipo solicitado mediante una orden de compra:

El proveedor hace entrega del material solicitado, en orden de compra turnada
y autorizada por la 1Es, y con las caracteristicas solicitadas, al responsable del
almacén y dentro del tiempo establecido para la entrega; el proveedor entrega
factura original para el tramite de pago por su venta y/o servicio. El responsable
del almacén debe registrar la entrada o alta de mercancia en el sistema de control

de almacén o base de datos que utilice el 1Es.

Salida de almacén. Este procedimiento da inicio cuando el responsable
del almacén recibe, debidamente autorizada por el responsable del area
de compras, una requisicién o solicitud hecha por alguna de las dreas que
conforman la IEs, para que surta o entregue el material solicitado al drea
correspondiente, generando con esto una salida de almacén, misma que
debera registrarse en el sistema de control de almacén o en las bases de datos
que la 1ES tenga establecidas para su control interno.

Las areas que conforman toda la 1Es, hacen llegar su solicitud de mate-
rial o servicio al drea de compras para que le sean entregados los insumos
necesarios para el desarrollo de sus actividades; el area de compras recibe la
requisicion y la turna al responsable del almacén para que haga la entrega del
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material correspondiente, y si no lo tuviera en existencia o si se trata de un
servicio, la responsable del drea de compras, girara instrucciones para que se
inicie y se lleve a cabo el procedimiento correspondientes para su adquisicion.
Como podemos observar, en este caso surgieron tres procedimientos
esenciales que formaran parte del proceso de compras. Para llevar a cabo
una implantacién también debemos iniciar con las siguientes acciones:

1. Listar todos los documentos en uso y mantener registros.

2. Desarrollar, corregir o suprimir los documentos que sean necesarios.

3. Comprobar y asegurarse de que todo el personal esté implicado y com-
prometido con los trabajos de implantacion del Sistema de Gestion de
la Calidad.

4. Evaluacién y auditoria interna

Alllevar a cabo las acciones antes descritas, debemos dar oportunidad
para que funcione y se desarrolle el proceso por un tiempo razonable, lapso
en el cual debemos realizar los reajustes necesarios, asi como solucionar de
manera efectiva y eficiente los problemas que se vayan presentando.

Una vez detallados los procedimientos que conforman las actividades que
sellevan a cabo en el area de compras, debemos mapear dichos procedimien-
tos, en los que se debe apreciarse, paso a paso, las acciones que se realizan.

Forma de medicion y evaluacion del
proceso de compras de la IES

Antes de cualquier implantacién de Sistemas de Gestion de la Calidad, es
recomendable conocer el nivel de la calidad que tiene; en este caso, debemos
investigar la calidad que tienen los servicios que presta el area de compras
de la Institucion de Educacion Superior.

Una vez implantado el Sistema de Gestion de la Calidad, debemos medir
nuevamente la calidad y comparar los resultados obtenidos con los ante-
riores a la implantacion.

Para llevar a cabo un diagnoéstico interno, s6lo debemos comprobar el
cumplimiento de los requisitos del producto/servicio; esto es, comprobar
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en qué grado se cumplen los requisitos especificados por los solicitantes
(responsables de las diferentes areas de una 1Es, que deberan denominarse
como clientes dentro del proceso de compras de una IEs), los reglamentos,
la organizacion y el personal interno.

Un servicio no es posible medirlo con un instrumento de medicién
fisica, ya que al hablar de servicios hablamos de un bien intangible, que no
es posible contar.

Las encuestas o cuestionarios de satisfaccion son tipos de indicadores
que pueden proporcionarnos el grado de calidad alcanzado en un servicio,
estan dirigidas a clientes externos e internos; el objetivo es conocer los resul-
tados con relacion al servicio suministrado por area especifica o el propor-
cionado en toda una organizacion en general, esto es, conocer los resultados
con relacidn a los servicios que presta el area de compras de una 1Es.

