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DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL
PROCESO FINANCIERO DE ACTIVOS FiJOS: MATERIAL Y EQUIPOSEGUN
LA NORMA NB-ISO 9001:2008 PARA LA SOCIEDAD GENERAL DE
SUPERINTENDENCIA BOLIVIA S.A.-SGS BOLIVIA S.A.
MIEMBRO DEL GRUPO SGS (SOCIETE GENERALE DE SURVEILLANCE),
CON EL FIN DE LOGRAR LA MEJORA CONTINUA DEL PROCESQ Y LA
CERTIFICACION INTERNACIONAL

1. INTRODUCCION

La calidad es un concepto que ha ido evolucionando en su significado a
o largo de la historia. Con anterioridad a los tiempos recientes, fueron
apareciendo algunos conceptos gue puedan considerarse como la “prehistoria”
de la calidad y su gestion. Asi por ejemplo, durante la Revolucion Francesa
(1791) se crea un Taller Nacicnal de Calibres cuyo objetivo era lograr la
estandarizacion de las municiones para st uso en diferentes tipos de fusiles,
donde ya se aplicaron conceptos de inspeccion y control de fabricacion.
Actividades como estd contribuyeron a la aparicion de la idea moderna de
calidad, tal como se conoce en la actualidad.’

En este sentido, se puede establecer la aparicion del concepto moderno
de la calidad en torno a los afos 20 en Estados Unidos, impulsados por
grandes  compafiias  como: Ford, Motor  Company, American
Telefhone&Telegraph, Western Electric, etc. que comienzan a implantar el
criterio de calidad de diversas formas.

La segunda Guerra Mundial (1939-1945), constituydo el detonante
fundamental para un notable desarrolio del Control Estadistico de Procesos asi
como el interés general para todos los temas relacionados con la calidad.

'Cuatrecasas Luis, (2001) Gestion Integral de la Calidad, Edit. Vigor. Espaiia Pag. 24.
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Durante esta época, importantes maestros de la calidad como Walter E. Deming
o Joseph M. Juran desarrollaron el programa de gestion de la calidad.

Una vez concluida la guerra, se produce un trasvase de ideas y
conceptos hacia Japon, los cuales aprenden las técnicas de Control Estadistico
de Proceso adoptandolas de forma rapida, en principio como mera inspeccion,
estableciendo tolerancias de calidad en los productos, para pasar, en una
segunda fase, a controlar el proceso evitando los fallos en el producto final. A
ello contribuyen una serie de conferencias y seminarios que fueron impartidos

en Japon sobre esta tematica por los maestros Deming y Juran’

Por ofra parte, la evolucion de las sociedades y del comercio mundial, ha
creado la necesidad de una mejora continua en cuanto a productos, bienes y
servicios, debido a la enorme cantidad de consumidores. Para esto, es
necesaria la mejora de procesos tecnologicos y productivos, que optimice los
recursos disponibles. El instrumento para llevar esto a cabo es una estructura
organizativa que se dedique a homogeneizar la produccién asi como crear

estandares de calidad aplicables a todas las organizaciones productivas.

Es en este sentido, que la Organizacién International para la
Normalizacion (ISO), tiene sus origenes a partir del ano 1926 a
1939,conformando la Federacion Internacional de Asociaciones de
Normalizacion; que fue disuelta en 1942 por la amenaza de guerra en Europa.
Y fue el 14 de octubre de 1948 cuando se reunieron en Londres 64 delegados
de 25 paises, creando la Organizacién Internacional de Normalizacion, (ISO)

con sede en Ginebra-Suiza.

La Organizacion Internacional de Normalizacién (1SO), es una federacion
de entidades a nivel mundial, gue se dedican a estandares que agrupan mas de

100 paises. Su objetivo primordial es fomentar el desarrollo mundial de

’Cuatrecasas Luis, (2001) Gestion Integral de la Calidad, Edit. Vigor. Espafia Pag. 24-25.
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actividades de normalizacién, y asi hacer mas facil el intercambio de bienes y
servicios entre paises. Ademas, pretende una cooperacion en los campos

intelectual, cientifico, técnico y econémico.”

La Organizacion International de Normalizacién(ISO), como toda
organizacion, tiene una serie de funciones las cuales consisten en elaborar los
proyectos de normas técnicas internacionales; coordinar la cooperacion de los
paises para la unificacién de criterios; elaborar las normas internacionales:; y
colaborar de una forma activa, con organizaciones internacionales que
promulguen la normalizacion.

A continuacion, identificamos algunos de las Organizaciones de
Certificacion en el Mundo: (A la pag. 4)

* hitp:/ Jwww .isotools.org/2013/06/20/iso-organizacion-internacional-de-normalizacion-historia-
funciones-y-estructura/#sthash, FXE3cKvF.dpuf
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(Continua de la Pag. 3)

PAIS
CONTEC nstituto Colmmhian‘o de m?rmas Taarucas y Colombia
Cartificacion
AP Institato Argenting de Nomalizacion FArgentina
IBNDORCA Instituio Bokviano de Mormalizacidén w Calidad Balivia
iMNEN instituirs Ecuatoriant de Normalizacion Ecuador
FONODMNORMA Fondoparals Nosmahzafcmn y Cenificacian de la Venszusls
Calidad
COGUANGR Comision Guatemalteca de Noarmas Gustemals
V-V Asociacion Espatiols de Normaliz acion w .
ENOR AENOR Cenificacion Espafia
dacer Asgoniagio Pontuguesa de Cemficagio
k P APCER {(Asociacién Portuguesa de Certificacian] Pomugal
AFLG AsociasidnFrancesa para s seguiidad de la Calidad | Francia

Fuente: Elaboracion propia

(Continta a la Pag.

5)




S,

TR T s i sy s

{Association for Quality Systemn Certification)

Republica

cas Asociacion para el Sisterna de Calidad Certificada Checa
Federazione Certificazione ltaliana dej Sistemi
cisQ Qualiti Aziendali [Federacion de Ceftficacidndela | Francia
Compafii a Raliana de Sistema de Calidad)
Deutsche Geselischaft fiir Qualitat .
0Qs (Asociacion Alemana de Calidad) Alemania
* *
Danish Standards A ssociation .
Ds aci6n B 4 Dinamarcal
D \SH STAR {Asociacion Danesa de Normas)
{4 \
L e Helenic Organization for Standardization .
m e
B0 ELoT (Organizacion Helénica de Normakizacién Grecia
. Fundagao Carlos Alberto Vanzolini .
H F . "
1 vag& Vﬂmeﬁm cav [Fundacion Carlos Alberto Vanzolini) Brasil
ol tedian el
bR Grag o HKQAA Hong Kong Quality Assutance Agency Hong
R L L {Agencia parala Calidad de Hong Kong) Kong
Japan Quality Assursnce Organization
JQA {Organizacidn de A seguramiento de fa Calidad de Japon
Japdn)
KEMA, Certificadora KEMA, Hotanda
National Standards Authority of fretand
NSAI (Autoridad de Estindares Macionales de Ilanda) anda
MSZT Hungarian Standards Insitution Hungtia

{Instituto de Mormas de Hungria)

Fueate: Elaboracion Propis
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‘Dada la difusién creciente a nivel mundial de las certificaciones ISO
9001:2008 Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), un sistema de gestion de
calidad eficaz se ha convertido en una piedra angular para el éxito de una
empresa, precisamente la mayoria de clientes y socios lo esperan. Segun la
Encuesta de Certificaciones ISO (ISO Survey of Certifications) en 2011 existian
1.111.698 organizaciones certificadas con la Norma ISO 9001, de los cuales
44.3 % son europeos. El aumento de certificaciones {SO 9001 en todo el mundo
indica que muchas compaiifas han visto una relacién muy positiva entre un
sistemna de gestion de calidad certificado seg(n la Norma ISO 9001 y su éxito
empresarial.

Es en este sentido, que el afio 2012 a nivel mundial, Espaia se
posiciona en tercer lugar entre los primeros 10 paises con certificaciones 1SO
8001 de China e ltalia. Espafia también es el que ha experimentado el mayor
Crecimiento de certificaciones en el 2012, un total de 6.391 certificaciones de
53.057 en 2011 a 59.418 en 2012 seguido de China, Rumania, Francia y
Alemania de acuerdo a los siguientes cuadros.™ (Cuadro N° 2 y Cuadro N° 3)

1 CHINA 334032
2 ITALY 137390
3 SPAIN 50418
4 GERMANY 51809
5 JAPAN 50339
6 UNITED KINGDOM 44670
7 FRANCE 31631
8 INDIA 29402
9 UNITED STATES OF AMERICA 26177
10 BRAZIL 26791

Fuente: ISC Survey 2012 (1SO 8001).

4
http:l!www.tuv-sud.esfes-esfprensawy-medioslnoticias»1Isistemadegestionde~oalidad-iso—9001-unmodelo-de-capa—
caida




1 SPAIN 6361
2 CHINA 5819
3 ROMANIA 4054
4 FRANCE 2416
5 GERMANY 2269
6 PORTUGAL 2012
7 ARGENTINA 1852
8 INDONESIA T 13
9 SWITZERLAND 1366
10 VIETNAM 1365

Fuente: iSO Survey 2012 (150 9001).

En la actualidad, adaptarse a los cambios que constantemente se dan,
es una tarea dificilpara aquellas empresas que no estan debidamente
preparadas. Aunado a esto, tenemos otrofactor que afecta el desarrolio de
estas empresas, éste es |a calidad. Una filosofia que se estaconvirtiendo en un
requisito imprescindible para competir en las organizaciones industriales
ycomerciales de todo el mundo, los clientes exigen que se les ofrezcan
productos o servicios decalidad y que satisfagan adecuadamente sus
necesidades, esto lleva a las empresas aimplementar medidas que las ayuden
a desarrollar niveles de eficiencia. Una de estasestrategias es desarrollar un
sistema de calidad que les permita coordinar, mejorar los procesosy
procedimientos que se desarrollan dentro de la organizacion y optimizar asf los
recursos productos y/o servicios.®

Es en este sentido, que los sistemas de calidad basadas en reglamentos
y procedimientos estandarizados, segln normas internacionales de aceptacion
mundial representan, desde hace algunos afiosla mejor opcion para las

empresas de todo tipo y tamario que se desenvuelven en diferentes industrias,

SSantiago Carrillo, Rosa Leonor {2008) Monografia La importancia de los sistemas de Gestién de Calidad
eh empresas agricolas.
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empresas comprometidas a involucrar procedimientos adecuados y eficientes
que reflejen un alto grado de calidad y mejora continua. A diferencia de muchos
programas de mejora continua de la calidad, la implantacion de estandares,
como la norma 1SO 9001, no caduca; sino que renueva en forma dindmica
logrando mantener niveles maximos de calidad en forma permanente. La
certificacion 1SO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), para una
empresa determinada, no significa la eliminacion total de fallas en sus procescs
internos, pero ofrece métodos y procedimientos eficaces sistematizados para
determinar las causas de los problemas para luego corregirlos y evitar que
estos se repitan nuevamente.’

Por ofra parte “La promocion de la calidad en Bolivia, estd a cargo del
Sistema Boliviano de Normalizacion, Metrologia, Acreditacién vy
Certificacion-Sistema NMAC, instituido por el Decreto Supremo 24498 de 17
de febrero de 1997.

El Sistema NMAC tiene como entidades operativas:

Al Instituto Boliviano de Normalizacion y Calidad — IBNORCA;
Al Organismo Boliviano de Acreditacion — OBA

Al Instituto Boliviano de Metrologia -IBMETRO

De tal manera que, el Instituto Boliviano de Normalizacion y Calidad —
IBNORCA es una entidad privada sin fines de lucro, creada mediante Decreto
SupremoN° 23489 de abril de 1993 y amplia sus funciones segunel Decreto
SupremoN° 24498 de 1997.”7

El Instituto Boliviano de Normalizacion y Calidad — IBNORCAcertifica
productos con sello de IBNORCA de conformidad con Norma Técnica y
Certificacion de Sistemas de Gestién de acuerdo a Anexo 1.

&

Moreno. Maria D. (2001) “Gestion de la Calidad y Disefio de Organizaciones”, Edit. Prentice Hall, Espafia, Pag. 392
IR

auditoriasistemasuch.pbworks.com/
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El catalogo de normas del instituto Boliviano de Normalizacion y Calidad
— IBNORCA 2013, cuenta con 2.722 especificaciones en 19 sectores diversos
que, a solicitud voluntaria de una empresa o entidad publica que la apligue,
pueden ser auditadas para ser certificadas. El 89% de las compaiias opta por
la ISO 9001 de gestion de calidad segun el siguiente cuadro:

CUADRO N° 4
EMPRESA CERTIFICADAS SEGUN NORMAS
Por narmas
ENCANTEAN D £ MRt San
150 9001 - 2008 [TGGENGEGEGEE ¢ :3:
150 14001 - 2004 NGB 7
oHsas 1800172007 SN 18
150 22.000 | 1
150 27.001 | 1
IRAM NM 324 - 2010 § ?
NB 51 - 2001 - 2008 § 2
N8 12.009 - 2008 § 2
NM 324/ 2010 | 9
IRAM -1S0 / IEC 27.001 § 2
¢ 150
~Total: 182 certificacioncs

Fuente: IBNORCA

Diversos sectores coincidieron, durante el foro: Calidad y competitividad,
organizado por el Instituto Boliviano de Normalizacion y Calidad — IBNORCA,
en la necesidad de construir una politica nacional de calidad en el pais. Claudia
Suaznabar, responsable de la divisidn de competitividad de BID, destacd los

beneficios econémicos que hay en la aplicacién de estandares en el marco de

un plan nacional metrologia en la region.
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A octubre del 2013, 147 empresas fueron certificadas segun el siguiente

cuadro:
CUADRON’ 5
EMPRESA CERTIFICADAS POR CIUDAD
Empressas certificadas por cludad F
ERCANTIAGTE { M SAS A CTLERT T 20
LaPaz »— = Cochabamba i
53 23
» Santa Cruz

\ E 48 '
Orurg & ——q
a
PRI T N
g B

____ Total: 147 empresas
Por sectores
Fra IIAS TN
Transporte MR 0/
Hidrocarburos ] 15
Servicios — 15
Salud y tarmacia [ 14
Incdustrias ] 14
Construccion _ 13
Alimentos y bebicdes  [[INGTE 11
Entidades publicas Tl 10
Telecomunicacion 4
Hotel ¥ turismo [ ] 4
Textiles | )
Gastronomia ] 1
Otros sectores ] 17 1
0% 10 1S 20 28 30 :

147 CMPresas

Total:

; Fuente: IBNORCA
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]

Cabe resaltar, “La implementacion de sistemas de gestion de la calidad
en los procesos financieros, es un aspecto que hasta ahora ha sido poco
explorado y aplicado. Esta situacion ha abierto, en cierta forma, una brecha
entre el enfoque de los resultados de un sistema de la calidad y de un sistema
financiero, cuando la verdad es que ambos son parte esencial de los objetivos,
la vision y la mision de cualquier empresa.

En Bolivia, se tiene datos de Sistemas de gestidon de calidad en los
procesos financieros de acuerdo al siguiente detalle:

- El Banco Econdmico S.A. recibio NB-1ISO 9001:2000 por el Instituto
Boliviano de Normalizacion (IBNORCA), el Instituto Argentino de
Normalizacién y Calidad (IRAM) y la Red Internacional de Certificadoras
(IQNET), permite que sea reconocido como el primer y unico Banco en
Bolivia en adecuarse a los estandares internacionales de calidad 1SO.

- El Banco Fassil S.A. supero con éxito la auditoria del Sistema de Gestion
de Calidad, del Area de Auditoria Interna, la entidad auditora TUV
Rheinland, entregé la Certificacion en Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2008, por lo cual la Institucidon marca un hito en el mercado
financiero y principalmente en la industria de las microfinanzas al
Certificar y Registrar un area critica como Auditoria Interna.

La realidad es que las empresas no sOlo enfrentan las dificultades
relacionadas con el requisito de la calidad final de sus productos y la
satisfaccion de sus clientes. También deben afrontar problemas de mercadeo,
comercializacion, ventas, produccion, administracion, gestion humana,

informatica, planeacion, control y por supuesto, financieros.”®

*Pardomo Burgos, Alvaro (2000) “ISO 9000:2000 Gestidn de la Calidad en los Procesoes Financieros”,
INCOTEC, Pag. 8 al 11
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Por todo lo anteriormente manifestado, ia presente investigacion esta
dirigida a la generacion de un modeio de sistema de Gestién de Calidad en
base a la NB-ISO 9001:2008 en la administracion de los Activos Fijos: Material
y Equipos, con el proposito de aportar valiosos beneficios y salvaguarda de los
mismos que son de propiedad de la Sociedad General de Superintendencia
(SGS) BOLIVIA S.A. de la ciudad de La Paz.

El mismo, muestra una estructura tematica basada en la secuencia de
conceptos y elementos correspondiente a desarrollar el proyecto de
investigacion, cumpliendo asi con los requisitos de la Universidad Mayor de San
Andrés, para obtener el Titulo de Maestria

Por lo tanto, la Estructura del mismo estédisefada de la siguiente
manera:

Introduccién: Donde se fundamenta la propuesta, a través de la Introduccion,
asi mismo se determina la identificacién, planteamiento y formulacién del
problema, los objetivos disefiados del proyecto y las respectivas justificaciones.

Capitulo I: Se establece el Marco Tedrico, el que determina el nivel y alcance de
la investigacion.

Capitulo 1I:Marco de Referencia, apartado donde se describe a la empresa
Sociedad General de Superintendencia Bolivia S.A.- SGS BOLIVIAS A.

Capitulo Hi: Marco Practico, referente a las evidencias empiricas obtenidas
durante la recopilacién de informacion.

Capitulo IV: En el se desarrolla la Propuesta, a través del cumplimiento de los
objetivos.
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Capitulo V: Se da a conocer las Conclusiones y Recomendaciones.

2. IDENTIFICACION, PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA
DE INVESTIGACION Y SITUACION ACTUAL

2.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Existen normas juridicas, contables, tributarias y fiscales, gue regulan la
funcién financiera de las empresas y que, al mismo tiempo, hacen parte de la
base legal que en cualquier pais conforma el régimen de sociedades
comerciales o entes productivos.

L.as anteriores normas, establecen un ordenamiento legal de la actividad
financiera de los negocios, con el fin de regular el mercado, proteger ai
inversionista, a los consumidores, a los trabajadores, vigilar la actuacion de los
administradores y cobrar los impuestos, con base en la realidad de los
resultados, ElI cumplimiento de esta normativa legal es vigilado por entidades
del Estado y por drganos administrativos designados por los accionistas y
administrativos, tales como los revisores fiscales y las auditorias financieras
internas. Su funcién se basa principalmente, en revisar y controlar que se
cumplan las disposiciones administrativas y financieras en todos los procesos
operacionales que involucren o representen dinero en la empresa. En resumen,
los productos (resultado) de los procesos financieros deben satisfacer los
requisitos legales exigidos por todos aquellos que podrian ser considerados
como clientes.

Las causas mas comunes de los problemas en una empresa son las
fallas en la planeacion, organizacion, direccion y control de los procesos. Estos
cuatro elementos estan estrechamente ligados a un sistema de gestién de la
calidad y esto es muy facil de corroborar analizando los requisitos de las
normas SO 9001:2008 Sistema de Gestién de la Calidad (SGC).

13
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La pregunta es, entonces, jcual es la calidad de los resultados?, scomo
se mide? muy sencilio,la calidad de los resultados se deberfa evaluar por la
productividad y la rentabilidad del negocio, la calidad del producto y la
satisfaccion de los clientes internos y externos. Tales aspectos estan
intimamente relacionados con la eficiencia (hacer bien las cosas) y la eficacia
(hacer o que se debe hacer) componentes a su vez de los principales factores
estratégicos que conducen al conocimiento de qué se esta haciendo bien y qué
se esta haciendo mal.

En esta forma, la calidad de los resultados posee un estatus global que
va mas alla de cumplir inicamente con la satisfaccion del cliente. No tendria
sentido entregar productos de excelente calidad, cuando la empresa esta en
grave dificultades financieras por los altos costos, la baja productividad, la
incompetencia, la falta de eficiencia, etc. Por otra parte, se podria caer en el
peligro de crear sistemas “virtuales” de la calidad, en los que todo se cumple al
“pie de la norma” en el papel, pero en realidad, los resultados estan muy lejos
de validar el modelo y en muchos casos, de satisfacer las expectativas de los
empresarios.

El problema actual radica en que muy pocos de los especialistas
mencionados se ocupan del tema de la calidad de los procesos financieros. La
situacion es muy comun: no es usual que los auditores financieros se ocupen
de la calidad de los procesos de la organizaciéon y no ha sido muy gvidente por
lo menos en Latinoamérica que los auditores de la calidad tomen como puntos
de referencia los diagnésticos financieros, para llevar a fa solucién de los
problemas de ia no calidad o la no conformidad © por lo menos para establecer
objetivos de mejoramiento.

Entonces, esta responsabilidad queda en la gerencia de las empresas y

lo paradgjico es que los gerentes estan recurriendo a los especialistas de
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calidad, esperanzados en que los sistemas de calidad son la solucion en
muchos de estos problemas, incluyendo a los procesos financieros.

Y tienen razon. Un sistema de administracion de calidad deberia
contemplar todas las posibilidades de mejoramiento de los principales
elementos de la organizacion que participan directa e indirectamente en el
proceso productivo. Como se menciond anteriormente, esto implica el disefio de
nuevas formas de aseguramiento y asi mismo, la formacién y entrenamiento de
consultores financieros y auditores de calidad, como profesionales integraies,
con mayor vision y capacidad gerencial, que trabajen conjuntamente para
brindar una orientacion y un soporte mas completo al sector productivo.

Es en este sentido, que es indispensable asegurar los procCesos
financieros, en razén de que toda funcion financiera es la base de cualquier
negocio.La adecuada organizacion, funcionamiento y control del sistema
financiero de una empresa, permitirad conocer a tiempo |a situacidén del negocio
y asi mismo, tener y mantener el control y el rumbo de los objetivos
programados. De otra forma, sélo existiria el caos y la iniciativa empresarial no
tendria ningdn sentido.