Debemos establecer indicadores en todos aquellos procesos para los que
se haya definido un modelo de exigencia, creando indicadores relativos a
parametros como: el nimero de quejas, tiempo maximo/medio de cumpli-
miento, numero de errores, nimero de retrasos, al tiempo maximo/medio
de espera del cliente, etcétera.

Una vez elegido el parametro, debemos segmentar en partes la actividad
para efectuar la recoleccion de datos; mediante la aplicacion de coeficientes se
dividen los resultados obtenidos en cada segmento por la media considerada
como habitual, y/o el maximo considerado como aceptable, ejemplo: dividien-
do el nimero de quejas registradas cada mes por el nimero total de servicios
prestados, obtendremos un indicador acerca del nivel de satisfaccion del clien-
te de un determinado servicio. A la vista de los resultados obtenidos en cada
proceso, podemos determinar cudl es la tendencia seguida durante el periodo
que se pretende analizar, permitiéndonos comprobar y corregir aspectos como:

La eficacia de los procesos.

El consumo de energia.

Tiempos de fabricacion, totales y parciales, de espera, etcétera.
Los errores, alli donde se produzcan, etcétera.

Ll

Una vez analizado lo anterior, debemos medir el proceso de adminis-
tracién de materiales tomando en consideracion:
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1. Tiempos en que se concretar una compra, a partir del dia en que se
recibe la requisicion.

2. Tiempo de espera para que el solicitante reciba la mercancia o servicios
solicitado.

3. Laeficaciay eficiencia en el servicio que brinda el area de compras de la 1Es.

Para lograr lo anterior, debemos establecer algunos parametros:

1. EI80% de la mercancia o servicio requeridos son adquiridos o contra-
tados dentro de un lapso de X niimero de dias méximo.

2. E1 90% de los solicitantes recibe mercancia o servicio solicitado en un
lapso maximo de X nimero de dias, a partir de que ingresa su requisi-
cidn en el drea de compras.

3. E199% delos solicitantes de la 1Es (dreas que forman parte de la 1ES) que-
dan satisfechos por el servicio que reciben por parte del area de compras.

También debemos establecer indicadores, por ejemplo:

1. Registros de fecha en que se recibe la requisicion contra la fecha de
conclusion de la compra.

2. Registros de la fecha de ingreso de la requisicién contra la fecha de
entrega de mercancia al solicitante.

3. Numero de quejas recibidas o registradas cada mes, entre el nimero
total requisiciones atendidas.

Al tomar en cuenta los parametros e indicadores antes descritos, pode-
mos proceder a despejar las férmulas para evaluar el proceso:

1. ;Qué se mide?
Tiempo en que se concreta una compra a partir del dia en que se recibe
la requisicion.

2. ;Con qué pardmetros?
El 80% de la mercancia o servicio requerido son adquiridos o contra-
tados dentro de un lapso de X niimero de dias.

3. ;Cuadles son los indicadores?
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Registro de fecha en que el area de compras recibe la requisicion (fecha
de la solicitud de cotizacion), contra la fecha de conclusion de la compra
o servicio (fecha de la solicitud de pago a proveedor).

4. ;Férmula a despejar?
Media del nimero de dias utilizados para la adquisicion (suma de dias
de cada requisicién/numero de requisiciones).

Para medir el tiempo en que se concreta una compra a partir del dia en
que se recibe la requisicion, se puede aplicar para medir el tiempo de espera
para que el solicitante reciba la mercancia o servicio solicitado, asi como la
eficacia y eficiencia en el servicio que brinda el area de compras de la 1Es.

La norma 150 9001: 2000 en su apartado de compras establece que la orga-
nizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad,
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.

Por lo anterior, en un proceso de administracion de materiales se debe
considerar y establecer los criterios de evaluacion de proveedores.

La evaluacion de proveedores puede llevarse a cabo en forma mensual,
considerando el 30% de los proveedores que participen en ese periodo; se
puede considerar eligiendo al tercer proveedor registrado en el mes, los dos
siguiente no, el siguiente si, etcétera. Esto es, se aplicara una evaluacion cada
tres registros de proveedores.

Las interrogantes que se pueden considerar para llevar a cabo esta eva-
luacién son:

1. Elofrecer la cotizacion o presupuesto de todos los materiales, articulos,
bienes o servicios solicitados.

2. El cumplimiento de las condiciones establecidas en la solicitud de co-
tizaciéon y orden de compra.

3. Eltiempo de entrega.

4. Sicumple con las caracteristicas solicitadas el material o servicio entregado.

5. La calidad del producto o servicio entregado.

A continuacién, como ejemplo, se detalla un formato de apoyo para con-
centrar la informacién obtenida para llevar a cabo la evaluacion de proveedores:

Indica las categorias consideradas conforme a la puntuacién que ob-
tenga cada proveedor:
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Implantacion de un Sistema de Gestidn de la Calidad

Los proveedores que se encuentren en el supuesto de clasificacion “A’,
indica que es un proveedor muy confiable, que entrega mercancia conforme
a los que le solicitamos, en tiempo y con calidad, ademas ofrece atencién
excelente a sus clientes.

Los proveedores que se localicen en el supuesto “B” son buenos, nos
dan atencion excelente, pero solo recurriremos a ellos silos proveedores con
categoria “A” no tienen la mercancia o servicio que necesitamos.

La categoria “C” indica que el proveedor no es ni malo ni bueno, sim-
plemente hace su trabajo sin agregarle un “plus” a su atencién y mercancias;
no le interesa establecer procedimiento de calidad que le asegure una mejor
colocacion en el mercado.

Lo que se refiere a la categoria “D” y “E”, definitivamente se trata de pro-
veedores que no se comprometen y que ademas no ofrecen ni productos de
calidad ni un buen servicio, motivo por el cual debemos evitar considerarlos
para las adquisiciones futuras.
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Capitulo 10. Auditoria de calidad al
Sistema de Gestion de la Calidad del
area de compras de una Institucion
de Educacion Superior (IES)



Auditorfa de calidad al Sistema de Gestién de la Calidad del drea de compras

Planeacion de la auditoria de calidad al Sistema de Gestion

© Universidad de Guadalajara

de la Calidad implantado en el area de compras de la IES

Antes de iniciar con la planeacién y ejecucion de la auditoria, debemos
tener los objetivos del programa de auditoria bien establecidos, como son:
cumplir requisitos para la certificacién a una norma del sistema de admi-
nistracion, verificar conformidad con requisitos contractuales, obtener y
mantener confianza en la capacidad de un proveedor, contribuir a la mejora
del sistema de administracion, entre otros.

Una vez establecida la informacién anterior, podemos continuar con la
elaboracion del plan de trabajo de la auditoria de calidad a realizar al Sistema
de Gestion de la Calidad implantado en el area de compras de la 1Es.

Ejemplo del plan de trabajo de una auditoria de calidad a un Sistema de
Gestion de la Calidad del area de compras de una Instituciéon de Educacion
Superior:

Ejemplo adaptado a la ies

Alcance: Area de compras de la Institucién de Educacién Superior (IES)
Modelo 0 norma
de conformidad 1509001: 2000

Equipo auditor Nombre del auditor certificado

Recopilacion y estudio

- Procedimientos del drea de compras de la IES
de la documentacién

Plan que contiene: propésito de la auditoria, norma o modelo de
conformidad, identidad del auditor, calendarios de fechas previstas,
Elaboracion del lugar de realizacién, idioma de la auditoria, calendarios de reuniones
plan de auditoria con la direccion, identificacion de las partes a auditar, fecha y duracion
prevista por drea, identidad de los miembros del comité de calidad o
directivos presentes, listado de distribucion del informe de la auditoria

Preparacion de Lista de comprobacién: documento personal del
documentos de trabajo  auditor (check-list, guia, recordatorio)
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98 Auditorfa de calidad al Sistema de Gestién de la Calidad del drea de compras