Como se vio anteriormente, este enfoque es diferente a la rutina contable
y legal, con la que los revisores y auditores financieros externos designados por
los socios, verifican los resultados finales, en cumplimiento de disposiciones
contables y financieros. Con ello no quiere decir que se desconozca la
importancia de cumplir con tales requerimientos. Lo que se debe tener claro es
que un dictamen de la revisoria externa sobre un balance sin salvedades, es
muy diferente a la evaluacién sobre la eficiencia y calidad de los resultados
obtenidos durante un mismo periodo.

Es claro que el objetivo de los auditores o revisores financieros externos
sera siempre diferente al objetivo de las auditorias de la calidad. El problema

15
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radica en que las auditorias de calidad casi nunca llegan al area financiera,
simplemente porque en la mayor parte de estas areas no existe un sistema de
gestion de la calidad.®

2.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.2.1 DIAGNOSTICO

Es importante, establecer un diagnostico para poder determinar
adecuadamente el planteamiento del problema, relacionado con el proceso
financiero de Activos Fijos, en el cual se ve la relevancia de aplicar fa Norma
ISC 8001:2008 en la cuenta de Material y Equipo por el movimiento financiero
significativo el cual interactiia en forma directa en los procesos productivos 10s
cuales se reconocen como: procesos operativos y claves de la organizacion, y a
Su vez en la obtencion del producto final, lo que se traduce en: Informes de

ensayo, inspeccion y medicién.

Es en este sentido, que a través de la implantacion del Sistema de
Gestion de Calidad, vemos |a necesidad de prestar los servicios y productos
con calidad, es decir haciendo las cosas bien a la primera y una sola vez, lo
cual implica eliminar los errores que con lleva a la organizacion a futuros
riesgos altamente significativos.

Asi mismo, todos |os procesos productivos de las empresas se reflejan
en sus costos y cuando se habla de costos de no calidad, se hace referencia a
aquellos costos que se producen por desperdicio, ineficiencia, reprocesos, falta
de control, mal servicio y, desde luego, mala calidad del producto final.
Entonces, estos problemas necesariamente se reflejaran en los resultados
financieros, siempre y cuando el sistema financiero, a su vez, tenga la

*Perdomo Burgos, Alvaro (2000) “ISO 9000:2000 Gestién de la Calidad en los Procesos Financieros”,
INCOTEC, Pag. 8 al 11
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capacidad e infraestructura para registrar, controlar e informar sobre tales
riesgos.

Es por tal razon que la implementacion ISO 9001:2008 Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) es también una reflexién sobre la responsabilidad
que se tiene al asesorar y certificar el sistema de gestion de la calidad de una
empresa. Se trata de crear conciencia sobre la objetividad de un sistema que
debe cubrir al maximo todas las posibilidades, que le asegure a la empresa que
esta haciendo una importante inversiéon en un sistema, que este esfuerzo le
ayudara a prevenir, afrontar y controlar cualquier crisis, en mejores condiciones
que otra organizacion que no cuente con esta herramienta. '°

Por lo tanto, una vez diagnosticado la gestiébn de la organizacion en
relacion a la cuenta Material y Equipo que es parte del proceso financiero de
Activos Fijos, nos vemos va en la posibilidad de plantear los problemas, como
damos a conocer a continuacion:

¢ Errores en el producto final (Informes).

¢ Mala inventariacion de los Materiales y Equipos.

¢ Deficiencias en la organizacién de la administracién de Material y
Equipo.

» Ausencia de registros y manuales, todo se realiza en forma
automatizada, lo cual lleva a perdida de informacion.

¢ No existe actualizacion de la informacion automatizada.

e Existe ausencia de procedimientos establecidos en Manuales
autorizados.

» Existe ausencia de registros de entradas y salidas de los Materiales y
Equipos como ser compras, distribucion no registrada de los Materiales
y Equipos a diferentes sectores.

“Perdomo Burgos, Alvaro {2000) “150 9000:2000 Gestién de fa Calidad en los Procesos Financieros”,
INCOTEC, Pag. 11 y 12
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¢ No existe registro de las Calibraciones de los Equipos.

s Falta de etiguetados de los Materiales y Equipos para llevar un control
de [0s mismos.

e Incumplimiento a las Normas legales en relacion a las bajas de los
Equipos Ley N° 843.

» No existen evaluaciones periddicas y continuas es degir, no se establece
Auditorias Internas a la administracion de Materiales y Equipos.

En tal sentido, legamos a la conclusion que la causa que determina los
problemas planteados es la ausencia de un_control interno cuyo efecto se

traduce en riesgos altos y significativos para la organizacion.

2.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

iSe lograra la mejora continua del proceso y la Certificacion
Internacional a través del Disefio de un Modelo de Sistema de Gestion de
Calidad en el proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo segln
la Norma NB-1SO 9001:2008 para la Sociedad General de Superintendencia
Bolivia S.A.- SGS Bolivia S.A. Miembro del Grupo SGS (SOCIETE
GENERALE DE SURVEILLANCE)?

3. OBJETIVOS
3.1 OBJETIVO GENERAL

Los objetivos planteados, gue determinan el proposito del proyecto, se
establece a través del objetivo general, el cual sustenta el contenido de la
propuesta en base al cumplimiento de los objetivos especificos establecidos del
propésito general, como demostramos a continuacioén:

“Disefiar un Modelo de Sistema de Gestién de Calidad en el proceso
financiero de Activos Fijos: Material y Equiposeglin la Norma NB-ISO
9001:2008 para la Sociedad General de Superintendencia BOLIVIA S.A -

18
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SGS Bolivia S.A. Miembro del Grupo Société Générale de Surveillance
con el fin de lograr la mejora continua del proceso y ia Certificacion
internacional”.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.-

Los objetivos especificos, por su relevancia se han disefiado en base al
objetivo general y en relacion con las disposiciones de la NB-1SO 9001:2008; el
cual determina que para disefiar un modelo de Sistema de Gestion de Calidad
debemos cumplir con los siguientes propdsitos especificos:

3.2.1 Primer Objetivo Especifico:

» Para lograr disefiar un modelo de Sistema de Gestidon de Calidad segun
la NB-ISO 9001:2008 para el proceso financiero de Activos Fijos: Material y
Equipo, es importante y necesario obtener el “compromiso de la Alta Gerencia,
en el cual se responsabiliza del cumplimiento de la Norma ISO 9001 para lograr
con éxito implantar el modelo citado; y la mejora continua del proceso y su
futura Certificacidn Internacional.”

3.2.2 Segundo Objetivo Especifico:

> Una vez logrado el compromiso, el siguiente paso a cumplir como
dispone la Norma NB-1SO 9001:2008, es “identificar el proceso financiero que
corresponde a la cuenta de Activos Fijos: Material y Equipo a través de un
mapa a procesos, en el cual se muestra su relevancia e interactuacion con los
procesos productivos de la organizacién.”

3.2.3 Tercer Objetivo Especifico:

» De acuerdo a lo dispuesto por la Norma NB-ISO 9001:2008, el paso final
para lograr el disefio del modelo del Sistema de Gestion de Calidad para el
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proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo es "disefar el Manual de
Calidad del proceso citado, con el cual se daré cumplimiento en forma giobal al
objetivo general de la propuesta.”

4. JUSTIFICACION METODOLOGICA

4.1 METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La eleccidn de una metodologia es clave para delimitar y establecer las
pautas de trabajo para alcanzar los objetivos establecidos.

Tomando en consideracion el alcance de los objetivos y el estudio
desarrollado con la finalidad de identificar y describir elementos y caracteristicas
de los procesos de gestion de calidad para el proceso financiero de Activos
Fijos: Material y Equipo,de la Sociedad General de Superintendencia BOLIVIA
S.A.- SGS Bolivia S.A.,se aplicara los siguientes métodos de investigacion:

Método explorativo,porque se efectia sobre un tema u objeto
desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision
aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimiento.

Para (Danke, 1989), “El estudio exploratorio al inicio de esta
investigacion, nos permitida que entremos en contacto con el tema,
posteriormente obtendremos los datos suficientes para realizar una
investigacion a mayor profundidad”.

Para (Sampieri R., 2008), ‘Los estudios exploratorios sirven para
familiarizarnos con fenémenos relativamente desconocidos, obtener informacion
sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigaciébn mas completa respecto
de un contexto particular, investigar nuevos problemas, identificar conceptos o
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variables promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras, o
surgir afirmaciones y postulados”.

Método descriptivo, llamadas también investigaciones diagnodsticas,
buena parte de lo que se escribe y estudia sobre lo social no va mucho més alla
de este nivel. Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fenémeno o

situacién concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores.

Para (Danke, 1989), “La investigacion descriptiva es aqueila que busca
especificar las propiedades, caracteristicas, y los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis”.

"En esta clase de estudios el investigador debe ser capaz de definir; o
menos visualizador, qué medira (qué conceptos, variables, componentes, etc.} y
sobre qué o quiénes se recolectaran los datos (personas, grupos, comunidades,
objetos, animales, hechos, etc.)

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en liegar a conocer ias
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.

Para (Sampieri R., 2006), “La investigacion descriptiva es util para
mostrar con precision los angulos o dimensiones de los fendmenos, suceso,
comunidad, contexto o situacion.”

El disefio del Modelo propuesto, se realizara con el tipo de investigacion
‘no experimental” debido a que los estudios que se efectuaran en el proceso
financiero de Activos Fijos: Material y Equipo se lo realizara sin la manipulacion
de variables y la observacion fisica de los mismos para después realizar un

analisis.
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5. JUSTIFICACION PRACTICA

El Sistema de Gestion de Calidad ayuda a resolver un problema practico
en las empresas que deciden implementario, porque es un conjunto de
elementos que le permiten a la organizacién el cumplimiento de unos objetivos
y requisitos que son planteados por el cliente, 1o que le permiten estar a un
mayor nivel de competitividad; teniendo en cuenta que su objetivo principal es la
mejora continua en cada uno de los procesos y procedimientos para producir un
producto o brindar un servicio.

Indudablemente, la implementacién de normas de calidad constituira un
verdadero reto para su gestion, ya que involucra un proceso de cambio en la
estrategia empresarial, en la manera de analizar el mercado, en el compromiso
con la gestion de la calidad, en la planificacion y desarrollo del capital humano,
en la generacion de alianzas con proveedores, en el manejo eficiente de la
informacion, en la gestion orientada hacia el cliente y en la continua
formalizacion, actualizacion y mejora de las estrategias y planes; aspectos
todos que exigen un sustancial cambio en la forma de concebir los negocios y
de gestionar las empresas. Es en este sentido que las técnicas que sirven de
soporte a la investigacion son:

5.1 TECNICAS PARA LA RECOPILACION DE INFORMACION

Por tal razén los métodos que fueron utilizados como apoyo son la
observacion, la investigacion documental y la aplicaciéon de instrumento para
recoleccion de la informacion.

5.1.1 LA OBSERVACION

Debido a que es muy necesaria para conseguir toda la informacion
pertinente a los procesos de Material y Equipo, es decir, que por medio de la
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observacion directa se obtienen los resultados a los objetivos planteados en la
presente Tesis.

5.1.2 LA INVESTIGACION DOCUMENTAL

Porque como el sistema de gestion de la calidad segun la Norma ISO
9000:2000 para el control de los procesos financieros, es un sistema nuevo en
nuestro medio, se hace necesario buscar el apoyo de material bibliografico
basado en sistemas de gestién de calidad en los procesos de las Empresas.

6. JUSTIFICACION TEORICA

La calidad se ha visto como la capacidad para identificar las necesidades
Y expectativas de los clientes y demas partes interesadas para satisfacerlas,
cumpliendo los requisitos del producto o servicio ofrecido, esto adquiere cada
vez mas importancia en las gestién de las empresas de ahi que los gerentes
reconozcan que se pueden obtener ventajas competitivas sustanciales
mediante el desarrollo de sistema de gestién de calidad.

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una
necesidad ineludible para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de
gestion de la calidad basados en las normas ISO 9001:2008, que reflejan el
consenso internacional en este tema, han cobrado una gran popularidad, y
muchas organizaciones se han decidido a tomar el camino de documentarlo e
implementarlo, lo cual, no garantiza el mejoramiento inmediato ni total, sino, que
se presenta como una herramienta que muestra altemativas de solucion y
ayuda a detectar los problemas para ser corregidos, con la intencién de
erradicarlos. El Sistema de Gestién de Calidad no aparece como solucién a
todos los problemas de una empresa, se manifiesta como una estructura que

puede ser moldeada, pero donde todo depende de la gestién y el alcance que
se le de al mismo.
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Por todo lo anteriormente manifestado, podemos establecer que ei
proyecto constituird un aporte significativo al profesional Auditor en particular
en la teoria de la calidad y en términos de Sistema de Gestion de Calidad,
mejoramiento continuo y Certificacion Internacional, en razon de que estos
instrumentos de gestion conocidos como Normas 1SQ, establecen en el disefio
de sus contenidos adecuados controles internos para todo tipo de
organizaciones tanto de servicios como de productos que desde el punto de
vista de la Norma de Auditoria, el control interno a evaluar es competencia de
los Auditores, lo cual implica que deben estar capacitados en esta nueva
escuela que ha evoiucionado a través del conocimiento de la aplicacion de las
Normas ISO y su correspondiente evaluacion.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

: 7.PROCESO

(NB-1SO 9000:2005)""

Conjunto de actividades mutuamente refacionadas o que interactiian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

{Juran Joseph M. yGodfrey A. Blanton, 2001)"?

Un proceso en la empresa es la organizacion légica de personas,
materiales, energia, equipamiento e informacion en actividades de frabajo
disefados para producir un resultado requerido (producto o servicio).

De ahi que un proceso deba:

a) Estar orientado hacia el objetivo: Han de establecer las caracteristicas y
los valores de los estandares que se han de alcanzar.

b) Ser sistematico. Las actividades de las que consta un proceso, estan
todas interrelacionadas y son interdependientes. Sigue, ademas, una
secuencia determinada.

¢) Ser capaz: Que se puedan obtener los fines que se planean
d) Ser legitimo: Que se desarrolle a fravés de los canales autorizados

i:"Sistema de gestion de calidad — Fundamentos y vocabulario”
“Manual de la Calidad” 2001, Edit. McGraw-Hill, Espafia
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En la figura 1 se muestra un esquema de los elementos que intervienen en
un proceso:

Figura N° 1
Elementos que intervienen en un proceso

m&madas Proceso Sabdas | {\} U/ IWE Procesos:
- estan orientados a metas
Proveedores 3 i Aﬂ?_’ 3 @ - son de ransformacion
. - agregan valor

- tienen chentes

- tienen proveedores
- 458N recursos

Gente LMé:odos hg Materiales || Equipos - eficacia
como B ARy T SN . eficaenc;a
Tiempo ' - adaptabiidad

i,

Memnes e e P -

Fuente: Gestion de calidad 2010 {Universidad de la Republica de O. de Uruguay)

Mufioz Machado Andrés'’

El término organizacién ha venido utilizandose, entre otras acepciones,
tomo un conjunto de actividades interrelacionadas mediante las que se
persigue la consecuciéon de un fin.

La Organizacion produce productos © presta servicios, para ellos,
necesita ordepar sus distintas actividades elementales de un modo
determinado. Cada una de estas ordenaciones constituye un proceso

Es por esta razén que el proceso se puede definir al conjunto de
actividades, tareas, relacionadas entre si para el cumplimiento de objetivos
planificados.

13 | 3y . - . .. -
La Gestidn de la Calidad Total en la Administracién Publica” {1999), Ediciones Diaz de Santos S.A.,
Espafia

Procesos se evaluan por;
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8. PROCESO FINANCIERO

Cadena Montezuma F. v Olivia Chavez Liliana C."*

Es el proceso en el cual el administrador financiero preve, planea,
organiza, integra, dirige y controla, los recursos monetarios de la empresa.

Se divide en tres areas de decisiones:

Cuadro N° 6
Areas de Decisiones

Decisién de- "~

. lnversiones

» Donde invertir los
fondosy en qué
proporcién

* De donde obtener
los fondos y en
qué proporcion

* CoOmo remunerar
a los accionistas
de la empresa

Fuente: Elaboracion propia segln el Trabajo de Investigacién CademaMeontezuma F. y Olivia Chavez Liliara.

Los procesos centrales, también denominados procesos criticos ©
sustantivos, son aquellos procesos que contribuyen a alcanzar la mision de la
organizacion, es decir, hacen a la razon de ser de ésta. Es a través de sus
procesos centrales que una organizacion alinea su misién y objetivos
estratégicos con las actividades que se realizan todos los dias para alcanzarla.

1 . L R ., . .
4Tr.':\i:wajcn de investigacién, “Disefio y Documentacién de los procesos financieros centrales de negocio
para ia empresa ALIAR 5.A.” (2011),
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Ximena Galvis 0.'°

El proceso financiero, es un proceso de soporfe porgue se encarga de
velar por la correcta administracion de los recursos de todos Ios procesos,
aprobacion de presupuestos y dan informacién sobre la ejecucion del mismo.

Alberto DarkSoul'®

Los procesos financieros, son aquellos que de cierta manera nos sirven
para llevar un buen mantenimiento de los ingresos econdmicos de una
empresa.

9.ACTIVO FUO

Glosario'’

Un activo fijo, es un bien de una empresa, ya sea tangible o intangible,
Que no puede convertirse en liquido a corto plazo y que normalmente son
necesarios para el funcionamiento de la empresa y no se destinan a la venta.

Son ejemplos de activos fijos: bienes inmuebles, maguinaria, material de
oficina. Se encuentran situados en la parte derecha del Balance General.

NIC 188

Para la Norma Internacional de Contabilidad,se utiliza el término
Propiedad, planta y equipo de los cuales son los activos tangibles que:

::www.portalcalidad.com/foros/Zl?Z-proceso financiero mapa procesos
S www . buenastareas.com/ensayos/Procesos-Financieros-Basicos/5091938
. www.e-conomic.es/programa/glosario/activo-fijo

Norma Internacional de Contabilidad N° 16 Propiedad, Planta y Equipo
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- Posee una entidad para uso en la produccidon o suministro de bienes y
servicios, para arrendarlos a terceros o para propositos administrativos; y
- Se espera usar durante mas de un periodo

Un elemento de propiedades, planta y equipo se reconocera como activo
si, y solo si:
- sea probable que la entidad obtenga los beneficios economicos futuros
derivados del mismo; y
- el costo del activo para la entidad pueda ser valorado con fiabilidad.

Definicion de Activos Fijos'®

Se denominara como activos fijos, a aquellos bienes que la empresa
utiliza de una manera continua durante el curso normal de sus operaciones.

En tanto, para que un bien sea plausible de ser considerado como el
activo fijo de una empresa debera cumplir o reunir las siguientes caracteristicas:

- ser fisicamente tangible,

- tener una vida util relativamente larga, por lo menos mayor a un afo,

- sus beneficios deben extenderse por lo menos un afio o un ciclo normal
de operaciones,

- ser utilizado en la produccion o comercializacion de bienes y servicios, ya
sea para ser alquilados a terceros o bien para fines administrativos, esto
quiere decir que el bien existe con la finalidad de ser usado en las
operaciones de la empresa de manera continuada y no para ser
destinado a la venta en lo que seria el curso normal del negocio.

15‘Www.deﬁnicionai:«:.t:om)’gemeraf/ac:‘ci\.rosﬁfijcrs.php
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Norma Contable N° 1%°

Conjunto de bienes tangibles aplicados exclusivamente a la expiotacion
de la empresa, de permanencia relativamente constante o inmovilizada.

Integran tal rubro bienes como los siguientes:

- Bienes no sujetos a depreciacién ni agotamiento, como ser terrenos para
la explotacion industrial o comercial.

- Bienes sujetos a depreciaciéon como ser edificios, maqguinarias, equipos

herramientas y muebles, etc.

- Bienes sujetos a agotamiento, como ser minas, yacimientos petroliferos,
Canteras y bosques.

Egr. Freddy E. Guzman Velasquez®'

Los Activos Fijos, son los bienes tangibles que posee una empresa, con
la finalidad de aplicarlos exclusivamente a |a produccion o suministro de bienes
Yy servicios propios del giro del negocio y en propdsitos administrativos. Su vida
util y su duracién deben ser superiores a un periodo econdémico.

Eventualmente los Activos Fijos pueden ser alquilados a terceros o
cedidos en venta o donacidn, sin embargo estas actividades no son usuales.

Los Activos Fijos mas comunes de una empresa son: Terrenos, Edificios,
Muebles y enseres, Equipo de oficina, Equipo de computacién, Vehiculos,
Maguinaria y equipo.

i:Norma Contabile N° 1 Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados
Activos Fijos {Capacitacién para ia EPSA Boliviana N° 43), Agosto 2003, La Paz - Bolivia
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10. MATERIAL Y EQUIPO

Corresponde a los bienes adquiridos para uso del personal en el
desempefio de las actividades principales de la Empresa.

11. SISTEMA

Menschel Richard F.%

Un sistema es “una red de procedimientos relacionados entre si y
desarrollados de acuerdo con esquema integrado para lograr una mayor
actividad de las empresas”.

Place Irene?®

Un sistema, es “un ensamble de partes unidas por inferencia y que se
lleva a cabo por las empresas para lograr asi los objetivos de la misma’.

;;"Management by System* {1999}, Edit. McGraw-Hill Pag. 10
Business Report Administrative Analisis” {1999),Edit. Lauren, Pag. 28
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Hall Artur D.**

Un sistema, es “una serie de elementos que forman una actividad, un
procedimiento o un plan de procedimientos que buscan una meta o metas
comunes, mediante ta manipulacion de datos, energia o material”.