Plan de auditoria: “Sistema de Gestion de la Calidad del
area de compras de una IES”

Determinar la eficacia en los servicios que brinda el drea de compras derivado
de laimplantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como las mejoras
continuas necesarias para todo el proceso de administracion de materiales

Propdsito de la
auditoria

Esta auditoria se realizard Unicamente en el proceso

Ambito de la auditoria .
implantado en el drea de compras

Actividades que Los procedimientos que integran el proceso de
se van a auditar compras, todo el proceso en su totalidad

Proceso de compras establecido e implantado y la norma IS0
Documentos 9001: 2000, Apartado 7.4 Compras, 8.2.1 Satisfaccion del cliente,
aplicables 8.2.3 Seguimiento y medicidn de los procesos, 8.3 Control de

producto no conforme, 8.4 Andlisis de datos y 8.5 mejora

Auditor Nombre del auditor certificado
Reunidn previa, especificar fecha, hora y lugar en el que se llevard a cabo

Auditoria, especificar fecha, hora y lugar en el que se desarrollard
Calendario la revisin, debiendo considerarse el lugar donde se encuentra
fisicamente la documentacion y/o evidencias a revisar

Reunidn de cierre o final, especificar fecha, hora
y lugar en el que se llevard a cabo

Plan de auditoria

aprobado Fechay hora en que se aprueba

Desarrollo de la auditoria de calidad a un
Sistema de Gestion de la Calidad implantado
en un area de compras de una IES

Una vez presentado y aprobado el plan de auditoria, pasamos a la fase de
informacion, que, enotras palabras, consiste en evaluar el sistema de calidad
implantado en el 4rea de compras, para comprobar la correcta aplicacion del
procedimiento, es el proceso de revision y acumulacion de evidencias que
posteriormente permita realizar un andlisis que nos ayudara emitir resultados:

© Universidad de Guadalajara
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Auditorfa de calidad al Sistema de Gestién de la Calidad del drea de compras

Primer dia del desarrollo de la auditoria:

Debemos proceder con la aplicacion de una serie de preguntas a los traba-

jadores del area de compras, relacionadas con los procedimientos implan-

tados; para ello, necesitamos preparar, previamente, la guia de entrevista.
Ejemplo de guia de entrevista para aplicar al personal que interviene

en el proceso de administracion de materiales:

e Cerradas

a)
b)
<)
d)
e)

f)

;s Tienes conocimiento de los procedimientos que componen el
proceso de administracion de materiales (compras)?

s Tienes disponibles los formatos que se utilizan correspondien-
tes al procedimiento en el que participas?

sDejas registros como evidencia de todas las operaciones que
realizas?

sMantienes actualizados los archivos con los registros que se
generan?

;Has detectado necesidades en el procedimiento en el que par-
ticipas?

sLe has comunicado tus necesidades y sugerencias de mejora
continua al encargado del Sistema de Gestion de Calidad?

e Directas (abiertas)

a)
b)

<)
d)
e)
f)
8)

;Sabes como se llama el proceso que se implanto en esta area
(compras)?

sConoces la politica y objetivos del Sistema de Gestién de la
Calidad que definid la alta direccion?

sEn qué procedimiento colaboras?

;Con qué otros procedimientos interactda?

sQué actividades realizas?

;Coémo las haces?

;Como te enteras de cambios y novedades implantadas al Sis-
tema de Gestion de la Calidad?

Ademas de las entrevistas aplicadas al personal que interviene en el
proceso, debemos considerar un guidn para aplicarlo a la alta direccion,
por ejemplo:
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Auditorfa de calidad al Sistema de Gestién de la Calidad del drea de compras

o Cerradas
a) s;Conoce el nombre del proceso implantado en el area de
compras?
b) ;Estd informado respecto a las modificaciones y mejoras que
se implantan o necesidades que se detectan?
c) ;Esta comprometido el mantener el sistema de gestion de la
calidad?

o Directas (abiertas)
a) ;Cudl es la politica de calidad de la 1Es?
b) ;Cuadles son sus objetivos?
sCudl es el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad?