Por 1o expuesto anteriormente, es posible afirmar que “sistema es el
conjunto de elementos interrelacionados entre si, destinados para un objetivo
comun”

11.1 IMPORTANCIA DE L.OS SISTEMAS

Goémez Ceja Guillermo

Es por esta razon quela importancia de los sistemasen la
administracion de una organizacion consiste fundamentalmente en la capacidad
de manejar sistemas complejos, en mayor o menor grado. En nuestro dias
Observamos como poco a poco, los sistemas y su estudio cobran importancia
de acuerdo con del desarrollo de las organizaciones. Se pueden afirmar que los
procedimientos, formas y meétodos para llevar a cabo las actividades son
elementos componentes del sistema.

Para la practica administrativa, adecuada y actualizada, seran los
sistemas utilizados los que asi lo determinen. Estos seran por tanto realistas,
objetivos y flexibles, de modo que vayan acordes con el momento histérico y [a
situacion en que seran implantados. Es necesario también que sean claros y
que den la posibilidad a cambios estructurales, pero no de esencia.

™4|ngenieria de Sistemas” (2001), Edit. Limusa, Pag. 94

32




MAESTRIA EN AUDITORIA'Y CONTROL FINANCIERO

L —— o e ]

Goémez Ceja Guillermo?®

Los sistemas que se elaboran sin haber considerado posibles situaciones
de cambio corren el riesgo de quedar obsoletos e inservibles, por eso sera
necesario hacerles modificaciones paulatinas, cada vez que aparezcan factores
qgue ameriten ajustes, cualesquiera que fueran y que afecten de manera directa
a toda la organizacion.

Como ejemplo se puede tomar la organizacion como un sistema, que a la
Vez se rige por un sistema de planes. £l conjunto de planes elegidos para regir
una empresa constituye, asimismo, un sistema jerarquico excesivamente
complejo.

La finalidad de un sistema o la razén por la cual se sistematiza es debido
a su existencia, hay un sistema legislativo, por ejemplo, para estudiar los
problemas que enfrentan los ciudadanos y aprobar la legislacidbn que los
resuelva.

El elemento de control estd relacionado con la naturaleza de los
sistemas, sean cerrados o abiertos. Los sistemas trabajan mejor cuando operan
dentrc de niveles de desempefio tolerables.

Todos los sistemas tienen niveles aceptables de desempefo,
denominados estdndares y contra los que se comparan los niveles de
desempefios actuales.

Se busca sistematizar las actividades, las mismas que se encuentran por
encima o por debajo de los estdndares para poder efectuar los ajustes
necesarios. La informacion proporcionada al comparar los estandares juntc con

Bugisterna Ad ministrativos — Andlisis y Disefio” (1997), Edit. McGraw Hill, Mexico, Pag 8
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el proceso de reportar las diferencias a los elementos de control recibe el
nombre de retroalimentacion.

Los sistemas que pueden ajustar sus actividades para mantener niveles
aceptables contintian funcionando. Aquellos que no lo hacen, tarde o temprano
dejan de trabajar.

Los componentes que forman un sistema pueden ser a su vez sistemas
mas pequefios; es decir, l0s sistemas pueden estar formados por varios niveles
de sistemas o subsistemas. En general, en situaciones de sistemas, es comun

tener varios niveles de sistemas interactuando entre si.

En Bolivia, la Administracion Publica como area de actividad ineludible
del Estado, es el gobierno en accion que sé relaciona con todos los sectores del
que hacer de la sociedad como ser educacion, salud, vivienda, seguridad social,

transporte y comunicaciones, sector privado, relaciones internacionales, etc.

Dentro del enfoque de modernizacion del Estado Boliviano, la ley 1178,
Ley del Sistema de Administracion, Fiscalizacién y Control Gubernamental, (Ley

SAFCO), a partir del 20 de Julio de 1990, buscar llegar a la eficiencia y la

eficacia, alcanzando el mayor nuamero de beneficios, al menor costo posible y
asignado y utilizando los recursos én forma racional, como se debe administrar
los recursos pliblicos y que sanciones existen para las personas queé no

cumplen estas normas.




MAESTRIA EN AUDITORIA'Y CONTROL FINANCIERO

L ———————

11.2 CLASIFICACION DE SISTEMAS

Gémez Ceja Guillermo®®

Una vez que se ha comprendido que un sistema contiene elementos en
constante estado dinamico durante un periodo indefinido, debe tenerse cuidado
de su comportamiento por medio de una constante investigacién. Por lo tanto,
€s conveniente conocer la tipologia existente para fundamentar el estudio de
sistemas. En este sentido podemos enunciar una primera clasificacion:

a) Sistemas deterministicos
b) Sistemas probabilisticos (que estan dentro del grupo de los complejos)

a) Sistemas deterministicos. Aguel en que las partes interactian en forma
completamente predecible. Ejemplo. Los eclipses se pueden predecir con
mucha anticipacion.

» Sistema simple determinista. Aquel que tiene algunos componentes e
interrelaciones que revelan un comportamiento dinamico completamente
predecible. Ejemplo: el cerrojo de una ventana o puerta.

» Sistema complejo determinista. Para efectos practicos podemos
sefialar la computadora electronica, que esta formada por un sistema
sumamente complejo o complicado y determinista, porque la
computadora hara unicamente o que se le indigue.

» Sistema determinista. Excesivamente complejo; es cualquier sistema
del fodo determinista como el sistema astronémico, puede ser descrito
en cierta forma o en detalle, sin importar qué tan complejo sea; en
principio sera posible especificarlo por completo, por tanto, no existe la
clase “excesivamente complejo” en la categoria determinista.

Busisternas Administrativos — Anélisis y Disefio” (1997), Edit. McGraw Hill, Mexico, Pag. 5
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b) Sistema probabilistico. En éste existe incertidumbre; no se puede dar una
prediccién exacta u detallada, sino que sélo se puede decir su probabilidad
en determinadas circunstancias; en ocasiones un sistema tiene que ser
descrito en forma y tiempo diferentes, dependiendo de lo que se quiera
decir.

» Sistema simple probabilista. Un ejemplo muy claro es el de arrojar una
moneda al aire. Como es posible deducir corresponde a un sistema
simple, pero impredecible.

> Sistema complejo probabilista. Puede encontrarse en el reflejo
condicionado de un animal que responde a un estimulo con un
mecanismo neutro para el placer y el dolor, y otro mecanismo de placer 0
dolor para condicionarlo, este ejemplo tiene resultados en general (pero
no detalle). Es posible predecible por medios estadisticos.

Gémez Ceja Guillermo®’

Encontramos otro tipo de sistemas:

a) Sistemas Fisicos
b} Sistemas Abstractos

Los sistemas fisicosson los que tratan con herramientas, maquinarias,
equipos y en general con objetivos o artefactos reales. Los sistemas
abstractos son el contraste de los primeros; en estos sistemas, los simbolos
representan atributos de objetivos que no existen, excepto en la mente (del
investigador); por ejemplo: conceptos como planes, hipdtesis e ideas sujetas a
investigacion pueden ser descritos como sistemas abstractos. Esta clasificacion
puede esquematizarse de la siguiente manera:

27 ye " . L. o e . . .
Sistemas Administrativos — Analisis y Disefio” {1997), Edit. McGraw Hill, Mexico, Pag. 5-6
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a) Sistemas Fisicos.Es uno donde por los menos dos de sus elementos son
objetos. Por lo general, al hablar de un sistema se hace referencia a un
sistema concreto.

Para operar con los sistemas fisicos o concretos, aparte del establecimiento
de la existencia de los elementos y las relaciones que se establecen entre
ellos, se requiere de una investigacion empirica. Una vez establecido el
sistema se obtiene una estructura de las asi llamadas “ciencias no formales”

b) Sistema abstracto. Es uno en el que todos los elementos son conceptos,
lenguajes, sistemas de nimeros y otros. Los nimeros son conceptos, pero
los simbolos que los representan (los numeraies 0 guarismos) son
elementos fisicos. Es un sistema abstracto los elementos se crean por
medio de definiciones, mientras gue las relaciones entre estos elementos se
formulan mediante presupuestos, sean éstos axiomas 0 postulados. Estos
sistemas constituyen el nicleo de estudio de las asi llamadas “ciencias
formales”.

. Gomez Ceja Guiflermo?®
| De acuerdo con su origen, los sistemas pueden ser:

a) Sistemas Naturales
b) Sistemas Elaborados

a) Los sistemas naturales pueden ser definidos como aquellos que se
desarrollan de un proceso natural, como la fotosintesis.

b) Los sistemas elaborados son aquellos en los cuales el hombre ha dado
contribucién al proceso en marcha, mediante objetivos, atributos o
relaciones. Como ejemplo del primero se pueden considerar las teorias y

28(1997) “Sisternas Administrativas — Analisis y Disefio”, Edit. McGraw Hill, Mexico Pag. 6
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los axiomas; en el segundo caso, las presas o motores. Estos sistemas
también pueden ser fisicos y abstractos. Algunos sistemas naturales
también pueden ser fisicos y abstractos. Algunos sistemas naturales
también son llamados adaptables, en los cuales hay un reajuste constante a
nuevos insumos ambientales; por ejemplo, los injertos en plantas o frutas.

Dentro de la categoria de los sistemas naturales encontramos los

sistemas cerrados y abiertos, esta clasificacion se hace con base en la

extensién de los sistemas.

a)

b)

a} Sistemas cerrados
b} Sistemas Abiertos

Los sistemas cerrados operan con poco intercambio; muchos piensan que
estos sistemas son ficticios, ya que no existen en realidad; para efectos
précticos se mencionara que €l proceso de respiracion es cerrado, en
cuanto que no sentimos cada paso que se efectua para respirar, sin

embargo, el sistema se realiza.

Los sistemas cerrados sostienen su nivel de operacién siempre y cuando
posean informacién de control adecuada y no necesitan nada de su medic
ambiente. Dado que esta condicién no puede sostenerse por mucho tiempo,
es importante porque ilustra un objetivo en el disefic de sistemas: construir
sistemas que necesiten la menor intervencién del medio externo para
mantener un desempefo aceptable.

Sistemas abiertos cada sistema se encuentra inmerso en un Ssistema
circundante, que viene a formar el suprasistema; asi como existe relacion
entre elementos del sistema, también existe entre los sistemas vy

suprasistemas que vienen siendo los elementos o subsistemas del sistema
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total. Entonces se dice que el sistema es abierto, ya que recibe influencias
del suprasistema.

E! concepto de interaccion con el medio ambiente, que es lo que caracteriza
a los sistemas abiertos, es esencial para el control. Recibir y evaluar
retroalimentacion, permite al sistema determinar que tan bien esta
operando. El sistema abierto es un conjunto de partes en interaccion
constituyendo un todo sinérgico, orientado hacia determinados propésitos y
en permanente relacion de interdependencia con el ambiente externo.

12. GESTION

Ivancevich, Lorenzi, Skinner y Crosby”

La Gestion, es “un proceso que comprende determinadas funciones y
actividades laborales que los gestores deben llevar a cabo a fin de lograr los
objetivos de la empresa. En la gestion, los directivos utilizan ciertos principios
que les sirven de guia en este proceso”

PolaMasedaAngel™
La Gestion, es “el proceso emprendido por una o mas personas para
coordinar las actividades laborales de otras personas con la finalidad de lograr

resultados de calidad’.

NB-1SO 9000:2005°"

La Gestion, son “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion”.

2, ‘z . . . . .

" Gestion, Calidad y Competitividad” (1996}, Edit. irwin. Colombia, Pag. 12

31F’olaMasedaAngel, (1988 ) “Gestitn de la Calidad”, Edit. Marcombo Espana, Pag. 23
“Sisterna de gestion de calidad ~ Fundamentos y vocabulario”, Pag. 11
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La Gestién en las Organizaciones™

Para Heredia es un concepto mas avanzado que el de administracion y
lo define como “la accion y efecto de realizar tareas —con cuidado, esfuerzo y
eficacia- que conduzcan a una finalidad” (Heredia, 1985, p. 25).

Segun Rementeria, es |a “actividad profesional tendiente a establecer los
objetivos y medios de su realizacion, a precisar la organizacion de sistemas, a
elaborar la estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestion del personal”
(Rementeria, 2008, p. 1).

Pese a que algunos consideran la gestion como una ciencia empirica
antigua, y que las modernas escuelas de gestion tuvieron sus antecedentes en
los trabajos de la Direccién Cientifica, solo es a partir de la segunda mitad del
siglo XX gue comienza el boom de la gestién con los trabajos de Peter Drucker.

Desde entonces ha sido vista, indistintamente, como “un conjunto de
reglas y métodos para llevar a cabo con la mayor eficacia un negocio o
actividad empresarial” (Espasa Calpe, 2008, p. 1), como una “funcion
institucional global e integradora de todas las fuerzas que conforman una
organizacion” (Restrepe, 2008, p. 2), que enfatiza en la direccion y el gjercicio
del liderazgo, © como un “proceso mediante el cual se obtiene, despliega o
utiiza una variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la
organizacidén” (Ponjuan, 1998, p. §5).

En base a todos los conceplos anteriores, la gestion se asume como el
conjunto de procesos y acciones que se ejecutan sobre uno 0 mas recursos
para el cumplimiento de la estrategia de una organizacién, a través de un ciclo
sistémico y continuo.

2 www .eumed.net/libros-gratis/2010c/758/La%20Gestion%%20en%20las%2 borganizaciones.htm
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De esta manera, se puede concluir en que gestion es’ un proceso
gjecutado por una o mas personas en la organizacion con la finalidad de
coordinar actividades para el logro de resultados de calidad’

lvancevich Jhon M., Lorenzi Peter, Skinner Steven J., Crosby Philip B.*

De acuerdo a la primera definicién los Gestores son los individuos que

gufan, dirigen o supervisan el frabajo y el rendimiento de los demas empleados

gue no estan en el area de gestion.

Las organizaciones manejadas por gestores son los motores que
propulsan a las tres economias dominantes: Estados Unidos, Japoén y
Alemania. Una organizacion puede contar simplemente con una sola persona, o
con mas de 700,000 empleados, como €S el caso de General Motors. La
economia industrial urbana que fue emergiendo en Estados Unidos a lo largo
de este siglo se baso en inversiones masivas tanto en maguinaria como en
capital humano. Los gestores y directivos fueron organizaciones que dieron
lugar a la economia industrial urbana. Hoy en dia, son ellos los que dirigen y
supervisan el frabajo y el rendimiento de los deméas empleados que no estan en

el area de gestion.

Segin los mismos autores, el gestor o directivo rodeado de aurecla de
éxito poseen ciertas cualidades qué le permiten aplicar su capacidad y
desempenar diversos roles de gestion. En un estudio realizado por una
empresa consultora de Bsion, HarbridgeHouse, se identificaron cualidades
propias del gestor de éxito, independientemente de su edad y sexo, y del sector
industrial, el tamafio de la organizacion y el tipo de cultura social a los que
pertenece:

e Proporciona una Direccion clara

3 ugestion, Calidad y Competitividad”(1996), Edit, lrwin. Colombia, Pag. 11
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00 v

e Estimula la comunicacion abierta

» Preparay apoya a su personal

¢ Proporciona reconocimiento objetivo

¢ Establece controles sobre la marcha

+ Selecciona al personal mas adecuado para incorporarlo a la organizacion
¢ Es consciente de las implicaciones financieras de sus decisiones

¢ Estimula la innovacién y las nuevas ideas

12.1 EL PROCESO DE LA GESTION

El proceso de gestion se considera integrado, por regla general por las
funciones de gestion basicas. En el proceso tradicional de gestion se identifican
las funciones de planificar, organizar y controlar que se vinculan enftre si
mediante la funcién de liderar.

Ivancevich Jhon M., Lorenzi Peter, Skinner Steven J.. Crosby Philip B.*

La planificacion determina qué resultados ha de lograr la organizacion;, la
organizacion especifica como se lograran los resultados planificados y el control
comprueba si se han logrado o no los resultados previstos. Estas funciones

son:
Figura N° 2
Funciones de Gestion Basicas de un proceso
L L — '
i : e, [ : —————
PLANIFICAR ORGANIZAR ] LIDERAR | CONT?ROLA |
T et et oo et oot _/t L . ‘ \__._..___...__.______._.__/i
Fuente:Mauricio Pefa Hillo, Modelo de Sistema de Gestion de Calidad para Centros Haspitalarios basado en la
Normativa NB-1S0O 8000:2005

* {1996) “Gestién, Calidad y Competitividad”, Edit. Irwin. Colombia, Pag. 15
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W
» Planificar

La funcién de planificar representa el coronamiento de la gestion. Las
actividades de planificar determinan ios objetivos de una organizacion y
establecen las estrategias adecuadas para su consecucion. La calidad ha de
ser un objetivo de alta prioridad en la planificacion.

Las funciones de organizar, dirigir y controlar se derivan de la
planificacion en la medida en que estas funciones llevan a la practica las

decisiones de planificacion.

Los gestores, en todos los niveles de la organizacion, han de planificar.
Los gestores perfilan, a través de sus planes, lo que la organizacion ha de llevar
a cabo para lograr el éxito. Por diferentes que sean los enfoques que se da a
los planes, todos sin excepcion tienen que ver con el logro de los objetivos de la

organizacién a corto y a largo plazo.

» Organizar

Una vez elaborados la estrategia, los objetivos y los planes para el logro
de los objetivos, los gestores deberan disefar y desarrollar una organizacion
apta para el cumplimiento de los objetivos propuestos. Asi pues, la funcion de
organizar consiste en la creacion de una estructura de relaciones de trabajo y

de autoridad que mejore y mantenga la calidad.

La funcion de organizar engloba las tareas identificadas en el proceso de
planificacion y la asigna a determinadas individuos y grupos dentro de la
empresa, de manera que pueden lograrse los objetivos establecidos en la
planificacion. Organizar implica, por tanto, la conversién de los planes en
accion. La funcion de organizar da lugar a una estructura organizativa que hace
que la empresa pueda funcionar eficazmente como un todo coherente para
lograr objetivos de calidad.
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» Liderar

La funcion de liderar, llamada algunas veces funcion de direccion o de
motivacion, supone influir en los miembros de la organizacion para que actien
de tal modo que puedan lograrse |os objetivos establecidos. Los gestores ha de
ser los lideres que marcan el camino para mejorar la calidad de productos y

servicios mediante el esfuerzo de los trabajadores.

La funcidn de liderazgo centra directamente su atencion en los
empleados de la organizacion, ya que su proposito principal es canalizar la
conducta humana hacia objetivos de la organizacion, como el del logro de una
mejor calidad. Un liderazgo efectivo es de suma importancia para la
organizacion. Esta capacidad deberd desarrollarse especialmente en
determinados niveles de gestién a medida que la competitividad global se vaya
imponiendo.

» Controlar

Un gestor, finalmente, debe asegurarse de que el rendimiento actual de
fa organizacion se ajusta a lo planificado. La funcion de controlar la gestion
requiere tres elementos: 1) normas definidas de rendimiento 2) informacion que
sefiale las desviaciones entre el rendimiento real y las normas definidas y 3)
accién de correccion del rendimiento que no se ajuste a las normas. Es decir, la
finalidad del control de la gestién es asegurar que la organizacion permanezca
en la senda de la calidad que plane seguir.

Las cuatro funciones de gestion han de entenderse en el contexto de la
mejora y del mantenimiento de la calidad. Las funciones de gestion se
interrelacionan con la calidad y no deberian separarse de ella. El rendimiento
que se logre en una de las funciones dependera del rendimiento en las demas.
Un plan demanda liderazgo, organizacion y control para que pueda llevarse
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adecuadamente a la practica. En el caso de que no incorpore consideraciones
adecuadas sobre la calidad no pasara mucho tiempo sin que el fracaso se haga
realidad.

lvancevich Jhon M., Lorenzi Peter, Skinner Steven J., Crosby Philip B.*

Cualquiera que sea el nivel en que los gestores ejercen sus funciones,
todos ellos han de adquirir y han de desarrollar una serie de capacidades,
donde varias categorias de capacidades revisten importancia para el ejercicio

de los roles de gestidn. Las capacidades con que se debe contar son:

CuadroN° 7
Capacidad propias de la Gestion

a) Capacidades técnicas.

Las capacidades técnicas se refieren a la habilidad para utilizar
conocimientos, técnicas y recursos especificos en la realizacidon de un
trabajo. Los supervisores contables, los jefes de ingenieria y los
supervisores del adiestramiento han de poseer capacidades técnicas para
realizar sus labores de gestibn. Las capacidades técnicas adquieren
especial relieve en el nivel de gestion de primera linea, puesto que es en
este nivel donde hay que resolver los problemas que surgen en el trabajo
diario.

¥ “Gestion, Calidad y Competitividad” {1996), Edit. Irwin. Colombia, Pag. 23
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La capacidad técnica en la mediciébn de la calidad es de particular
importancia para las empresas que compiten con compafias
internacionales. El conjunto de técnicas a disposicién de los gestores que
trabajan en la mejora de la calidad incluye tablas de control, diagramas de

causa y efecto, graficas de Pareto y planes de accidn para la calidad.

Capacidades analiticas.

Las capacidades analiticas suponen la utilizacién de enfoques o técnicas
cientificas tales como la planificacién de los requerimientos de materiales,
modelos de control de inventarios, contabilidad de costos basada en las
actividades, previsiones y sistemas de informacién de recursos humanos

para solucionar problemas de gestién.

Capacidades para la toma de decisiones

Todos los gestores han de tomar decisiones o han de elegir entre
alternativas diversas. La calidad de estas decisiones determina su eficacia.
La capacidad de los gestores en la toma de decisiones para adoptar una
determinada linea de accién esta muy influida por su capacidad analitica.
Una pericia analitica insuficiente se traduce inevitablemente en una toma de
decisiones deficiente.

Capacidades informaticas.

Los gestores con capacidades informaticas tienen una comprensién
conceptual de la informatica y, en particular, saben cdémo utilizar el
ordenador y el software en muchas facetas de sus trabajos. El conocimiento
informatico es un factor muy valioso. En un estudio realizado con cien
directores de personal de las compafilas mas importantes de Estados
Unidos, siete de cada diez directores hicieron hincapié en las capacidades
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en el area informatica estableciendo que son importantes, muy importantes

y esenciales para el progreso de la funcion directiva.

Los conocimientos de informatica son importantes, ya que los ordenadores
pueden aumentar sustancialmente la productividad de un directivo. Los
ordenadores pueden realizar, en pocos minutos, tareas de analisis
financiero, de planificacion de recursos humanos, asi como tareas en otras
areas que, en Ccaso contrario, tardarian horas, e incluso dias, en
despacharse. El ordenador es extraordinariamente util para la toma de
decisiones, ya que los gestores pueden acceder facilmente y de manera
instantanea a una amplia gama de informacion en forma flexible. Gracias al
software, los gestores pueden manipular los datos y simular situactones del
tipo “que sucederia si’ para analizar el impacto proyectado de diferentes

alternativas de decision.

Capacidades para tratar con las personas.

Dado que los gestores han de realizar gran parte de su trabajo por medio
de ofras personas, Su capacidad para trabajar con oiros, comunicarse con
ellos y comprenderlos es vital. Las capacidades para fratar con las
personas son esenciales en todas y cada uno de los niveles de la

organizacion: son un reflejo de la capacidad de liderazgo de unh gestor.

Una comunicacion eficaz es una condicién necesaria para el éxito en
cualquier area, pero €s crucial para los gestores que han de lograr

resultados mediante los esfuerzos de 0iros.

f) Capacidad conceptuales

Las capacidades conceptuales consisten en la capacidad para lograr una

percepcion global de la organizacion, de las complejidades de la
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organizacioén en su conjuntc y de la manera en que sus diversas partes
encajan entre si.
Para mantener a una organizacién centrada en sus objetivos es necesario
captar el modo en que cada parte de la organizacion encaja e interactua con
las demas para lograr los objetivos fijados y para operar en un ambiente
sujeto a un continuo cambio.

Muchos altos ejecutivos combinan las capacidades analiticas con las
conceptuales al trazar planes a largo plazo para sus sociedades. Unas y
otras hacen que el gjecutivo pueda mirar hacia el futuro y proyectar de que
manera las acciones prospectivas pueden afectar a su empresa en un plazo
de cinco, diez o incluso de veinte anos.

13. CALIDAD

La calidad es un conceptoque ha ido variando con los anos y que
existe una gran variedad de formas de concebirla en las empresas, a
continuacién se detallan aigunas de las definiciones que comunmente son
utilizadas en la actualidad.

Para definir lo que es calidad, se puede partir del hecho de que proviene
de latin“Qualitatem”, que significa atributo o propiedad que distingue a las
personas, a bienes o servicios.

El concepto de calidad es varable, ya que depende del punto de vista del
sujeto que realiza la definicién:
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Denton D. Keith®

Calidad es: “Adecuacion al uso, disminucién de pérdida, atencion y
servicio, servicio € investigacion, percepcion y respuesta, conformidad con las
Caracteristicas del ser humano, cumplir especificaciones, reaccion intima, etc.
Si comparamos esto con la excelencia tienen dos caracteristicas que son: La
sensibilidad y la capacidad”

La calidad es en nivel de excelencia que la empresa ha escogido
alcanzar para satisfacer su clientela clave. Representa al mismo tiempo la

medida en que se logra dicha calidad.

Lobos Julio®’

Calidad significa: “todo lo que alguien a lo largo de un proceso para
garantizar que un cliente, fuera o dentro de la organizacidon, obtenga
exactamente aquello que desea, en términos de caracteristicas intrinsecas,
costos y atencion. Calidad es el juicio que tienen los clientes o usuarios sobre
un producto o servicio; es el punto en el que siente que sobre pasa sus
necesidades y expectativas”.

HorovitzJasques™

La calidad debe necesariamente estar relacionada con el uso y el valor

que va a satisfacer el requerimiento de los clientes.

*acalidad en servicio a los clientes” (1991), Edicion Diaz de Santos S.A., Madrid, Espafia, Pag. 18

FuCalidad a través de las Personas” (1993}, Edit. Dolmen, Chile, Pag. 18
%41 a calidad del servicio” {1991), Edit. McGraw Hill, Espafia, Pag. 3
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NB-1SO 9000:2005%°

Calidad es el “grado en ef que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos”.

Tanto los clientes, como las misma empresa son los que condicionan la
vida de las organizaciones, y no asi los competidores, es por tanto que las
empresas pueden alcanzar segun su comportamiento cualquiera de los dos
estados extremos; el éxito o la depresion.

Juran, Deming v Crosby*’

Autores como Juran (1951), Deming (1989) y Crosby (1987) han sido
considerados por muchos autores como los grandes tedricos de la calidad. Sus
definiciones y puntos de vista han significado el punto de partida de muchas
investigaciones.

Segun Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad
y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor
indica que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el
mercado, proteger la inversién, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para
alcanzar este objetivo el camino a seguir es 1a calidad. La manera de conseguir
una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos
productivos.

Para Juran (Juran y Gryna 1993) la calidad se define como adecuacion al

uso, esta definicion implica una adecuacion del disefio del producto 0 servicio

(calidad de disefio) y la medicion del grado en que el producto es conforme con

39” H +r u -
s Sistema de gestidn de calidad — Fundamentos y vocabularic”, Pag. 9
wxxturismoxxx.blogspot.com.br— Concepto de Calidad segin diversos Autores
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dicho disefio (calidad de fabricacion o conformidad). La calidad de disefio se
refiere a las caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para
satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a
¢omo el producto final adopta las especificaciones disefadas.

La idea principal que aporta Crosby (1987) es que la calidad no cuesta, lo
que cuesta son las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como
conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y
entiende que la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de
cero defectos. Su lema es "Hacerio bien a la primera vez y conseguir cero
defectos".

Segun las partes mas importantes de las definiciones de los autores, se
puede decir que la calidad es:
- Cumplir con las expectativas del cliente
- Satisfacer las necesidades del cliente
- Despertar nuevas necesidades del cliente
- Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

13.1 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

StantonEtzel Walker '

Por tal razon la importancia de la calidad para algunas compafias,
significa que el producto o servicio ofrece al comprador una experiencia que
cofresponde a sus expectativas, pero sin que las rebase. Desde este punto de
vista, no tienen caso efectuar costos adicionales para brindar una calidad
excesiva. Algunas compafiias que adopten este concepto, compietamente la
calidad adecuada del producto con un mejor servicio al cliente. De acuerdo con
una encuesta de usuarios de computadoras personales, este enfoque puede

* “Eundamentos de Marketing”, 11va. Edicion, Edit. McGraw Hill, México, Pags. 284-285.
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ser efectivo para generar consumidores recurrentes. Sin embargo, otras
compadias tratan de superar las expectativas del publico a fin de procurarie
altos niveles de satisfaccion y favorecer con ello su fidelidad a la marca.

Ivancevich Jhon M., Lorenzi Peter, Skinner Steven J.. Crosby Philip B."”

La calidad es importante también por el llamado ISO 9001:2008 Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC)es un conjunto de estandares relacionados con
la administracién de calidad, que ha sido adoptado por cerca de 60 paises
incluyendo Estados Unidos. Las compafias que cumplen con los estandares de
ISO 9000 son reconocidas con un certificado, el cual siempre las coloca en una
posicion favorable entre los consumidores. Algunos criticos comentan que los
estdndares hacen demasiado hincapié en documentar lo que realiza un
fabricante y prestan poca atencion en si esta obteniendo resultados con
productos satisfactorios.

14.NB-1SO 9001:2008 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

14.1 NB: Significa Norma Boliviana, en razén de su adopcion por el Instituto
Boliviano de Normalizacion y Calidad IBNORCA™, el cual viene ejerciendo el rol
encomendado como Organismo Nacional, creado para promover el desarrollo

de la normalizacion y la calidad en Bolivia.

Las Normas se adoptan con caracter voluntario y de acuerdo a los
requerimientos de las Instituciones pueden convertirias como obligatorias a

través de Decretos Supremos o Resoluciones Ministeriales e Institucionales.

42 # - r + e - - + -
43 Gestion, Calidad y Competitividad”{1996), Edit. Irwin. Colombia, Pag. 10

Que quiere decir: “Instituto Boliviano de Normalizacion y Calidad”, No Gubernamental de caracter
privado {Dowmicilio, La Paz Calle 7 N° 545 {Frente de DHL) casi Av. 14 de Septiembre — Zona Obrajes
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La Evolucién de la I1SO 9001 desde 1987 a 2015*

14.2 1SO: Organizacion Internacional de Normalizacion (International
OrganizationforStandardization, 1SO) No Gubernamental. Es interesante saber
que la palabra ISO no proviene de sus siglas en inglés sino que tiene su origen
en la raiz griega, significando “igual’.La organizacién tiene su sede en Ginebra
(Suiza).

14.3 SISTEMA GESTION DE CALIDAD

NB-ISO 9000:2005%

Se define el Sistema de Gestion de Calidad al: “Sistema de Gestién

para dirigir y controlar una organizacion, con respecto a la calidad”.

Feigenbaum, A.v.

Los sistemas para la calidad se inician con el principio basico del control
total de la calidad, ya que la satisfaccion del cliente no puede lograrse mediante
la concentracion en una sola area de ia compafiia o planta por la importancia
que cada fase tiene por derecho propio, de esta manera el sistema de calidad
total es el fundamento del control total de la calidad. Un sistema de calidad es la
estructura funcional de trabajo acordada en toda la empresa, documentada con
procedimientos integrados técnicos y administrativos efectivos, para guiar las
acciones coordinadas de la fuerza laboral, las maquinas y la informacién de la
empresa de una forma eficiente, eficaz y mas practica, para asegurar la
satisfaccion del cliente con la calidad y costos econémicos de calidad. Un
sistema de gestién de la calidad en la empresa, persigue la satisfaccion total de
los clientes a fravés de ta mejora continua de la calidad de todos los procesos

4';www. isotools. orgf2013/05/28#sthash.oOZ8stfu dpuf
®usistema de gestién de calidad — Fundamentos y vocabulario”, Pag. 12




MAESTRIA EN AUDITORIA Y CONTROL FINANCIEROQ

W

operativos mediante la participacion activa de todo el personal que previamente
ha recibido formacion y entrenamiento.*

Summer, D.*

También menciona que el sistema de gestion de calidad es dinamico,
puede adaptarse y cambiar, se basa en el conocimiento de las necesidades,
requisitos y expectativas de los clientes.

Moreno Luzon, M.D.*°

Los objetivos gue se persiguen con la aplicacion de las Normas, son:

Proporcionar a la organizacién elementos que permiten lograr la calidad
del producto o servicio y mantenerla en el tiempo a traves de procesos,
de manera que las necesidades del cliente sean satisfechas de modo
permanente.

El establecimiento de sistemas de aseguramiento de la calidad, que
garanticen el buen funcionamiento de la empresa y satisfaccion de sus
clientes.

Ayudar a desarrollar un sistema de calidad a nivel mundial, ademas de

productos de calidad consistentes y una buena relacién con los clientes.
Entre los beneficios internos se encuentran:
Conseguir una mejor documentacion, mayor conocimiento de la calidad.

Cambio cultural positivo

Incremento de la eficiencia y productividad operacional

*«Control Total de la Calidad” (1988), Edit. Continental 5.A., Mexico

:;"Quafity“ (2003), Prentice Hall, Columbus Ohio
“Gestién de la Calidad y Disefio de las Organizaciones” (2001), Edit. Prentice Hall, Espaiia
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¢ Mejoramiento de la comunicacion
¢ Generar consistentemente productos o servicios de calidad gue logran
satisfacer al cliente
¢ Reduccidn de costos mediante la eliminacion del desperdicio y el
reproceso.

15. NORMALIZACION

Por normalizacion entendemos el proceso de formulacion, elaboracion,
aplicacion y mejoramiento de las normas existentes. Actualmente tiene un papel
importantisimo en casi todas las actividades de una organizacion.

La historia de esta normativa de calidad, nos remonta a Estados Unidos
en la época de la Segunda Guerra Mundial. En ese momento habia una gran
necesidad de controles de procesos y productos de caracter bélico, por lo gue a
través de la OTAN, se empezaron a expandir por Europa dichos controles.
Incluso las Fuerzas Armadas Britanicas adoptaron la normativa para sus
productos. En los estados Unidos, por su parte, el ejército adoptd la norma MIL-
Q-9858, y fue seguido por la administracion nacional Aeronautica y la Espacial
(NASA). Todos ellos entendian el concepto de calidad como “conformidad” y no
como “mejora continua” (concepto actual).

En 1979, el British Standard cred la BS 5750 debido a los problemas que
surgieron en Europa por la imposibilidad de satisfacer a todos los sectores
interesados en esta normativa, ya que todas las organizaciones empezaron a
exigir a sus proveedores la certificacion de sus productos. La BS 5750 fue
sumamente eficaz por o que en 1987, se lanzd la primera version de la ISO
9001, la cual apenas tenia cambios de la nombrada BS 5750.

La ISO 9001 tuvo las siguientes revisiones:
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CUADRO N’ 8
REVISIONES Y CAMBIOS DE LA 1SO 9001

Se denomino "Modelo para el aseguramiento de
1987 | Versidn Original la calidad en desarrollo, disefo, servicio,
produccion € instalacion”

En esta Primera Revision no hubo cambios
profundos

1994 | Primera Revisitn

Se incorpero cambios ademas de su nombre
como "Sistema de Gestion de iz Calidad-
Requisitos" y en la efectividad de!l sistema de
2000 | Segunda Revisidn gestién de la calidad y mejor desempefio en las
organizaciones. Segtin algunos expertos, con esta
edicién, se pasd del concepto "conformance” a
"performance”

Los cambios producidos en esta edicién estaban
encaminados a la mejora de la consistencia de la
2008 | Tercera Revisién norma de gestidn ambiental I1SO 14001:2004. Para
ello, en la 1SO 9001:2008 habia aclaraciones de los
requisitos

Fuente: Elaboracion propia de scuerdo con datos de www isotcols.org

La Familia del Sistema de Gestién de la Calidad citadas a continuacion
se ha elaborado para asistir a las Organizaciones, de todo tipo y tamano, en la
implementacién y la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces:
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Describe los fundamentos de los sistemas de gestién de la calidad y
especifica la terminoclogia para los sistemas de gestidn de |a calidad

9000:2005

Especifica los requisitos para los sistemas de gestién de la calidad
aplicables a toda la organizacidon que necesite demostrar su capacidad
8001:2008 | para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y
los reglamentarios que le sean de aplicacidn, y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.

Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetive de esta norma

9004:2000 . . - .
es la mejora del desempefio de fa organizacion t la satisfaccion de los
clientes y de otras partes interesadas.

180112012 Proporciona orientacidn relativa a ias auditorias de sistermas de gestion

de la calidad y de gestidn ambiental.

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo a datos de NB-ISO 9000:2005

16.MEJORAMIENTO CONTINUO

Harrington H. James*®

Mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo,
eficiente y adaptable, qué cambiar y cdmo cambiar depende del enfoque
especifico del empresario y del proceso. ¢

» “Mejoramiento de los procesos de la empresa” (1993), Edit. McGraw Hill InterAmericana S.A., Mexico,

Pag. 232
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FadiKabboul®®

Define el Mejoramiento continuo como: “una conversion en el
mecanismo viable y accesible al gque las empresas de los paises en vias de
desarrolio cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo
desarroliado.

Davis Fred R.*"

Segtin Demming Eduardo la Optica de este autor; “la administracion de la
calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento
Continuo, donde fa perfeccion nunca se logra pero siempre se busca. E
Mejoramiento continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja que las empresas necesitan hacer si quieren ser
competitivas a 1o largo del tiempo.”

NB-ISO 9000:2005%%

Segun la Norma Boliviana, Mejora Continua es “la actividad recurrente

para aumentar la capacidad para cumplir [0$ requisitos”.

16.1 IMPORTANCIA DEL. MEJORAMIENTO CONTINUO

Mauricio Pefa Hillo™

La importancia del Mejoramiento Continuo, radica en que con su
aplicacién se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas
de la organizacion.

**Curso: “Reingenieria en Jas Empresas de Servicic” {1994), Copyright FadiKabboul.

o (1995} “Conceptos de Administracién Estratégica”, Edit. Prentice — Hall, Mexico, Pag. 300

“Zusistena de gestion de calidad — Fundamentos y vocabulario”, Pag. 12

*Modelo de Sistema de Gestion de Calidad para Centros Hospitalarios basado en la Normativa NB-ISO
9000:2005
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A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las
organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si
existen alglin inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la
aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del
mercado y hasta llegar a ser lideres.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente se puede identificar las Ventajas
y Desventajas del Mejoramiento continuo:

16.2 VENTAJAS

a) Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.

b) Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

¢) Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia
una reduccién en los costos, como resultado de un consumo menor de
materias primas.

d) Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

e) Contribuyen a la adaptacion de los procesos a los avances tecnologicos.

f) Permite eliminar procesos repetitivos.

16.3 DESVENTAJAS

a) Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa.
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b} Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacion de iodos los integrantes de la
organizacion y a todo nivel.

¢) En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

d) Hay que hacer inversiones importantes.

16.4 CICLO PHVA (PLANEAR, HACER, VERIFICAR y ACTUAR)

Ciclo de Deming™

El circulo de DEMING se constituye como una de las principales
herramientas para lograr la mejora continua en las organizaciones o empresas
que desean aplicar ala excelencia en sistemas de calidad. El conocido Ciclo
Deming o también se le denomina el ciclo PHVA que quiere decir segun las
iniciales (planear, hacer, verificar y actuar). Sefialar que este ciclo fue
desarroliado por Walter Shewhart, el cual fue pionero dando origen al concepto
tan conocido hoy en dia a pesar de ello ios Japoneses fueron ios que 10 dieron
a conocer al mundo, los cuales lo nombraron asi en honor ai Dr. William
Edwards Deming.

La utilidad del ciclo de Deminges ser utilizado para lograr la mejora
continua de la calidad dentro de una empresa u organizacion. Para describir el
ciclo completo, este consiste en una secuencia légica de cuatro pasos, los
cuales son repetidos y que se deben de lievar a cabo secuencialmente. Estos

pasos como ya se menciono son: Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Donde:

+ Planear o Planificar: consiste en definir los objetivos y los medios para

conseguirlos.

4www.;mplc-:t mentacionsig.com/index.php/interpretacion-norma-is014001/12-ciclo-de-mejora-continua-

isc-14001
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¢ Hacer: Se refiere al acto de implementar la vision preestablecida.

* Verificar: Implica comprobar que se alcanzan los objetivos previstos con
los recursos previamente asignados.

» Actuar: Se refiere a analizar y corregir las posibles desviaciones
detectadas, asi con;lo también se debe proponer mejoras a l0s procesos

ya empleados.

Figura N° 3
Ciclo de Mejora Continua PHVA

“Toma de desiciones |  eldentificar a los
sobre los cambias. : glientes,
sEstandarnizar los : ER sDeterminar sus
tambios. : i P | necesidades y
FITSET gl | cxpectativas.

«Formar y entrenar.

Vigilar st proceso. ! «Desanollar las

| garacteristicas de
sRepetir & Ciclo. | SRIVICIOS.

; «Disenar Jos

| procesos.
o ; #Trastadar ¢l plan at
=Evaluar los ; nivel operative,
resuftados obtenidos. ’ ’ e

*Comparar los : «Aplicar ko planeado.

resultados con los
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Fuente:www.impiementacion sig.com

17.ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utilizan recursos para
transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un

proceso.

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que
identificar y gestionar numerosos procesos interrelaciones y que interactiian. A

menudo el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de
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entrada del siguiente proceso. La identificacion y gestion sistematica de los
procesos empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre

tales procesos se conocen como “enfoque basados en procesos”.

La Norma NB-ISO 9001:2008 pretende fomentar la adopcion del enfogue

basado en procesos para gestionar una organizacion.

La figura N°4 ilustra el sistema de gestion de la calidad basados en
procesos descrito en la familia de Normas ISO 9000. Esta ilustracion muestra
que las partes interesadas juegan un papel significativo para proporcionar
elementos de entrada a la organizacion. El seguimiento de la satisfaccién de las
partes interesadas requiere la evaluacion de la informacion relativa a su
percepcidon de hasta qué punto se han cumplido sus necesidades vy
expectativas. El modelo mostrado en la Figura 4 no muestra los procesos a un
nivel detaliado.

Figura N° 4
Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Mejora 'c'dnt.inua dei $i$tnma
de Gestidon de la Calidad

BOA—-B-C oM
- Ro o T N I N7

. . - Realimacion bt
u Entrasdas ) N Saheddan
. oG8 Prodicios g

Frouiucte
Bare wie o

s

smAZM~r o0

T Sistema de Gustaomn

\:jv: Catdayd ’
g e RN e

L T Aciwdades qus aponanvalor - = — $ Fljos de iformacien

Fuente: Norma NB-1SO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos
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18. CERTIFICACION

55
lbnorca

La certificacion es la accion llevada a cabo por una entidad reconocida
como independiente de las partes interesadas, mediante la que se manifiesta la
conformidad de una empresa, producto, proceso, servicio o persona con los

requisitos definidos en normas o especificaciones técnicas.

Una certificacion de la calidad de producto o de los Sistemas de Gestion

ayuda a las empresas a:

» Controlar sus procesos internos.

» Dan garantia a sus clientes sobre los productos y/o servicios que
brindan.

Permite acceder a mercados que exigen normas internacionales de

calidad.

A4

Mejora las relaciones mutuas con proveedores

Entre los Beneficios que tiene la Certificacion son:

» Favorecer el desarrollo de la empresa y afianzar su posicion.

» Ganar cuotas de mercado y acceder a otros mercados gracias a la
confianza que genera entre los clientes.

» Mejorar la imagen de los productos y servicios ofrecidos.

» Aumentar la satisfaccion de los clientes.

55 . . . . .. . .
Instituto Bolivisno de Normalizacién y Calidad, www.ibnorca.org
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Articulos®®

Entre los multiples beneficiados con las certificaciones se encuentran los

gobiernos, las industrias y los consumidores.

Para los gobierncs, la certificacién asegura que los bienes y servicios
cumplen requisitos obligatorios relacionados con la salud, ia seguridad, el medic
ambiente, etc. Y sirve como medio de control en el comercio exterior entre los
paises.