Seguido, debemos analizar el proceso de compras en general, con la
finalidad de detectar cambios implantados y registrados derivados de
algun problema del procedimiento, para hacerlo mas eficiente.

Se inicia con la revision de registros que generan los procedimientos
del drea de compras; en nuestro ejemplo aplicaria revisar los procedi-
mientos de adquisicion de materiales y servicios, entrada de almacén,
salida de almacén.

Segundo dia de trabajos de auditoria:

Se revisaran los indicadores implantados para evaluar el proceso de
administracion de materiales.

A continuacién se analizan los papeles de trabajo y se establecen las
anomalias detectadas en todo el proceso.

Se prepara el informe de auditoria.

Finalmente, debemos llevar a cabo la entrega de informe de auditoria
en reunion de cierre.

© Universidad de Guadalajara



Auditorfa de calidad al Sistema de Gestién de la Calidad del drea de compras

Planteamiento de los resultados de la auditoria de
calidad aplicada a una Sistema de Gestion de la Calidad

© Universidad de Guadalajara

implantado en el area de compras de una IES

Recabados los datos resultados de la revision a los procedimientos del pro-
ceso de administracion, y conforme a lo estipulado en la norma 1so 9001:
2000, correspondiente al apartado que aplica al proceso de compras, debe-
mos concentrarla para su anélisis y emision de resultados que formard parte
del Reporte de Auditoria.

Este debe contener la siguiente informacion:

o Fecha

« Nombre de la organizacién/empresa/institucion que se revisa
o Nombre del representante de la direccion.

o Fecha de la auditoria

o Alcance de la auditoria

o Nombre del auditor lider

o Cédula o detalle de las observaciones

o Firma del auditor

Ejemplo del detalle de las observaciones:
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Propuesta de mejoras

Ahora bien, relacionado con las observaciones detalladas en el cuadro an-
terior, debemos proponer acciones de mejora para que los procedimientos
que forman parte del proceso lo hagan mas agil, eficiente, que simplifiquen
formatos, incluso que eliminen errores, fallas o atrasos recurrentes en de-

terminada actividad; y que garanticen su calidad, tanto en los materiales,

activos o servicios profesionales, asi como en el servicio que brinda el area

de compras a las diversas dreas de una Instituciéon de Educacién Superior.

Luego de considerar las observaciones contempladas en el cuadro an-

terior, a continuacion se ejemplifican las mejoras:

Consecutivo
No.

1 42.2.
2

423.
3
4

424
5
6 52

Norma

Nombre

Manual de
calidad

Control de
documentos

Control de
registros

Enfoque al
cliente

¢Qué hacer para mejorar y estar en condiciones
de obtener una certificacion de la calidad?

Actualizar y comunicar el Manual del Sistema de Calidad del pro-
ceso de administracion de materiales. El medio de comunicacién
debe ser eficaz y llevar a todo el personal de la IES.

Elegir los formatos directamente del Sistema de Gestién de Cali-

dad, de los registros del proceso de administracion de materiales.
Se deben eliminar los formatos que no tienen cédigo de formato
registrado.

Tomar ndmero consecutivos del Sistema de Gestion de Calidad,
proceso de administracion de materiales, registrandolos en el mo-
mento que se elaboren. Anotar los nimeros de consecutivos una
vez que se tomen del archivo del sistema evitando duplicidades.

Mantener equipo de cémputo y sus periféricos en perfecto estado
y a tiempo para que las impresoras, sistemas, antivirus, etcétera,
proporcionen buen servicio. Implementar mantenimiento preven-
tivo en todos los equipos.

Guardar cada formato requisitado, en forma consecutiva; asegu-
rando su facil localizacion y recuperacion. No borrar o sobrescribir
en los formatos ya elaborados, evitando la pérdida de informacién.