Igualmente es una herramienta para la evaiuacion de proveedores en
procesos contractuales y para verificar que el bien adjudicado en un proceso

licitatorio cumple los requisitos establecidos en los pliegos de condiciones.

Para el sector industrial, la certificacién le permite demostrar el
cumplimiento de los requisitos establecidos en ios acuerdos contractuales ¢ que
hacen parte de obligaciones legales, mientras que para el consumidor la
certificacién le permite identificar productos o servicios que cumplen con los
requisitos, o proveedores confiables.

Satisfacer la demanda de los recursos econémicos necesarios para la
eficiente operacién de la empresa y suministrar la informacién requerida en
forma confiable y oportuna de modo que permita apoyar eficazmente ia toma de

decisiones y el control sobre los bienes de la empresa.

5f’www.degerem:ia.com/a rticulos.php?artid=110%
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18.1 CERTIFICACIONVS. ACREDITACION

¢Certificacion vs. Acreditacién?®’

Existe una gran confusién al respecto debido a que ambas actividades
realizan una evaluacion. La diferencia de lo evaluado y de los métodos
empleados para esta evaluacion determinan qué actividades deben ser
acreditadas y cudles certificadas. No se tratan de actividades con el mismo nivel
de requisitos, pues la acreditacion es claramente superior en temas técnicos,
pero no son opciones a elegir libremente al diferenciarse claramente su campo
de aplicacion como veremos mas adelante.

La Certificacion estd orientada a la evaluacion del grado de
cumplimiento de los productos y/o servicios respecto a unas normas.

La Acreditacion reconoce la competencia técnica de una organizacion
para la realizacion de ciertas actividades bien definidas de evaluacion de la
conformidad.

Las actividades de evaluacion de la conformidad a las que se refiere la
acreditacion comprenden, entre otras, la certificacion, la calibracién en cualquier
area, los ensayos quimicos, los ensayos de materiales, la Inspeccion Técnica
de Vehiculos, etc. Como puede comprobar, ademas de las entidades
certificadoras, todos los laboratorios que aplican técnicas para la determinacion
de resultados cuantitativos, cualitativos o la deteccién de elementos estan
ligados al concepto de acreditacién pues la competencia técnica asegura la
fiabilidad de los resultados obtenidos mientras que la certificacion soélo garantiza
el cumplimiento de una norma sin entrar en la técnica empleada. Por esta

misma razon, los laboratorios de analisis clinicos estan sujetos a acreditacion

57 . .
www.acarelly.com/fcertifica_vs_acredita.htmi
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Mientras que la certificacion solo evalla una parte (la gestion), del conjunto de
actividades implicadas.

lLa acreditacion genera confianza en los informes y resultados de analisis
emitidos por fos laboratorios que voluntariamente se incorporan a la sistematica

de acreditacion seglin estandares altamente profesionales. i

19. MAPA DE PROCESOS

Mapa de Procesos>®

El mapa de procesos es una representacion grafica que nos ayuda a
visualizar todos los procesos que existen en una empresa y su interrelacion
entre elios.

El Mapa de Procesos y Analisis de Procesos Claves™®

Un mapa de procesos es un diagrama de valor; un inventario grafico de
los procesos de una organizacion.

Existen diversas formas de diagramar un mapa de procesos. Se

recomienda utilizar la siguiente figura:

ealidadindustriaalimentaria.word press.com/2009/07/14/mapa-de-procesos/

59
www.formatoedu.com
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FiguraN° 5
Mapa de Procesos
: -1 : 0
B g
o, —~
g :

Fuente: www formatoedu.com

El mapa de procesos proporciona una perspectiva global-local, obligando
a "posicionar’ cada proceso respecto a la cadena de valor. Al mismo tiempo,
relaciona el propdsito de la organizacién con los procesos gue los gestionan,
utifizandose también como herramienta de consenso y aprendizaje.

19.1 TIPOS DE PROCESOS

En el diagrama de procesos previo se mencionan tres tipo de procesos

distintos, que a continuacién definimos brevemente:

- Procesos Estratégicos. Son aquellos establecidos por la Alta Direccidn
y definen cémo opera el negocio y ¢Omo se crea vaior para el

cliente/usuario y para la organizacion.

Soportan la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y mejoras
en la organizacion. Proporcionan directrices, limites de actuacion al resto

de ios procesos.

- Procesos claves. Son aguellos directamente ligados a los servicios gue
se prestan, y por tanto, orientados al cliente/usuario y a requisitos. Como

.5.7 .
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consecuencia, su resultade es percibido directamente por el
chente/usuario (se centran en aportarle valor).

En estos procesos, generalmente, intervienen varias areas funcionales

en si ejecucion y son los que pueden conilevar los mayores recursos.

En resumen, los procesos claves constituyen la secuencia de valor
anadido del servicio desde la comprension de las necesidades vy
expectativas del cliente/usuario hasta la prestacion del servicio, siendo

un objetivo final la satisfaccidn del cliente/usuario.

- Procesos de apoyo. Son los que sirven de soporte a los procesos
claves. Sin ellos no serian posibles los procesos claves ni los
estrategicos. Estos procesos son, en muchos casos, determinantes para
gue puedan conseguir los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las
necesidades y expectativas de los clientes/usuarios.

20. MANUAL DE CALIDAD

Juan A. Serra B. y Graciela Buguefio B.*°

Manual de Calidad es un documento en el que se expone la politica
general de calidad y se establecen los procedimientos y practicas de una
organizacion relativa a la Calidad. MINER (19886).

Un Manual de Calidad es un documento que establece las politicas,
sistema y practicas de calidad de una organizacion. EOQC GLOSSARY
COMMITTEE. (1989)

YuGestion de Calidad en las PYMES Agroalimentarias”, Edit. Universidad Politécnica de Valencia
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NB-ISO 9000:2005°"

Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacién.

Los Manuales de la calidad pueden variar en cuanto a detalle y formato

para adecuarse al tamafio y complejidad de cada organizacion en particular.
21. MODELOS

Definicion de Modelg®?

Un modelo, es una representacion de un objeto, sistema o idea, de forma
diferente al de la entidad misma. El proposito de los modelos es ayudarnos a
explicar, entender o mejorar un sistema. Un modelo de un objeto puede ser una
réplica exacta de éste o una abstraccién de las propiedades dominantes del
objeto.

El uso de modelos no es algo nuevo. El hombre siempre ha tratado de
representar y expresar ideas y objetos para tratar de entender y manipular su
medio. Un requerimiento basico para cualquier modelo, es que debe describir al
sistema con suficiente detalle para hacer predicciones validas sobre el

comportamiento del sistema.

6luc: . . :
) Sisterna de gestion de calidad — Fundamentos y vocabularic”, Pag. 12
2www.\.'Irtt.ua!.unai.edu.::o/::ursos/sedes/manizaIc—es/tl(}EOO10/!(-'.'::::icmes/Ca;:;itulol/modc—.\lo.htm
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Definicion®®

Un modelo, es un bosguejo que representa un conjunto real con cierto
grado de precision y en la forma mas completa posible, pero sin pretender
aportar una réplica de lo que existe en la realidad. Los modelos son muy Uutiles
para describir, explicar o comprender mejor la realidad, cuando es imposible

trabajar directamente en la realidad en si.

Concepto de Modelo®

Segln {Achinstein, 1967), los modelos son construcciones mentales que
permiten una aproximaciéon a la realidad de un fenémeno, distinguiendo sus
Caracteristicas para facilitar su comprensién. El término modelo, en
consecuencia, tiene una amplia gama de usos en las ciencias y puede referirse
a casi cualquier cosa, desde una maqueta hasta un conjunto de ideas
abstractas.

Segun (Aguilera, 2000), define al modelo, como un patrén a seguir o
muestra para conocer algo, existe tambien la idea de que un modelo debe ser
utilizado para probar una hipotesis o una teoria, 0 tan solo para poder explicar

Un proceso o una abstraccion.

63wwwr.faczt.<:vrg/’dc:oc:rep/'w'?4525/’w7452501.htm

* www.eumed net/tesis-doctorales/2012 /isg/concepto_modelo.htmi
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CAPITULOII
MARCO DE REFERENCIA

22, INTRODUCCION

La “Sociedad General de Superintendencia” {SGS) Bolivia S.A.
implementara y mantendra un Sistema de Gestion de fa Calidad (SGC) en los

procesos financieros de Activos Fijos: Material y Equipo.

Como objetivo primordial, el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) busca

un mejoramiento continuo encaminado a aumentar la satisfaccion del cliente.

El presente Manual de Calidad se encuentra fundamentado en
conformidad y seguimiento de la Norma Boliviana NB-ISO 9001:2008 Sistema
de gestidn de la Calidad, y se genera con el objetivo de especificar lineamientos
de calidad, que le permita fomentar la creacion de una cultura de calidad
reflejandose en los Procesos Financieros de Activos Fijos: Material y Equipo, a

fin de satisfacer y superar las expectativas de los clientes internos y externos.

22.1 Antecedentes de la “Sociedad General de Superintendencia” (SGS})
BOLIVIA S.A.

Fundada originalmente en Rouen (Francia) en 1878, como la Casa
Francesa de Inspeccion de Envios de Grano, la empresa se registré en Ginebra
como “Société Générale de Surveillance”(SGS), en 1919. Cotizé en bolsa por
primera vez en el indice suizo (SWX) en 1985. Desde 2001 “Sociedad General
de Superintendencia” (8GS) tiene solo una clase de acciones, que consiste

en acciones nominativas.

l.a estructura actual de la “Sociedad General de Superintendencia”
(SGS) se cred en 2001, y consiste en 10 segmentos de negocio operando en 10

regionesgeograficas. Desde nuestros inicios en 1878 como Casa de Inspeccion
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de Grano, hemos crecido constantemente hasta nuestro actual nivel de
liderazgo sectorial.

22.2Perfil como Grupo

Con su sede en Ginebra, Suiza, “Sociedad General de
Superintendencia” (SGS), es el lider mundial en el sector de inspeccion,
verificacién, pruebas y certificacidn por ventas totales. Operamos a nivel
mundial bajo la marca “Sociedad General de Superintendencia” (SGS).
Nuestra red mundial incluye mas de 1.350 oficinas y laboratorios, con una
plantilla diversa de mas de 70.000 empleados trabajando en nuestros

laboratorios y oficinas, y operando en este ambito en mas de 120 paises.

Nuestros servicios basicos pueden dividirse en tres categorias:

. Inspeccién: nuestra cartera integral de servicios de inspeccion y
verificacién, como la comprobacion del estado y del peso de los productos
comercializados en los trasbordos, el control de cantidad y calidad, y el
cumplimiento de todos los reqguisitos reglamentarios relevantes en diferentes

regiones y mercados.

. Pruebas: nuestra red mundial de instalaciones de pruebas, donde
trabaja un personai formado y experto, le permite reducir riesgos, abreviar el
tiempo de acceso al mercado y probar la calidad, la seguridad y el rendimiento
de sus productos segln los estandares aplicables de salud, seguridad y
reglamentacion.

. Certificacion: le permitimos demostrar que sus productos, procesos,

sistemas o servicios son conformes con estandares y reglamentos nacionales o
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internacionales, o con estandares definidos por el cliente, a través de Ia
certificacion.

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS8), esta dirigida por
un grupo dinamico de personas con muchos afos de experiencia en sus
ambitos respectivos, comprometidas con nuestro éxito como empresa y con el
éxito de nuestros clientes. Nos organizamos en 10 lineas de negocio y
operamos en 10 regiones geograficas. Cada negocio esta dirigido por un
vicepresidente ejecutivo, y cada region esta dirigida por un jefe operativo. El
Consejo operativo esta formado por nuestro director financiero y por nuestro
consejero general, junto con los vicepresidentes primeros en funciones y el
director ejecutivo del grupo. Estos se retnen regularmente durante todo el afio
para determinar estrategias y prioridades comunes a todo el grupo y para
examinar el rendimiento.




MAESTRIAEN AUDITORIAY CONIROLFINANCIER) 4

_ MAESTRIAENAUDITORIAY CONTROLFINANCIER) &
L — - ]

CAPITULO 1ll
MARCO PRACTICO




MAESTRIA EN AUDITORIA Y CONTROL FINANCIERO

CAPITULO il
MARCO PRACTICO

23. INTRODUCCION

Los cambios coyunturales durante las Oltimas décadas evidencian la
necesidad, por parte de las empresas, de obtener productos y servicios de
calidad al menor coste posible, y garantizar al cliente la calidad del servicio. La
respuesta a estas demandas competitivas, promueven la implantacién de
sistema de gestion de calidad. En la actualidad, una empresa puede competir
en el mercado adoptando distintas estrategias de calidad: centrandose en la
elaboracién de un producto gue cumpla con unas determinadas caracteristicas,
apostando por la calidad de todos los procesos, y/o implantando sistema de
gestion de la calidad en todas las areas, aspectos y ambitos de la empresa. Si
bien una empresa puede encontrarse en cualquier de estos niveles de
evolucion, no excluyentes entre si, cuanto mayor sea su compromiso con la
calidad, mas cerca estara de la filosofia de la gestion de la calidad.

Los sistemas de gestiébn de la calidad han evolucionado desde una
orientacion basada en el producto, hacia sistemas de gestion mas preventivos y
alineados con la estrategia del negocio, convirtiéndose en una nueva forma de
gestion empresarial que permite lograr la eficacia y eficiencia de las empresas,
mejorar la satisfaccion de los clientes, de los empleados, de los proveedores y

en definitiva, de la sociedad en su conjunto.

Este interés por la calidad ha motivado que las actividades de
normalizacion y certificacion se hayan desarrollado notablemente en los ultimos
afos. Desde la década de los ochenta ha ido incrementandose el nimero de
empresas que utilizan las normas de la serie ISO 9000 como guia para
gestionar localidad de sus productosy/o servicios, y asi obtener la certificacion
de su sistema de calidad.
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La base fundamental de estas normas ha constituido en asegurar Ia
calidad, lo que supone, segun Juran (1951), un avance cualitativo importante en
la evolucion de la gestion de la calidad, ai introducir el enfoque de prevencion
en la gestion frente al tradicional basado en la deteccién de errores. Este
enfoque se ha mostrado especiaimente Util para garantizar el control del
proceso de fabricacion, asi como la obtencién de un producto conforme a las
especificaciones que cumple con los requisitos de fiabilidad, durabilidad y
rendimiento (Deming, 1989). Ademas el ambicioso planteamiento de la nueva
edicion de normas 1SO 9001:2008, que persigue la eficacia de ias operaciones
mediante la mejora continua, sustenta todo su sistema documental sobre ei
enfoque de la calidad.

La evolucidén de la gestidn de la calidad en el marco empresarial ha
generado un creciente inferés por esta dentro del ambito académico. A pesar de
este interés todavia no se ha llegado a una conclusion acerca de su influencia
sobre el resultado econémico financiero de la empresa. Analizando los
principales efectos de la implantacién ISO 9001, Casadesus et al. (2000)
comprueban que, los cambios internos (redefinicion y estandarizacion de
procedimientos de trabajo, y definicion clara de responsabilidades vy
obligaciones) y los cambios externos (en su mayoria de naturaleza comercial)
son los efectos mas importantes que se derivan de la implantacion de esta

normativa.

Cumplir con el sistema de calidad normalizado 1SO 9001:2008 refleja
Gue, en pro de la calidad, la empresa ha dado un primer paso en busca de esta
transformacion interna necesaria para alcanzar la eficacia y eficiencia de las
operaciones, y ello mediante la mejora continua. Sin embargo, ;conduce la
certificacion de la calidad a la obtencion de unos resultados supetiores? En la
. actualidad tener una ISO se ha convertido en una condicién necesaria para
garantizar la supervivencia de la empresa a largo plazo, pero quizas no sea una
condicion suficiente para el logro de ventajas competitivas sostenibles.
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influye en los resultados financieros de la empresa?™; ghasta qué punto la

adopcidn y el mantenimiento de sistemas de gestién de la calidad en el tiempo

estan relacionados con la mejora del rendimiento empresarial?®

indagar sobre los efectos que la implantacion de estrategias de calidad
tiene en los resultados financieros no es tarea facil yaque la calidad no ejerce
un efecto directo en el resuitado giobal de la organizacion. Los factores
intermedios a través de los que opera la calidad (productividad, satisfaccion del
cliente, o imagen), se ven influenciados por muchos otros factores que dificultan
el poder establecer unarelacion transparente entre la calidad y el resuitado
financiero (Hardie, 1998).

Como se desprende de la figura 6, la mejora de la calidad, reflejada en
una reduccion de errores y defectos, asi como en la obtencidn de unos
productos conforme con las especificaciones y adecuados a las necesidades
del diente, no se fraduce directamente en una mejora de los resuitados
financieros de la empresa. Generaimente la calidad opera sobre factores
intermedios tales como la productividad, la imagen o la satisfaccion del diente.
No obstante, sobre estos factores no influye Unicamente la calidad. Incluso
puede que su influencia sea menor que la que ejerce otros factores externos a
la propia gestion de la empresa. Por esta razén, 1a relacion entre la calidad y
losprocesos financieros puede resultar, en determinadas situaciones,
impredecible e incierta.

®|a influencia de la calidad sobre los resultados financieros de la empresa es analizada en los estudios de
Powell (1995): Itter yL.arcker (1997); Leal (1997); Chenhall (1997); Lemaket at.(1997); Chapman et al.
{1997); Terziovskiet at. {1997); Easton y Jarrelt {1998); Hendricks y Singhal (1996.; 1999); Samson y
Terziovski(1999); Heraset al. (2000); Lima etal. {2000); Hiversjé(2000); Rahman (2001); Arana y Loper (2002);
Nicolau y Sellers(2003); Climent(2005); Sharma {2005); Sila{2007).

“* a relacion entre el mantenimiento de sistemas de gestion de la calidad en el tiempo y la mejora del
rendimiento empresarial es analizada en Lemaket al. (1997); Hendricks y Singhat (1999); Haversjé (2000);
Arana y Lopez (2002); Terlaaket al. {2006}
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FIGURAN° 6
RELACION CALIDAD Y LOS PROCESOS FINANCIEROS

\ v )

CALIDAD FACTORES INTERMEDIOS
Resultados de ja Calidad e Proguctividad w——dp!  Resuftados
Reduccitr de errares imagen Financieros
Mejora de ja cahdad del producte Satsfaccion

/1A

Para Fisher (1991) se trata dnicamente de una cuestion de tiempo, ya

Fuente: Adsptade de Hardie 11938;

Que segun este autor la calidad produce mejoras en los resultados de la calidad
o resultados operativos en un tiempo relativamente corto. Sinembargo, se
precisa un periodo de tiempo mayor para que dicha mejora se traduzca en una
mejora del resultado financiero de la empresa.

Los primeros estudios empiricos que analizan la influencia de la mejora
en la calidad del producto sobre la rentabilidad de la empresa, obtuvieron
resultados positivas (Buzzell y Wieserma, 1981; Buzzell y Gale, 1987).

Sin embargo, la mayoria de los trabajos mas recientes abordan estos
estudios desde un enfoque de gestion centrando su objetivo en analizar en qué
medida la gestion de la calidad puede conducir a la obtencion de unos
resultados empresariales superiores. No obstante, nos encontramos con que
cada uno de los trabajos utiliza distintas medidas de los resultados para analizar

la repercusion que la gestion de la calidad ejerce sobre ellos.

Los efectos derivados de la implantacion de distintos sistemas de gestion

de la calidad han sido estudiados basicamente sobre los siguientes resultados:

78
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* Resultados de calidad; reduccidon de defectuosos (Schroeder et al.,
1995), costes de calidad (Adam, 1994), costes de produccién (Martinez,
1996), costes de produccién ele las piezas defectuosas (Koc, 2006), y en
general, sobre resultados de calidad derivados de la gestion de los
factores criticos de la calidad (Powell, 1995; Leal, 1997; Sila, 2007).

¢ Resultados operativos: normalmente medidos en la literatura de las
organizaciones mediante indicadores no financieros, como la satisfaccion
del cliente (Larson y Shina, 1995;Choi y Eboch, 1998; Sun, 1999), la
calidad del producto y la satisfaccion de los trabajadores (Larson y Shina,
1995; Witney y Pavett, 1998), el impacto sobre la sociedad (Sun, 1999),
la productividad y la cooperacién (Larson y Shina, 1995), los resultados
de marketing (Forker et al., 1996), los resultados en el mercado de la
calidad percibida (Schroeder et al., 1995) o los resultados sobre recursos
humanos vy los resultados sobre clientes (Sila, 2007).

» Resultados econdmico-financieros: medidos a través de indicadores
financieros (Ittner y Larcker, 1997; Chenhall, 1997, Lemak et al., 1997,
Chapman et al., 1997; Terziovski et at, 1997; Easten y Jarrell, 1998;
Hendricks y Singhal, 1999; Sharma, 2005, Terlaak y King, 20086, Sila,
2007).

Nuestro trabajo, basado en analizar la influencia de la certificacién ISO
9001:2008 sobre los resultados financieros de la empresa, comparando para
elio algunos indicadores financieros de las empresas con ¢ sin certificacion, se
enmarca en esta tercera linea de investigacion, formada por l0s estudios cuyo
objetivo consiste en analizar la influencia que ejerce la gestion de la calidad
sobre distintos indicadores del resultado econdmico-financiero de la
organizacién.

En los trabajos empiricos revisados, el resultado econdémico-financiero

de la empresa ha sido definido y medido con indicadores tanto subjetivos como
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objetivos®. Tal como refleja la Figura N°7, los indicadores subjetivos mas
utilizados recogen la percepcién que tienen los gerentes o directores sobre la
evolucion de variables tales como las ventas, la productividad, los costes, el
tiempo de fabricacion, los ingresos, el numero de clientes o la rentabilidad de la
empresa. Asi, para cuantificarel resultado de la empresa en el mercado de
valores suele utilizarse informacion sobre las cotizaciones diarias o las
ganancias de las acciones en el mercado. Dentro de los indicadores mas
utilizados para cuantificar el resultado contable de la empresa encontramos el
ratio de productividad laboral, las ventas e ingresos, la rentabilidad economica,

el margen sobre las ventas, el crecimiento de las ventas, la productividad vy la

cuota de mercado.

FIGURA N° 7

CUANTIFICACION DEL RESULTADO-FINANCIERO

Sistentas de Gestion de |a
Calidad

Resulradoes Econonico
Financieros

INDICADORES FINANCIEROS
MEDIDAS SUBIETIVAS
Crectmiento de las Ventas
Incremente de la productvidad
Rediccion de costes
Reduccion del tiempo de fabricacion
Ingresos
Numero de Chientes
Rentabiiidad

INDICADORES FINANCIEROS
MEDIDAS OBIETIVAS

RESULTADO EXN EL MERCADO DE VALORES
Conizaciones diarias de la enapresa
CGranancias de las acciones en o} mercadeo

RESULTADO CONTABLE
Productividad Laboral iventas empicados)
Ventas e Ingreses

Rentablidad Econdinica

Margen sobre ks ventas

Crecimiento de fas ventas v praductividad
Cuota de mercado

Fuente: La Influencia de la Certificacion 1SO 9000 sobre Ios resultados

67. P . . P .
Taly como sefialan Venkatraman y Ramanujan (1986) “la medida del rendimiento se puede realizar con
informacién primaria o secundaria y con medidas cbjetivas o subjetivas”.
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En la Cuadro N° 10 se refleja como algunos autores han cuantificado el
resultado financiero con medidas subjetivas, basadas en las percepciones que
los directivos de la empresa tienen sobre el crecimiento de las ventas (Powell,
1995; Leal, 1997), el incremento de la productividad, la reduccion de costes y la
reduccion del tiempo de fabricacion (Sun, 1999), los ingresos y el numero de
clientes. (Rahman, 2001}, la cuota de mercado, la rotacion de los activos, la
posicion competitiva, el nimero de nuevos productos y servicios (Sila, 2007) y
la rentabilidad (Powell, 1995; Leal, 1997; Chenhall, 1997; Sun, 1999; Rahman,
2001; Sila, 2007).

CUADRO N° 10
MEDIDAS SUBJETIVAS DE LOS RESULTADOS-FINANCIEROS

REFERENCIA PERCEPCIONES DE LOS DIRECTIVOS
Powell, T. (1995) | Rentabilidad, crecimiento de las ventas y resultados giobales
Leal, A (1997) Rentabilidad, crecimiento de las ventas y resuitados globales
Chebhall, R.

{1997) Rentabilidad de la empresa

Reduccidn de costes, incremento de la productividad, reduccion del
Sun, H. (1999) tiempo de produccion e incremento de la rentabilidad

Rahman, S. Incremento de la productividad, de los ingresos y del numero de
{(2001) clientes

Cuota de mercado, rentabilidad, rotacion de activos, n° de productos y
Sila, 1. (2007) servicios nuevaos y posicion competitiva de la empresa

Fuente: La influencia de la Certificacidn 150 9001:2008 sobre los resuitados

Aunque la recogida de datos primarios es un método bastante utilizado,
encontramos otros trabajos empiricos que apoyandose en datos secundarios,
utilizan distintas medidas objetivas del resultado contable {(Cuadro N° 9):
margen de beneficios (Lemak et al., 1997;Sharma, 2005), rentabilidad sobre los
activos (litner y Larcker, 1997; Chapman et al; 1997; Heras et al., 2000;
Haversj6, 2000; Arana y Lopez, 2002), productividad laboral (Chapman et al.,
1997), ventas e ingresos operativos: (Terziovski et al., 1997; Easton y Jarrell,
1998; Hendricks y Singhal, 1999), rentabilidad sobre las ventas [IttneryLarcker,
1997; Casadesis y Heras, 2001), crecimiento de las ventas (Samson y

g1
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Terziovski, 1999; Sharma, 2005), productividad (Samson y Terziovski, 1999),
crecimiento de la produccién (Terlaak y King, 2006) ventas porempleado vy
cuota de mercado (Casadesls y Heras, 2001), ingresos de operaciones sobre
activos, ingresos netos sobre activos, ingresos de operacion sobre ventas, y
ventas sobre activos (Lima et al., 2000), El resultado en el mercado de valores
también se mide a través de las cotizaciones diarias de la empresa (Lemak et
al., 1997) y la ganancias de las acciones en el mercado (Easton y Jarrell, 1998;
Chapman et al. 1997; Sharma, 2005)

CUADRO N° 11
MEDIDAS OBJETIVAS DE LOS RESULTADOS ECONOMICO-FINANCIERO

Lemak, DJ.; Reed, Dy Satish, [ cotizaciones diarias de ta empresa
P.K. (1997)

Margen de beneficios [beneficios de explotacidn/ ventas netas)

Easton, Gy Jarrelf, S. (1998) Ganancias de las acciones en e mercado

Ingresos netos, ingresos operatives v ventas

Ganancia sobre participacion de accionistas (BDT/participacioén accionisias)
Chapman, R.L., Murray, P.Cy - - ) : i
Merrol, R. {1997) Rentabilidad econdomica (BAIT/activos totales) y ratio sobre productividad laboral

{ventas/n® de empleados)

) Vaior de cotizacion de las acciones
Hendricks, K. v Singal, V. L . ‘
(1998) Ingresos de explotacion, incremenio del numero de empleados e incremento de

las inversiones

lttner, C. y Larcker, D. {1997) Renttabilidad sobre los activos, rentabilidad sobre las ventas y crecimiento de las
ventas

Terziovski, M., Samson, Dy

Dow, D. (1997) Crecimiento de las ventas v de las exportaciones, cash-flow

ﬁ%gs;m’ D. y Terziovski, M. Costes de catidad, productividad, cash flow y crecimiento de ventas

Heras, . Ochoa, C. y Arana. | povariidad econdmica (BAIT/activos tolales)

P. (2000}

Lima, M.; Resende, M. y Ingresos de operaciones sobre activas, ingresos metos sobre activos, ingresos de
Hasenclever, L. (2000) operacién sobre ventas, ingresos nelos sobre ventas y ventas sobre activos
Haversjo, T (2000) Rentabilidad econdmica (BAlT/activos totales)

Casadestls, M. y Meras, |, Retomo de la inversién, ventas por empleado, crecimiento de las ventas v cuota de
{2001) mercado

Arana, G,y Lopez, F.{2002) Rentabilidad econdmica (BAIT/activos totales)

Sharma, D.S. (2005) Margen de beneficios, el crecimiento de las ventas y las ganancias de {as acciones
en ei mercado

Teraak, A. y King, A A (2008) | Crecimiento de las ventas y de las exportaciones, cash-flow

Fuente: La influendia de fa Certificacidn 1SO 9001:2008 sobre los resuttados
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En el Cuadro N° 11 recogemos los principales estudios que se enmarcan
dentro de la linea de investigacion que analiza los efectos de la implantacion de
practicas de gestion de la calidad sobre el resultado econémico-financiero de la

empresa.

Por un lado, en los trabajos de Lemak et al. (1997), Easton y Jarrell
(1998) yHendricks y Singhal (1999), se pone de manifiesto que la implantacion
de programas de gestion de la calidad ejerce una influencia positiva en el valor
de mercado yen el resuitado contable de la empresa.

Lemak et al, (1997) estudian la importancia de la gestién de la calidad a
lo largo del tiempo.Asi, comparando los resultados obtenidos por las empresas
antes y después de la adopcion de un sistema de gestion de calidad, afirman
que "el compromiso de las empresas con la gestién de la calidad, durante al
menos cinco afios, repercute positivamente en fa mejora de las cotizaciones de
la empresa y su margen de beneficios". Mayor rigor metodologico se encuentra
en el trabajo de Easten y Jarrell (1998), donde se examinan las diferencias
existentes en los resultados de las empresas mas o menos avanzadas en la
implantacién de programas. Para ello se comparan los resultados de cada
empresa gue tiene implantado un sistema de gestion de la calidad, con el
obtenido por otra empresa de similares caracteristicas que no adopta esta
estrategia. En su estudio concluyen que “/a calidad mejora el nivel de ingresos y
las ganancias de las acciones en el mercado, y que esta mejora es mayor en

empresas con una implantaciéon mas avanzada".

Con la misma metodologia trabajan Hendricks y Singhal(1999),
comparando el nivel de ingresos, el nimero de empleados, las inversiones y el
valor de mercado de una muestra de empresas ganadoras de premios de
calidad en EE.UU. con los de otra muesitra de empresas de similares
caracteristicas que no han obtenido estos premios. Los autores encuentran
diferencias significativas después de la implantacion del sistema de gestion de

a3
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la calidad. Ademas afiaden que, “durante el periodo de implantacién del sistema
de calidad (5 afios antes de ganar el premio de calidad), los resultados de /a
empresa, no disminuyen".

Analizando dentro de un modelo de ecuacionesestructurales los efectos
de las practicas de calidad sobre distintas medidas de los resultados de
empresas americanas, Sila {2007) evidencia los efectos directos de la calidad
sobre los resultados de los recursos humanos, los resultados de calidad y los
resultados de los clientes, asi como los efectos indirectos de la calidad sobre el
resultado de mercado y financiero de la empresa (medido a través de la cuota
de mercado, la posicién competitiva, el nimerc de nuevos productos y
servicios, la rotacion de los activos y la rentabilidad) mediante los efectos de las
otras medidas de resultados.

Otro aspecto relevante es el andlisis de la relacién entre la adopcién de
sistemas de gestion de la calidad y determinados indicadores de productividad y
rentabilidad empresarial. Mediante un andlisis de regresién, Chenhall (1997)
analiza y concluye sobre la influencia positiva gue la gestion de la calidad ejerce
en la rentabilidadecondémica de la empresa. Ademas afiade que "/a relacién
entre estas dos variables es mas fuerfe en aquellas empresas en las que los
directivos utilizan indicadores no financieros de medicién de los resultados”. En
este mismo sentido, el estudio de lttner y Larcker (1997) pone de manifiesto que
‘las empresas que alinean sus practicas de gestioncon su estrategia de calidad,

estan mas cerca de alcanzar mayores niveles de renfabilidad econémica'.

Sin embargo, la relacién positiva entre la gestion de la calidad y la
rentabilidad de la empresa no aparece apoyada en la literatura de manera
unanime. Esta relacién no se evidencia en el estudioc de Chapman et al. {1997),
donde, si bien se encuentra una relacién positiva entre las practicas de gestion
de calidad y el ratio de productividad laboral, los resultados de su trabajo
también muestran una relacion muy débil entre las citadas practicas de calidad
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con e! valor de mercado de la empresa y la rentabilidad de sus activos. En este
sentido cabe destacar también algunos trabajos en los que se pone de
manifiesto que, de todas las practicas de calidad, sélo algunas de ellas tienen
un efecto positivo sobre los resuitados medidos a través del crecimiento de las
ventas y la rentabilidad (Powell, 1995 y Leal, 1997), o bien a través de los
costes de calidad, la productividad y el crecimiento de las ventas (Samson y
Terziovski, 1999). Las practicas de calidad més relevante son, en opinidn de
Powell (1995), las relativas al compromiso de los directivos, a la apertura de la
organizacion y al empowerment de los empleados. Es importante que los
directivos conozcan los factores que deben potenciar para conseguir una
eficiente implantacion de la calidad( Easton y Jarrell, 1998).
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CUADRO N° 12

RELACION ENTRE GESTION DE LA CALIDAD Y RESULTADOS ECONOMICO-

FINANCIEROS

Referemcia

Ambite de estudio y

metadologia

Objetives de investigacion

Principales conclusiones

Powdl, T. [§33%)

Mordests LLE. Sector Industrial

o de serviciox

Encuesta [ Fasez]. 54 cmpresas de
1B6C [32.5% respuesty)

Carredacidn por Ranges de: Sperman

Anzlieaf bos cFectos de cieites
Fuctores de implantacien de fa calidad
tn oz resuitados de [y organizacidn

Ei &xite dela calidud depende on gran mededs
el compromizo de lox directivos, de la
aperturs do fo organizacion g dek
empowerment de bos empleados, y menos

de gily produccian o5 Aexible, def

entrenamicnte, de los procesas de mejora
de s medittan.

Carrdi, Japan, EE. ULL g

Examikag 5i <mpresas Con

¥ Terziovski,

M (1553)

Cusstiananio: 1024 de 40
|25.6% respucsta)

ARl S Hegresion kg

Ittner, C. 9 FAlemania. Compatadores g sty abeqiax bazrdas on ly talidad Loz emprezas gue alican suz priacticas de
Larcker, O sutame cibn adoptan practices de gestidn de gestidn oon gu estrategis de calidad, estin
" (1335) Custionirie 245 empresas de 295 | oatidad 3 cémo influpe esto cn sy mas cerca de aboanaat altes eoultados
(85X yespugstad resilizde. financicros.
Regrozibn por ctapaz
Conacer cedles son bus mejores
Espafia: Todos oz sectores pricticas en b esdidad i analizar 13 m‘;;”;’-“ ‘;"“ ";'_“':_"’" ‘:'*'“I*" :":'c‘; 1?5 factores de
Leal A Cuestionarias: 183 empresaz de 554 Lydvoidn de interdenpendencia entre cafidad y ol rendimients globat de laz amprezaz,
b (1937] (20.4% respsests] derbos fact T o skexiste, por ef Contraria, una relacidn
- -:P 23] ciartes Fackores do implantacidn Figalficativg anre £3L0# fackorcs o ol
Corredacion por Pangor de $permang de fa calidad o los tesultados de rendimienro de ks calidad
Argtedniiin.
EERE: Sactor Industrial Examinar 5 13 medicidn de . .
Chenball, R Cueztionario de 33 empresas de 1000 resubtados de Fabricidn influys on L:'Aasacncm" antre la ﬂ.hdm? ¥ rcmfif:ados s
b 1937 35% respusstal . i mir fwerte Cuande los directivos utilizan
(1937] £ respuzstal to pekucion entre fa calidad y indicadores de gestidn de log resvitados
Hegresioh Ineal 3 aruv s rentabiidyd smprasanal
Lemak, DL, EE.UU.: Todes Jos sactares Ezammisr 3 fo hirge del tiempe <l Laz NPT CEAT campmmctida_s ok 13 qestidn de
Rted, Oy B0 empresas de T4 (816 impacts de b qestidn de s calided a Fafldad durante w menos Cing o 3RO, ¥eh
. . - . i megoranda su vaber de mercade 3 2 margsn
Satich, P.K. Fctadelogis Langitedinal (una =n ef recubtada finsaciers de fa sabre venkas respects u los resuttades
4 (1337) variante del event studs) G pIEsA, anteriares a ba adopeidn
Chapman, Ayzerin: Todos 105 setkores
RL, wxaepho induzteia primatia Examinus ol posible impacto de bus Exi.sle a:ouclacliorr positiva e!ﬂ.:t bz practicas de
Marroy, B.C. | Cucstionario: 75 empresug de 150 pricticas de geztian de b calided calidwd y ol rats de pdeuctl\'.l::hd nboral, pefo
X X e meaos cvidents su corrclacion con los raties
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EE.LIU: Yarioz zactares
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25. CONTRIBUCION DE LA CERTIFICACION ISO A LA MEJORA DEL
RESULTADO ECONOMIC O FINANCIEROQ

La implantacion y certificacion de sistemas de calidad se esta
convirtendo en una de las practicas mas generalizadas en el ambito
empresarial. El nimero de empresas que utfilizan las normas de la serie ISO
9000 como guia para implantar y obtener la certificacion del sistema de calidad
ha venido incrementandose con el paso del tiempo (Casadesus y Heras, 2001;
Climent, 2005, Sharma, 2005). Las normas ISO 9000, promulgadas por el
Organismo Internacional de Estandarizacién (IntemationalStandarQrganization),
y establecidas por primera vez en el afio 1987, constituyen un modelo de
referencia® que, si bien no es el (nico, si es el mas extendido en el mundo
paraestablecer en las empresas un sistema de aseguramiento de la calidad®.
Aunque las empresas que implantan sistemas de aseguramiento de la calidad,
en la mayoria de los casos terminan certificandolos (Desmarets, 1995), la
implantacion por si misma no significa certificacion.

El conjunto de normas ISO recoge tres normas certificables segun la
version de 1994, referentes a ires modelos distinlos de sistemas de
aseguramiento de la calidad: la ISO 9001:1994, la 1SO 9002:1994 y la ISO
9003:1994"%. Fruto de la revisién realizada en el afio 2000, estas tres normasse
han integrado en una Unica norma ISO 9001:2000, que presenta una nueva
estructura y un enfoque orientado a los procesos, en los que la mejora continua
y la satisfaccién de los clientes juegan un papel destacado.

®las norras 1SO 9000 estdn orientadas a que las empresas las utilicen como guia o directriz para el
desarrollo, implantacién y evaluacién interna o externa del sistema de calidad, v como marco de
:geferencia para obtener la certificacion de dicho sistema {Padrén, 1996).

El Aseguramiento de la Calidad se define, segln la norma ISO (8402:1995), como el conjunto de todas
aguellas actividades sistematicamente planificadas y que aseguran que un producto o servicio satisfard
unos determinados requisitos de calidad.

Las tres normas constituyen el modelo para el Aseguramiento de la Calidad:
- 15O 9001:1994, en el disefio, el desarrollo, Iz produccion, la instalacion y el servicio posventa
- 150 9002:1994, en la produccidn, la instalacion y el servicio posventa
- 150 9003:1994, en la inspeccion y los ensayos finales
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La relevancia que ha adquirido en los ultimos afios la certificacion ISO
tiene su reflejo en la literatura. Una cuestion que genera un notable interés en
los estudios mas recientes es el andlisis de las razones que llevan a las
empresas a implantar la 1ISO 9000. Aunque en muchas ocasiones las empresas
8e ven presionadas para conseguir el certificado de calidad por sus clientes
{Anderson et al., 1999),0 por la competencia (Brown et al., 1998), tampoco es
menos cierto que los principales motivos que inducen a una empresa a
implantar un sistema de calidad ISO 9001 son, en opinién de Sansalvador etal.
(2004), la mejora en la gestién interna de la organizacion y la satisfaccion de los
clientes. Cumplir con la IS0 9000 garantiza al cliente que el producto que
compra esta libre de defectos, y que ha sido obtenido mediante unos
procedimientos estandarizados, documentados y rigurosamente controlados

que aseguran el cumplimiento con las especificaciones’”.

Los principales motivos que han conseguido concienciar a las empresas
sobre la necesidad de implantar y certificar la ISO 9000 se han englobado en
razones internas: mejora de la eficiencia y control de la empresa, y disminucién
de los defectos; y razones externas: imagen de calidad y exigencia por parte de
los clientes (Vloeberghs y Bellens, 1996: Casadesus et al., 1998). De lo anterior
se desprenden los beneficios de la certificacién para la empresa y para el
cliente. La certificacion ISO, como modelo para gestionar un sistema de
aseguramiento de la calidad, y como modelo para garantizar y aumentar el nivel
de confianza del cliente en la calidad del producto que adquiere, puede conducir

a la consecucion de importantes beneficios para la empresa:

1. Permitiendo la reduccidn decostes de calidad, porque el cumplimiento
con la normativa indica que los procesos estan controlados

estadisticamente para garantizar la obtencién de productos libres de

7 N . .

'Tal como sefiala Merill {1995}, “una vez implantadas en la empresa, las normas IS0 aseguran a sus
clientes que todos los procesos que se realizan en fa organizacidn estan planificadas y controladas para
evitar la produccién de outputs defectuosos”,
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defectos (Merrill, 1995), y consecuentemente, la disminucion de costes
de produccién’?

Contribuyendo a la mejora de la productividad (Climent, 2005), y en
general, a la mejora de la imagen de calidad, a la satisfaccion de los
clientes, a la cuota de mercado y a la rentabilidad (Casadesus y Heras,
2001), todo estosi el cumplimiento de la normativa va acompafado de
una mejora real de la calidad de los productos destinados a satisfacer las
necesidades de los clientes.

Sin embargo, el disefio, la implantacion y la certificacion de un sistema
de calidad, depende de las diversas necesidades de cada organizacion, de los
productos o servicios que suministra, de los objetivos que persigue, y de los
procesos, procedimientos y practicas que utiliza para conseguirlos (Lamprecht,
1996). La ceriificacion conlleva, ademéds de un determinado papeleo, una
inversion en tiempo y recursos humanos y/o econémicos, que dependiendo de
cada empresa y la situacion concreta en la que se encuentre, puede entranar
un mayor o menor esfuerzo, y por ende, el grado de dificultad pata recuperar la

inversion realizada en el sistema de calidad también sera diferente.

La normativa sirve de guia para desarroliar procedimientos que aseguren
la calidad en los procesos, pero en cuaiquier caso, es soberania de la empresa
decidir la forma en que va a cumplir con esos requisitos,el numero de
procedimientos a implantar, su grado de detalle y la manera en que va a

implantarlos”™. De la misma forma es la propia empresa la que una vez

certificada opta por dar el saito hacia otros planteamientos méas avanzados de
gestion de la calidad, o bien decide mantener su filosofia de gestion delproducto

o5 costes de calidad pueden Hegar a suponer entre un 15-20% del coste total de produccién (Vio,
1996).

“se pretende que las normas internacionales se adopten en la forma que se presentan, pero en algunos
casos puede ser necesaria su adaptacion, afiadiendo o eliminando determinados requisitos del sistema
de calidad, para situaciones contractuales particulares (Lamprecht, 1996).




y del proceso™. La politica de aseguramiento también puede ser posterior a
otros enfoques mas estratégicos de calidad.

En este sentido, analizando si realmente las empresas certificadas 1SO
estan més comprometidas con la gestion de la calidad que el resto de
empresas, Sun(1999) sefiala que “en las empresas certificadas se observa,
respecto de aquellos empresas que no lo estan una mayor calidad de su
informacién, de sus productos, de sus procesos y de su cooperacion”. También
se observan diferencias en la estrategia de negocio planteada por cada uno de
estos dos grupos de empresas, en sus relaciones fisicas y financieras, y en sus
informes de calidad (Carr et al. 1.997). Sin embargo, estos autores no
éncuentran diferencias significativas en las practicas de gestion de la calidad
entre ambos tipos de empresas. Por su parte, Sun (1999) tampoco las
encuentra, ni en la gestion estratégica, ni en la gestion y participacion de los
empleados (Sun, 1999).