La alta direccion debe analizar todos los procedimientos adminis-
trativos que coadyuvan a concretar el proceso de administracién de
materiales, valorando modificaciones para su agilizacion.
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Consecutivo

74.2

743

8.2.2.

Norma

Nombre

Representante
de la direccién

Comunicacion
interna

Proceso de
compras

Informacion de
las compras

Verificacion de
los productos
comprados

Satisfaccion
del cliente

Auditoria
interna

¢Qué hacer para mejorar y estar en condiciones
de obtener una certificacion de la calidad?

Dejar evidencias de las reuniones que la alta direccién lleva a cabo
con los participantes en el proceso, asi como los que participan

en el proceso de administracién de materiales: minutas, lista de
asistencia, orden del dia, etcétera. La alta direccién debe compro-
meterse con el proceso y colaborar para implantar mejoras.

Concluir con el procedimiento, mapeo y descripcién del procedi-
miento de comunicacion interna que garantice la comunicacion
efectiva entre los participantes y clientes del proceso, al tiempo
que resguarde las evidencias, ain cuando se hable de correos
electronicos.

Aplicar la encuesta al total de los solicitantes de la IES, una vez que
hayan recibido y/o0 consumido el bien o servicio, reflejando la cali-
dad de la mercancia o servicio, esta accién permitird establecer el
grado de cumplimiento de especificaciones del producto o servicio
solicitado, asi como la eficiencia y eficacia del servicio proporciona-
do por el personal del drea de compras.

Una vez que el proveedor es clasificado con bajo nivel, no debe
invitarse a participar en nuevas adquisiciones.

Concentrar la informacion resultante de la evaluacién de
proveedores, en una base que permita identificar facilmente su
clasificacion, asi también debe resquardar las evidencias de las
evaluaciones.

Detallar en las requisiciones el articulo o servicio con todas sus
caracteristicas y especificaciones, lo que se garantizard la compra
correcta, de calidad y que satisfaga las necesidades del solicitante.

Revisar puntual y detalladamente las drdenes de compra antes de
ser enviadas a los proveedores.

Al'momento de recibir la mercancia, bien y servicio, se debera re-
visar en su totalidad lo requisitos fiscales del documento, asi como
la concordancia con la orden de compra enviada al proveedor, la
mercancia que se entrega y la factura correspondiente.

Cumplir con lo implantado en el procedimiento y solicitar al cliente
su opinion con relacion al servicio y producto entregado.

Definir en forma anualizada el calendario de revisiones internas,
garantizando en forma constante propuestas de mejora continua.
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. Norma ¢Qué hacer para mejorar y estar en condiciones
Consecutivo e .
No. Nombre de obtener una certificacion de la calidad?
Sequimiento  Replantear y modificar el método de evaluacion del proceso o en
17 8.23. ymediciénde  sudefecto clasificar las compras para que no se vean afectadas por

los procesos las que requieren de mayor tiempo para concluir su adquisicion.

Es importante destacar que al tratarse de una Institucién de Educacion
Superior, el proceso de compras debe desarrollarse con una eficiencia del
100%, ya que de lo contrario se afectarian las actividades sustantivas de
la 1Es.
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Abreviaturas
AlC Academia Internacional para la Calidad
(c Control de Calidad
(CE Control de Calidad Estadistico
o Comité de Compras
CJQCA Central Japan Quality Control Association
Mc Coste de la Mala Calidad
(1c Control de Calidad Total
cwac Company Wide Quality Control (Compafiia de Control de Calidad Total)
DFC Despliegue de la Funcion de Calidad
EMA Entidad Mexicana de Acreditacion
FQC Quality Control for the Foreman (Revista Gemba-to-QC)
IS0 Organizacion Internacional de Normas
JUSE Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros

NAJ Ley de Normas Agricolas Japonesas
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Calidad total

NIJ
Sac
SHCP
SQC
ucl

Normas Industriales Japonesas o Ley de Normalizacion Industrial
Sistema de Gestion de la Calidad

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

Statistical Quality Control

Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses
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