Ante la posibilidad de que las empresas no certificadas se impliquen en
la gestion de la calidad en igualo mayor medida que las empresas certificadas,
frabajos como el de Terziovski et al. (1997) insisten en la necesidad de que la
émpresa certificada desarrolle su actividad en un entorno de calidad, para que
la certificacion 1SO 8001 implique mejoras en sus resuitados financieros.

Liegados a este punto, de nuevo cabe preguntarse por los efectos gue la
Certificacion genera en los resultados econdmico-financieros de las empresas
(Tabla 4). Dentro de esta linea de investigacion se pone de manifiesto el
impacto positivo que la obtencién de la certificacion 1SO provoca sobre los
resultados de organizacién, aumentando su productividad (Climent,
2005;Terlaak y King, 2006), incrementando el precio de cotizacion de sus
acciones (Hendricks y Singhal, 1996: Nicolau y Sellers, 2.003) y mejorando el

“En opinién de Najmi y Kehoe {2000), son necesarios mas trabajos empiricos que profundicen en las
practicas de gestidn de la calidad que las empresas desarrollan, tras la obtencion del a 1SO 9000,
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margen de beneficios, el crecimiento de las ventas y las ganancias de las
acciones en el mercado (Sharma, 2005). Sin embargo, en la literatura tambien
se evidencia la debilidad de los efectos positivos que la certificacion 1ISO puede
ejercer sobre el crecimiento de la cifra de negocios de esas empresas
certificadas que no desarrollan su actividad en un entorno de calidad (Terziovski
etal., 1997). De la misma forma, Rahrnan (2001) analiza los efectos que la
calidad provoca sobre el incremento de las ventas y ta rentabilidad economica,
¥ no encuentra diferencias significativas entre empresas certificadas 1SO y no
Certificadas.

Los trabajos revisados que comparan los resultadoseconbmicos de
empresas certificadas frente a los de las empresas que no han obtenido la
certificacion, arrojan resultados muy dispares e incluso contradictorios. Mientras
Heras et al. (2000) evidencian que "/las empresas certificadas segin fa
normativa ISO 90071 son més rentables que las empresas no certificadas”, en el
analisis comparativo que realizan Lima et al. (2000) entre empresas certificadas
por las normas 1SO 9001 y empresas sin este certificado, no encuentran
diferencias significativas en los resultados financieros de ambos tipos de
empresas, (ingresos operativos sobre activos, ingresos netos sobre activos,
ingresos operativos sobre ventas, e ingresos netos sobre ventas), excepto para
el ratio ventas sobre activos. Los mismos resultados obtienen cuando este

anaiisis o realizan con la normativa ISO 9002.

De la misma forma, algunos estudios que evidencian que las empresas
certificadas por la normativa 1ISO son mas rentables que las que no poseen la
certificacion, llegan mas lejos en sus conclusiones (Haversjd, 2000; Arana y
Lopez, 2002; Arana et. al., 2004). En su estudio longitudinal, realizado sobre
empresas danesas, Haversjd (2000) trata de comprobar si antes de obtener ia
certificacion 1SO, las empresas certificadas ya eran mas rentables que las no
certificadas 0 si por el contrario empiezan a destacarse sobre estas a partir de

la fecha de obtencidon del certificado. Su estudio evidencia que las empresas
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que han conseguido |a certificacion son mas rentables, por término medio, que

las no certificadas, yeso es asi tanto antes como después de obtener la

certificacién. A lasmisma conclusion lliegan Arana y Lopez (2002) y Arana et al.
(2004) para empresas vascas. Utilizando la misma metodologia, Arana y Lopez
(2002) ponen de manifiesto que lasempresas certificadas que efectivamente
tenian rentabilidades superiores a las no certificadas, ya venian mostrandoc

estos resultados superiores antes de obtener la certificacion.

A continuacion, presentamos un resumen de lo mencionado

anteriormente, en el Cuadro N° 13
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CUADRO N° 13

RELACION ENTRE CERTIFICACION Y RESULTADOS ECONOMICO-FINANCIERQOS

. Ambito de estudio y o . L
Referencia Objetivos de investigacion Principales conclusiones
metodologia
Hendricks, I, JEE.UU: Sechor industrial Analizar ta rebacion entre ta noticia de | Corroboran unarelacion positiva que, sin
i Singhal, V. & empresac de 91 (37 2630 abtention de un certificado de ealidad | embargo se ve moderads por =i tamafio dela
é EEL] Event Study ylareaccidn delmercado de valores. | empresa cettificada
Terziovski, Auskraha y Mueva Zelanda Analizar la relacién entre ja . )
W; Samson, L y | Seotor ndustrial certificanion 150 9001.2008 y &l La eertificacion IS0 Hene poco o ningln poder
Do, 0. Encuesta: 1235 empresas de 4000 |resultade empresarist en presenciay | explicative del resultado de la organizacion
" [aem (0.8 respuesta) ausencia de ta calidad.
Andlisis Mutivariante
Heras, |; Fais Vaseo: Todos los Analizst 12 incidensla ds | — Larentabilidad econdmicade las empresas
Ochoa, C.y Sectores naes 12 Incidentla de 1 CRIUHOAGION) o ificad as es més elewada que la de las
Arana & RMuestr s 800 empresss 50 3?0152008. en fos resultados empresas que o teren la certifieacion
u * A : p ereonomicos de las empresas
(2000} Test estadisticot
Lirmg, ML Brasil: Todos log sectores Analizar ls s is de dif . Mo existe diferenctys sigrificativas enlos dos
z o
Fesende, My  fRMuestra 129 empresas (48 wnalizar la ekistencia de dterencias grupos de empresas ehlos ratios financieros
’ o o significativas er los resultados [ingres 0s operativos sobre activos, ngresos
Hasenclever, fcertificadas por fa 150 9001y finarcieros de empresas cemificadasy | oo ingresos oper:atiucv; 2abte
= se - - L
L. (2060} B pos la 50 SDJ'I]Z]. gg;erlt;ﬁlcgag;zggdos normeas, 1a S0 wentas & ingresos netos sabre ventas). Solo
Testno paramietiicos Ngla obseruan diferencias sighificatives en el 1atin
ventas sobte aclivos
Dinamarey: Todoslas Estudiar ba incidentia de L certifica tignf Las empresas certific adas segiin fa normathva
Haversjo, T. ] sectores de la normativae 150 900% en los 18N 90042008 son mas rentables, por términe
K (2000 Muestra: 1373 empresas (T2 ¢con  fresultados econdmicos d¢ las medio, que las empresas no certificadss antesy
certificacion y 644 sin llg) empresas danes as, despuis de la certifidscion.
Matodolog s longitudina
) Excepto para o factor "gestion de procesos"
Austrshia: Todos los sectares Anshizar el delensidad asf | iSten diferencias significativas en el impact
Rshman, 5. | Encuesta 48 empres ss de 250 na izar:j 11;1pach_:;_ = icas: E 35:; dela calidad sobre o regultado de ka empress
r {200 [19.6% de la muestraj ch o & de 3 cert |cavmion 001 50bre | ontre efmpresas centificadas 130 9001 yno
1 85T @5E90) ST © elresuftado simpresaral certifieadas.
. Excepto para el fastor "gestion de procesos™ no
fustraliz Todos los sectores Ansizs ol 13 cafidad asf existen diferenciss significativas en el impasto
Fizhman, & ] Eneuesta 43 empresas de 250 na "‘*"!"'d “l“p"'°"_:F'_""’ f","as' 031 "'S:J de L3 salidad sobre ol tesultado de la empresa
r F2001} [19.6% de la muestra) c?mjﬂe_; et !c?cllon SO | antre empresas certificadas 150 4001y no
) | 5025130 SIA0 T #lresultato empresatal certificadas.
Faiz Yazco: Todos los
Arana, G, 3 U I " . .
L Fa FRotores Estudiar laincidencia de la certifisacin] Las empresas certificadas s2gin Ls nomativa
opeLt. Muestra; BOD empresas (400 conla | de ta normativs 150 300 en fos 150 3001:2008 2on mag tentables que las
Fo (200 150 9001 0 150 3002 400 no resuitados econdmicos de fas empresas no certificadas, tante sntes come
certificadas) eMipresas danesas, después de obtener la certificacién,
Metodologi a longitudinal
Hicolau, L. | Espaha: Todosios sectores Analizar el impacto que [a publicacidn | Bl mercado teacolona pesitivaments 3 la
! ySellers, . jMuestia: 40 empresas de lanaticia de obtengion de un ablencidn del certificado, provocindose
(2002 Metadalogla del event study cetbificado IS0 3001 tiene sobre of ademas un incrementa en by volatiidad de ios
valor de metgado de laempresa piecins de cotizacion de Sus 3cciones.
Arana, G.; Espafiz: CAPY - o L o
pana Analizar s incidencia y 1s difugion de Iy | Laz empresas certificadas con la IS0 9001, que
Heras 1 Emcuesta 800 empresas gestion de la calidad enlas empresas | efectivamente renian rentabilidades supericres 5
Ocha,C.y | Estudio Deiphl. Test de diferencias | de la CAPY g analizer elimpactn de la | 1as no certificas, 13 venian mostrando ssioig
Andone gi, de madias notmia IS0 800 en telacidn ala resultados supefiores antes de obtener la
A1, [2004) incidencia en paises de la UE. certificasion,
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Referencia

Ambitc de estudio y

metadotogia

Objetivos de investigacion

Printipales conclusiongs

Climent, C.

" (2005)

Com. ¥alenciana: beclof
industrial, construecidny de
seruigios. Moestra: 183
eTpEES a5

Analizar si l3 pestificacion IS0 afgina
uninctemento de b3 preductividad.

L3 implantacién de jos sisternas de cafided
incrementan la productividzd § S inceemento es
mayor, SUEno mas Gempo deven cerjficadas 145
empresas

Shaiena, DS

[ (2005)

Strg apur

70 ermpresas que cotizah en
bolsa

Regresion Lineal

fnalizar [a asoniacion entre la notma
150 9001 y el resuitado financierd de fas
eMpIesas.

Se evidencia la relacidn positiva entre fa
gemtificacion IS 3001y & margen de benefisios,
el grecirnienta de fas ventas ylas ganancias de
las scctones.

Tenaak, A.y
King, .4,

" jzo0g)

U5, Sector Industrial
19713 empresas de 232 sectares
QIC sodes 201-39949

Dstas de Panel {desde 1934 hasta
1999)

Analizar sila certific acidn IS0 2001
inftuge &nls obtencion de una ventaja
competitiva por parte de la empresa,
miedida, 85ta a trues del ctecimisnite de
la praduccian,

La certificacion de caidad faciita el rapido
crecimiento ¢e la produseldn. Ademis. tos
sfectos sobre el creeimienta de la produccion
SQN Magoies CUanto mayctes son fas
dificutades para obtener informacion sobre las
proveedOres.

Fuenye: Lainfiuencia de 13 Certificasion IS0 9001:2008 sobre los resuizadas
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CAPITULO IV
PROPUESTA

FIGURAN® 8
DISENO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL
PROCESO FINANCIERO DE ACTIVOS FIJOS: MATERIAL Y EQUIPO SEGUN
LA NORMA NB-I1SO 9001:2008

k4 ¥

BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

Fuente: Elaboracion propia
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26. DESCRIPCION A LA PROPUESTA

26.1 INTRODUCCION DE LA PROPUESTA

El desarroio de la presente propuesta toma como referencia Ia
informacion obtenida en el diagnédstico y los resultados obtenidos en la
investigacién de campo del presente proyecto.

Entre los beneficios de la implantacion mas evidentes de gestionar los
procesos segdn el modelo de mejora continua planteado en las normas {SO-
9001:2008 se pueden mencionar:

- Generaci6n de valor al optimizar los procesos y hacerios mas eficientes.

Mejora de planificacion general.

- Creacién de un marco para gestionar adecuadamente los procesos.
Definicidon de estrategias, politicas y objetivos y métodos de trabajo.

" Cumplimiento de las especificaciones.
Reduccién de los costos asociados a los productos no conformes.
Supresién de costes inutiles debidos a procesos y actividades que no
agregan valor al producto o servicio.
Mejora de las comunicaciones internas y externas

‘Mayor - facilidad en: la realizacién de las actividades gracias a los
procedimientos documentados.
Mayor conciencia de la importancia de los clientes.

~ Incorporacion del cambio y la innovacion en un_sistema probado
internacionalmente e intersectorialmente.

~ Creacion de la cuitura de la calidad.
Mejoramiento de las retaciones humanas en el interior.

Incremento de la eficiencia operativa y de ia productividad.
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«. Disminucién de los problemas en la realizacion de productos o servicios.
* Disminucion de los costos de la “No Calidad”.
«:. Reduccion de las quejas de los clientes.

+ Mayor credibilidad de l0s clientes.

Los Beneficios de la Certificacion de procedimientos de calidad en
empresas que ofrecen bienes y servicios a un mercado determinado
representa, en cualguier circunstancia, un mejor posicionamiento de caracter
estratégico con respecto al resto de los competidores que no han realizado este
proceso, sin importar el tamano de estas organizaciones. La ventaja competitiva
que la empresa aicanza, luego de la certificacion, se traduce en los siguientes
beneficios:

 Favorecer el desarrolio de la empresa y afianzar su posicién.

» Ganar. cuotas de mercado y acceder a otros mercados gracias a la
confianza que genera entre los clientes.

»  Mejorar la imagen de los productos y servicios ofrecidos.

» Aumentar la satisfaccion del cliente.

e La certificacién es un fuerte elemento de diferenciacién frente a
mercados potenciales.

¢ Mejorar la competitividad.

» Aportar transparencia en la gestion.

e Facilitar el acceso a mercados externos.

* Reduccién de las quejas de los clientes.

+ Meijor imagen empresarial tanto Internacional como Nacional.

Por otra parte, en Bolivia tanto las empresas privadas como publicas
optan por la Norma NB-ISO 9001-2008, que les permite lograr la Certificacion a
sus productos y servicios para entrar a un mercado mas competitivo segun la
publicacton establecida en Anexo 2.
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Toda la informacion que se obtenga en esta investigacion con respecto al
tema de Sistemas de Gestion de Calidad, servira para apoyar muchas teorias y
para ayudar a las empresas con el Disefio, implantacion e implementacion,
teniendo en cuenta que en la actualidad este tema se ha convertido en una
necesidad primordial.

27. OBJETIVO GENERAL

El objetivo General de la propuesta es “Diseiiar un Modelo de Sistema
de Gestion de Calidad en el proceso financiero de Activos Fijos: Material y
Equipo segan la Norma NB-ISO 9001:2008 para la Sociedad General de
Superintendencia BOLIVIA S$.A.- SGS Bolivia S.A. Miembro del Grupo
Société Générale de Surveillance con el fin de lograr la mejora continua
del proceso y la Certificacion Internacional”, significa definir la estructura
organizativa, las responsabilidades, los procedimientos y los procesos
necesarios que permitan cumplir con objetivos tales como prevenir riesgos,
detectar desviaciones, corregir fallas, mejorar eficiencia y reducir costos, entre
otros.

28. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Con el fin de desarrollar el Modelo, la Alta Gerencia debe coadyabar la
consecucion de los objetivos especificos planteados en el presente proyecto:

» Obtener el “compromiso de Ia Alta Gerencia, en el cual se responsabiliza
del cumplimiento establecido por la Norma ISO 9001 para lograr con
éxito implantar el modelo citado; y la mejora continua del proceso y su

futura Certificacion Internacional.”

» ldentificar el proceso financiero que corresponde a la cuenta de Activos
Fijos: Material y Equipo a través de un mapa a procesos, en el cual se

: 9.8‘
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muestra su relevancia e interactuacion con los procesos productivos de
la organizacion.

» Disefar el Manual de Calidad del proceso citado, con el cual se dara

cumplimiento en forma global al objetivo general de la propuesta.
28.1 DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

28.1,1PRIMER OBJETIVO ESPECIFICO: OBTENER COMPROMISO DE LA
ALTA DIRECCION

Se debera tomar las directrices pertinentes para el compromiso formal de
la alta gerencia al otorgar todos los recursos necesarios para la implantacion,
desarrollo, mejora y correcciones al sistema de gestion de calidad dandoles a
conocer los beneficios tanto econdmicos como competitivos que ayudaran ai
crecimiento y fortalecimiento de la Empresa SGS BOLIVIA S A,

Los potenciales beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad
dependen en gran medida de la alta gerencia (el mas ailto nivel de una
organizacion), la que debe manifestar y evidenciar el mas profundo compromiso
con la implementacion del sistema vy la incorporacion de sus requisitos como

parte integral de la gestion diaria de la organizacion.

Para que un Sistema de Gestion de Calidad sea realmente efectivo, la
alta direccién necesita liderar y motivar el involucramiento de todos los niveles

de una organizacion para alcanzar sus objetivos.
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28.1.1.1 DESIGNACION DEL COMITE

Es necesaria dar inicioa un Comité de Calidad, para crear un ambiente
donde el personal se sienta involucrado con el propdsito comin, que es la

generacion de un Disefio de un Modelo de Sistema de Gestion de Calidad.

El mencionado comité consideraria un lider que de preferencia deberia
pertenecer a la parte administrativa y financiera de la organizacion, de manera
que tenga autoridad e influya sobre el personal, ademas debe contar con el
conocimiento del Sistema de Gestidn de Calidad y disponibilidad de tiempo para

destinar al mismo.

Por otra parte, cabe mencionar que la conformacion de este comité
constituye a su vez los actores involucrados en la propuesta; quienes han
manifestado la necesidad de lograr calidad en sus productos y servicios para de
esta manera cumplir con el principio de la mejora continua y la Certificacion _

Internacional.
28.1.1.1.1COMPOSICION DEL COMITE DE CALIDAD

El Comité de Calidad de la empresa Sociedad General de
Superintendencia Bolivia S.A. debe estar compuesto por el personal
Administrativo, y financiero y operativo de la organizacion, a su vez, debe estar
conformado por un grupo de personas que tengan una alta experiencia laboral y
un marcado prestigio profesional. De esta manera se sugiere que el comité de

Calidad de la organizacién deba estar compuesta por:

e Jefe Filial - Vilma F. Hurtado Davalos
o Jefe de Administracion y Finanzas — Gonzalo Orellana Olivera

e Coordinador del Sistema de Gestion Integral- Daniela L. Aguilar Alcazar
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* Encargado de Activos Fijos, Facturaciéon y Cobranzas ~ Carlos A.
Machicado Vera

28.1.1.1.2FUNCIONES DEL COMITE DE CALIDAD

El Comité de Calidad funcionara como cuerpo coordinador y de asesoria
para la administracion de la organizacidon en asuntos gque conciernen a la
garantia de calidad. Se sugiere que las funciones del Comité de Calidad sean:

» Definir la estrategia Organizacional a largo plazo.

. Dirigir la organizacién hacia los objetivos de calidad consistentes con la
estrategia.

» Conseguir el compromisc decidido de todos los Jefes, Coordinadores,
Responsables y personal en general.

» Asegurar la progresiva participacion de los profesionales de modo
individual y a través de grupos de calidad.

+ Promover el uso de las herramientas de la calidad.

+ Garantizar programas de comunicacién y de reconocimiento.
28.1.1.1.3MISION DEL COMITE DE CALIDAD

El Comité de Calidad tiene una importante misién, ya que el mismo debe
desarrollar y administrar el Sistema de Gestion de Calidad.

Entre las tareas que dependen del comité se encuentran las siguientes:

¢ Elaborar Objetivos

e Garantizar apoyo al personal
« Suministrar los recursos

e Comunicacién de resultados

s Promover el mejoramiento
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28.1.1.1.4PROGRAMA DE CAPACITACION

La puesta en practica de un Sistema de Gestion de Calidad implica la
participacion de todo el personal, por lo que es muy importante que el personal
de la organizacion esté capacitado, segin la profundidad de conocimiento
requerida.

Los objetivos del programa de capacitacion seran:

s Que los participantes lleguen a comprometer la importancia del Sistema
de Gestion de Calidad seguin la normativa NB-1SO 9001:2008.

» Dar a conocer al personal de la organizacidén, los beneficios de la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad segun la normativa
NB-1SO 9001:2008 y su importancia con el desarrollo organizacional de

la empresa.

El mencionado programa de capacitacién debe estar dirigido a todo el
personal de la organizacidén, ya que todos forman parte activa dentro de la
empresa; a su vez, l1os temas a tratar en los programas de capacitacion son los
siguientes:

Antecedentes de la calidad

e Importancia de calidad

o ¢ Por gué un Sistema de Gestién de Calidad?

« Sistema de Gestion de Calidad segun en la NB-ISO $001:2008
* Normalizacion

* ISO y los beneficios de su implantacion

Es por esta razon que se detalla a continuacion el Compromiso de la Alta
Gerencia:




Se debera tomar en cuenta las directrices pertinentes para el compromiso formal de la
alta direccion al otorgar todos los recursos necesarios para la implantacién, desarrollo
de mejoras y comrecciones al sistema de gestidon de calidad dandoles a conocer los
beneficios tanto econémicos como competitivos que ayudaran al crecimiento y .
fortalecimiento de la empresa Sociedad General de Superintendencia (SGS) Bolivia
SA.

Asimismo, las actividades que realizaran la Jefe Filial y el comitéconstituido para la
implantacion del sistema de calidad, se detallan a continuacion:

Cuadro N° 14
Actividades para ia impiantacion del sistema de gestion y el Comité de Calidad

.- ¢ Jefe Fillal. | Comitéde
S o e calidad
Disenar X X
Proponer X X
| Revisar X X
Corregir X
Aprobar X
implantar X
Comunicar X
Aplicar X
Jefe Filial Vilma F. Hurtado Davalos
Jefe de Administracién & Finanzas | Gonzalo Orellana Olivera
Coordinador del Sistema de | Danieia L. Aguilar Aicazar
Gestidn Integral
Encargado de Activos Fijos, | Carlos A. Machicado Vera
Facturacion y Cobranzas

Fuente: Elaboracion Propia

El proceso de proponer las politicas de calidad lo realizara el comité para su
aprabacién y correccion respectiva por la Jefe Filial asi como los objetivos de calidad
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de la empresa, debiendo ser comunicados una vez aprobadas para el conocimiento de
todos y cada uno de los empleados por medio de afiches, murales y otros que vea
conveniente el comite.

Asegurando que las operaciones del proceso financierc de Activos Fijos: Material y
Equipo,estén conforme con los estandares NB-ISO 9001:2008, utilizando los
procedimientos que permitan maximizar fa eficiencia del proceso financiero de Activos
Fijos: Material y Equipc y al mismo tiempc que minimicen su potencial de No
Conformidad.

Por dltimo, establecer programas de gestién de calidad que enfaticen la
responsabilidad y promuevan el compromiso y participacion de todos los empleados en
general y potencialmente de los responsables del proceso financiero de Activos Fijos:
Material y Equipo.
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28.2 SEGUNDO OBJETIVO ESPECIFICO: IDENTIFICAR EL PROCESO
FINANCIERO

La identificacién y secuencia de los procesos, es la base de la norma
150 9001:2008 bajo el concepto de enfoque basado en procesos, permiten una
visualizacién mas detallada de la interaccion de los procesos seleccionados
para el Sistema de Gestién de la Calidad, en esta se definen de manera mas
profunda las actividades compartidas entre los procesos seleccionados para
formar parte del Sistema de Gestién de la Calidad lo cual permite verificar que
el alcance del sistema se encuentre delimitado adecuadamente, para no dejar
por fuera actividades o procesos compartidos que pueden afectar el disefo y
posterior desarrollo del sistema en si.

Sin ésta actividad es practicamente imposible garantizar la eficiencia del
sistema, puesto que el enfoque basado en procesos demuestra que la salida de
un proceso es la entrada de otro y corre el riesgo de errar en la interpretacion
de la interaccién de los procesos, especialmente los considerados como clave
para una empresa.

Para la identificacion de los procesos necesarios se disefo el mapa de
procesos global de la empresa, en éste se pueden identficar las tres
agrupaciones de procesos. Proceso de Direccién Estratégica, Procesos
Operativos y Procesos de Apoyo, como se muestra en la figura N° 9
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FiguraN° 9

SGS

LSRN S ST

WAPA DE PRUCESUS GLUBAL UE LA EMPRESA

Fuente: Elaboracion propia

Es claro que los procesos financieros transforman solicitudes vy
necesidades (entradas) en productos tangibles o intangibles (salidas) que se
entregan a clientes internos y externos. Un sistema de calidad en el area
financiera tendrd el mismo papel que en cualquier empresa que suministra
bienes y servicios a clientes externos; por lo tanto; se deben implementar las

acciones necesarias para satisfacer a los clientes y mejorar la eficiencia y
eficacia de los procesos

En las Figura N° 10 y 11 respectivamente se detallan el Mapa del
proceso financiero y Mapa del proceso de Activos Fijos de la organizacion:
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Figura N° 10
MAPA DEL PROCESD FINANUIERL)

ENTRAUM PR ESOD SALIIA

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 11
MAPRA DEL PROCESO DE ACTIVOS FUOS

FROCESL DE APUTO PROCESUS PHOUESCH PERATIVI

Fuente: Elaboracién propia
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Uno de los Procesos Operativos clave que se determino son los Activos

Fijos: Material y Equipocomo se muestra en la Figura N° 12:

Figura N° 12

PROCESO A IMPLEMIENTAR EL SISTEMA DF GESTION DF LA CAYVIDIAD

MAPA DEL PROCEST DE ACTIVOS FHION:

MATERIALY EQUIPO

ERNTRALRA PREESCS AL

Fuente: Elabaoraciaon propia

Este proceso empieza con la Entrada de Solicitud de servicio de

Inspeccién, Monitoreo y ensayos;continua con la utilizacion del Equipo de

acuerdo al tipo de servicio y como salida se tiene el Documento Final.

Por otra parte, es necesario dar a conocer las razones por las gue se

selecciono el proceso de Activos Fijos: Material y Equipo:

La adquisicién e implementacidn de equipos de ultima generacion
permitird alcanzar niveles de confiabilidad altos en los reportes de
resultados para los ensayos, Inspecciones y Monitoreos.

Ademas, los equipos aseguran que los laboratorios demuestren
competencia técnica para realizar ensayos contra requisitos externos y

conformidad contra requisitos propios para satisfacer a sus clientes.
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- La cuenta Material y Equipo corresponde con mayor representatividad en
el Balance General en el rubro de Activos Fijos por un importe de Bs.
6,495,639.90 con un porcentaje del 40.76% de acuerdo al Cuadro N° 15 ]
(Para constancia Anexo 2 Balance General y Nota a los Estados
Financieros Hoja 13) :
CUADRO N° 15

ACTIVOS FIJOS
Al 31 de Diciembre 2013
(Expresado en Bolivianos)
Bs. %
Terrenos 636,743.09 400
Edificios 5,119,983.92 3213
Muebles y enseres 402,052.33 252
Vehiculos 1.603,281.485 10.06
Material y Equipo 6,495,639.90 40.76
Equipos de computacién 1,380,334.06 868
Equipa de oficina 299,360.35 1.88
Totales 15,937,405.144 100,00

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a |a Notas a ios Estados Financieros 2013 SGS Bolivia S.A.
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28.3 TERCER OBJETIVO ESPECIFICO: DISENO DEL MANUAL DE LA
CALIDAD

Luego de la revision del proceso financiero clave, se procede al diseio
del Manual de Calidad tomando en cuenta los requisitos establecidos por la
Norma NB-ISO 9001:2008 Sistema de Gestién de la Calidad, ademas de los
procedimientos a desarrollar para el control respectivo.

28.3.1 METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DE LA DOCUMENTACION

La documentacion es el soporte del Sistema de Gestion de Calidad, pues
en ella se plasman no solo las formas de operar de la organizacion sino toda la
informacién que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de
decisiones. Estos documentos pueden ser prestados en cualquier formato o tipo
de medio, lo mas importante es que sean tan sencillos de entender como sea

posible, para que se evite la redaccion de documentos innecesarios.

A continuacién se especificamos para determinar los tipos de documentos
que deben existir en la organizacién para garantizar que los procesos se llevan

a cabo bajo condiciones controladas:

¢ Determinacion de las necesidades de documentacion
« Elaboracion de los documentos

¢ Control de documentos

Determinacion de las necesidades de documentacion. La Sociedad General
de Superintendencia Bolivia S.A.debera contar con los siguientes documentos,
que son exigidos en toda organizacion para cumplir con los requisitos de la
norma NB-1SO 9001:2008.

« Manual de Calidad
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Procedimientos documentados:
* Control de Documentos

* Control de Registros

¢ Audiforia Interna

e Control del Producto No Conforme

¢ Acciones correctivas y preventivas
» Revisién por la Direccién ]

e Ofros documentos necesarios por la organizacion
Elaboracion de los documentos.

FIGURA N° 13 i
ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Fuente: NB-1SO 9001:2008 Sistema de Gestidn de Calidad - Requisitos

Los procedimientos documentados del Sistema de Gestién de Calidad |
formaran la documentacién basica utilizada para la planificacion general y la |
gestion de las actividades que tienen impacto sobre la calidad, cubriran todos
los elementos aplicables de la norma referida al Sistema de Gestidon de Calidad.
Dichos procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades e
interrelaciones del personal que efectda y verifica el trabajo que afecta a la
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calidad, ademas de como se deben efectuar las diferentes actividades, la

documentacion que se debe utilizar y los controles que se deben aplicar.

Es importante destacar que cada organizacién determinara la cantidad
necesaria y el grado de detalle de la documentaciéon que describe los procesos

de prestacion de servicio.

La documentacion puede presentarse de diversas maneras, no obstante
es conveniente que los documentos describan los procesos de la manera mas
clara; para ella, puede ser {itil el uso de herramientas de representacion tales

como fas hojas de ruta, mapas de proceso, diagramas de flujo, entre otros.

Control de documentos. Los documentos requeridos por el Sistema de
Gestion de Calidad deben controlarse. Los registros son un tipo especial de
documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos de la NB-1SO
9001:2008.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para:

» Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su

emision.

28.3.2 MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad constituye el documento esencial del Sistema de
Gestibn de Calidad. Una de sus funciones es la de describir como la
organizacion ha interpretado e implementado los requisitos de la norma. Asi
mismo, podria incluir la definicibn de autoridades, responsabiidades e

interaccion entre las distintas funciones de ia organizacion.
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El texto del manual tiene relevancia en particular en aquellos requisitos
de la norma que no deben ser descritos en procedimientos detallados, por lo
que su inclusion en el manual de calidad puede constituir la Unica mencion
dentro del dentro de la documentacion del sistema de gestion. Este es el caso,
por ejemplo de como la organizacién realiza las revisiones por la direccion, y
como establece y realiza el seguimiento de sus objetivos, siempre que hubiera
decidido describir por escrito estos temas.

En particular la NB-1SO 9001:2008 requiere que el manual de la calidad
contenga:

¢ El alcance del sistema de gestion, O0sea qué procesos, productos,
servicios 0 sitios se ha decidido aplicar el sistema de gestion. Es
necesario incluir en el manual la mencién especifica de todo requisito
normativo excluida del sistema de gestién, con la justficacion
correspondiente.

* lLos procedimientos documentados que hubieran decidido elaborarse; es
habitual que estos procedimientos contengan detalles que no necesitan
estar incluidos en el manual, por lo que es aceptable para la norma que
el manual haga mencion de la existencia de dichos procedimientos, sin

incluirlos en su confenido.

El manua! es usualmente aprobado por la maxima autoridad de la
organizacion responsable por el sistema de gestion de calidad, o sea la alta
gerencia.

Durante mucho tiempo, se considerd que el Manual de Calidad de una
organizacion era un documento absolutamente confidencial que poseia todo el
Know- how (saber hacer) y por ende su divulgacion era limitada a algunas
personas de la organizacion. Actualmente, el manual de calidad se reconoce

como un documento en el cual se muesira como esta estructurado el sistema
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de calidad en la organizacion y relaciona los diferentes procedimientos con que
se realizan las actividades descritas en un sistema de calidad.

El contenido del Manual de Calidad desarrollado segin la norma NB-ISO
9001:2008 en la presente propuesta incluye:

introduccidn

Generalidades del Sistema de Gestion de Calidad
Términos y definiciones

Sistema de Gestién de Calidad

Responsabilidad de la Direccidn

Gestién de los Recursos

Realizacién del producto

e N & Rk W N

Medicién, andlisis y mejora

A continuacidn se presenta el MANUAL DE CALIDAD DE ACUERDO
AL FORMATO ESTABLECIDO POR LA NORMA iSO DEL PROCESO
FINANCIERO DE ACTiVOS FlJOS: MATERIAL Y EQUIPO SEGUN LA
NORMA NB-ISO 9001:9008 PARA LA SOCIEDAD GENERAL DE
SUPERINTENDENCIA BOLIVIA S.A.- SGS BOLIVIA S.A.
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1. INTRODUCCION

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A.
implementara y mantendra un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) en los
procesos financieros de Activos Fijos: Material y Equipo.

Como objetive primordial, el Sistema de Gestién de Calidad (SGC) busca un
mejoramiento continuo encaminado a aumentar la satisfaccién del cliente.

El presente Manual de Calidad se encuentra fundamentado en conformidad y
seguimiento de la Norma Boliviana NB-ISO 9001:2008 Sistema de gestion de la
Calidad, y se genera con el objetivo de especificar lineamientos de calidad, que
le permita fomentar la creacién de una cultura de calidad reflejandecse en los
Procesos Financieros de Activos Fijos: Material y Equipo, a fin de satisfacer y
superar las expectativas de los clientes internos y externos.

1.1 Antecedentes de la “Sociedad General de Superintendencia” (SGS)
BOLIVIA S.A.

Fundada originalmente en Rouen (Francia) en 1878, como la Casa Francesa de
Inspeccién de Envios de Grano, la empresa se registré en Ginebra como
“Société Générale de Surveillance” (SGS), en 1919. Cotizé en bolsa por
primera vez en el indice suizo (SWX) en 1985. Desde 2001 “Sociedad General
de Superintendencia” (SGS) tiene s6lo una clase de acciones, que consiste

en accicnes nominativas.

La estructura actual de la “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) se
cred en 2001, y consiste en 10 segmentos de negocio operando en 10 regiones
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geograficas. Desde nuestros inicios en 1878 como Casa de Inspeccion de
Grano, hemos crecido constantemente hasta nuestro actual nivel de liderazgo
sectorial.

1.2 Perfil como Grupo

Con su sede en Ginebra, Suiza, “Sociedad General de Superintendencia” |
(SGS) es el lider mundial en el sector de inspeccion, verificacion, pruebas y

certificacién por ventas totales. Operamos a nivel mundial bajo la marca
“Sociedad General de Superintendencia” (SGS). Nuestra red mundial incluye
mas de 1.350 oficinas y laboratorios, con una plantilla diversa de mas de 70.000

empleados trabajando en nuestros laboratorios y oficinas, y operando en este §

ambito en mas de 120 paises.

Nuestros servicios basicos pueden dividirse en tres categorias:

. Inspeccién: nuestra cartera integral de servicios de inspeccion vy

verificacién, como la comprobacion del estado y del peso de los productos §

comercializados en los trasbordos, el control de cantidad y calidad, y el

cumplimiento de todos los requisitos reglamentarios relevantes en diferentes |

regiones y mercados.

. Pruebas: nuestra red mundial de instalaciones de pruebas, donde |
trabaja un personal formado y experto, le permite reducir riesgos, abreviar el }

tiempo de acceso al mercado y probar la calidad, la seguridad y el rendimiento
de sus productos segln los estandares aplicables de salud, seguridad y

reglamentacion.
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. Certificacion: le permitimos demostrar que sus productos, procesos,

sistemas o servicios son conformes con estandares y reglamentos nacionales 0
internacionales, o con estandares definidos por el cliente, a través de ia§
certificacion.

1.3 Gestion

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) esta dirigida por un grupo

dindmico de personas con muchos afios de experiencia en sus ambitos |

respectivos, comprometidas con nuestro éxito como empresa y con el éxito de
nuestros clientes. Nos organizamos en 10 lineas de negocio y operamos en 10 |
regiones geograficas. Cada negocio estad dirigido por un vicepresidente
ejecutivo, y cada region esté dirigida por un jefe operativo. El Consejo operativo
esta formado por nuestro director financiero y por nuestro consejero general,
junto con los vicepresidentes primeros en funciones y el director ejecutivo del '
grupo. Estos se reunen regularmente durante todo el afio para determinar
estrategias y prioridades comunes a todo el grupo y para examinar el
rendimiento.
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1.4 Organigrama

Bolivia

Viima Hurtado

JEREHLAL

Gonzalo Orellana Virginia Alarcon

JEFE

S u Frvargag

|

Edgar Viracochea
i

Fuente: sgs net/portal/Regions/sam/BO/RESOURCES/Pages/BCO_RSCE-Crganigrams.aspx
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2. GENERALIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2.1 Objetivo

Establecer en forma documentada y difundir las directrices de Gestion de la
Calidad a todo el personal de la empresa “Sociedad General de
Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. con relacién a la forma de administrar
los procesos y su interaccién de los procesos financieros de Activos Fijos:
Materia!l y Equipo. Asimismo indicar las herramientas de medicion que permitan
evaluar la efectividad del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Este manual es acorde con lo establecido en la norma boliviana NB-ISO
9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad, por lo que ademas busca establecer
los lineamientos para una mejora continua y tiene como objetivo demostrar a las
partes interesadas la consistencia que permite asegurar la calidad de los
procesos financieros de Activos Fijos: Material y Equipo.

2.2 Alcance

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. implementa
un Sistema de Gestion de Calidad para aplicarlo al proceso financiero de
Activos Fijos: Material y Equipo, como se verifica en el Mapa de Proceso Global
de la empresa, considerando como uno de los procesos claves del Proceso

Operativo.
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Fuente: Elaboracion Propia |

2.3 Exclusiones
A continuacidn se detallan los requisitos que son objeto de exclusion:

Requisito (7.3} Disefio y desarrollo

Ninguna actividad del procesos descrito en el requisito (2.2) Alcance del
sistema de gestion de calidad (SGC), aplica el requisito (8.3) de la Norma ‘
boliviana NB-ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos
|
|
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Requisito (7.5.2) Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion

del servicio

Durante las operaciones en los diferentes sectores se ejerce inspeccion en los
procesos y en el producto final, es decir pueden verificarse durante su ejecucion
siendo que se excluye el requisito (7.5.2).

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el proposito de este documento, son aplicables los términos y definiciones
dado en la Norma Boliviana NB-ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de la
calidad — Fundamentos y Vocabulario.

A lo largo del Manual, cuando se utilice el término “producto” éste puede
significar también “servicio” (producto/servicio).

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 Requisitos Generales

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. debe establecer,
documentar, implementar y mantener vigente el Sistema de Gestion de Calidad
y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional NB-ISO 9001:2008 para el proceso financiero de Activos
Fijos: Material y Equipo.

El Sistema de Gestion de Calidad esté estructurado para garantizar la efectiva
operacién y control de los procesos que soportan el cumplimiento de la Politica

de Calidad (secci6n 5.3 Politica de Calidad) y de los requisitos de la Norma
Boliviana NB-ISO 9001:2008.
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Por lo que la “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. '_
debe:

a) ldentifica sus procesos necesarios para el sistema de gestion de la§
calidad y su aplicaciéon a través de la organizacion:: (Véase 5.2.1 §

Generalidades)

b) Establecer la interaccion del proceso clave correspondiente al proceso
financiero de Activos Fijos Caso: Material y Equipo, como se observa en |
el Mapa de Secuencia e interacciéon de Procesos en la Figura N° 10.
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FIGURA N° 14

565

SGS B 8

Fuente: Elaboracidn propia

requisitos del cliente y requisitos legales.

ACTIVOS FiJOS: MATERIAL Y EQUIPO
SECUENCIA £ INTERACCION DE PRUCESDS

c) Se han definido los criterios y métodos de control, seguimiento y §
medicion de los procesos, esto permite asegurar que la operacién como

el control de los procesos sean eficaces, a través del cumplimiento de §

d) Asegurar la disponibilidad de los recursos e informacion necesarios.
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e) Establecer los mecanismos de Seguimiento y Medicion del Procesos
clave (Véase requisito 7.6 Control de los equipos de seguimiento y
de medicion), para contar con informacion que permita realizar el
seguimiento y el analisis de los resultados, con el fin de plantear los
criterios y métodos necesarios que garanticen su operacion y control
para la mejora continua (Véase requisito 8.2.3 Seguimiento y
medicion de los procesos).

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos (requisitos 8.5.1
Mejora continua, 8.5.2 Accion correctiva y 8.5.3 Accion preventiva).

42 Requisitos de la documentacion

4.21 Generalidades

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. debe
mantener un Sistema de Gestion de Calidad en el proceso financiero de Activos
Fijos: Material y Equipo documentado; esta comprendera:

a) Declaracion documentada de la Politica de la Calidad y objetivos de
calidad (Véase requisito 5.3 y 5.4.1).

b) Un Manual de Calidad

c) Procedimientos documentados requeridos por la Norma Boliviana NB-
ISO 9001:2008:
- Control de Documentos (P-CD-001)
- Control de Registros (P-CR-002)
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- Auditoria Interna (P-Al-003)
- Control de producto/servicio No conforme (P-CPCN-004)
- Acciones preventivas y correctivas {P-APC-005)

d) Los registros necesarios y exigidos por la Norma Boliviana NB-ISO
9001:2008 (Vease requisito 4.2.4).

e) Los documentos necesarios por la organizacion para asegurar la eficaz
planificacién, operacion y control de sus procesos.

f) La documentacion puede estar en cualquier formato ¢ medio.

La estructura de los niveles de documentacion se muestra en la siguiente
ilustracion:

129




SGS MANUAL DE CALIDAD Codigo - MC-AF-001

Revisién @ 00
SOCIEDAD GENERAL DE Fecha :_ 08/10/14
SUPERINTENDENCIA, ACTIVOS FLIOS: MATERIAL Y EQUIPO Pagina : 16ded7
{565) BOLIVIA S.A.
Preparado por. i Aprobado por.

FIGURA N°® 11
ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Fuente: NB-15O 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos

v" ElNivel 1 Manual de calidad: Establece la Politica, las responsabilidades,
objetivos del Sistema de Calidad y describe lo que se hara para satisfacer
los elementos de la Norma Boliviana NB-ISO 9001:2008

El_Nivel 2 define: el "qué”, “quién”, “dénde” y “cuéndo” de un proceso del
Sistema de Gestién de la Calidad (SGC). Igualmente hace referencia a

cualquier instruccion de trabajo o formulario asociado.

El Nivel 3: son las instrucciones de trabajo que establecen el “cOmo” de un
proceso, manuales, registros, reportes y formularios que proporcionan
instrucciones y/o datos que se utilizan en conjunto con los procedimientos
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para lograr que la actividad requerida se haga de manera efectiva y
eficiente.

42.2 Manual de calidad

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. debe
establecer y mantener un Manual de Calidad, gue incluya:

a) El alcance del Sistema de Gestion de Calidad (Véase requisito 2.2),
incluidos los detalles y la justificacion de cualquier exclusién de los
requisitos de la Norma (Véase requisito 2.3).

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema del
gestion de calidad (Véase requisito 4.2.1).

¢) Una descripcion de la interaccién entre los procesos del Sistema de
Gestidon de Calidad (Véase requisito 4.1).

El Manual esta identificado con el nombre de “MANUAL DE LA CALIDAD’ con
el cédigo MC-AF-001.

423 Control de documentos

La documentacién generada por el Sistema de Calidad, deben controlarse de
acuerdo al “Procedimiento de Control de Documentos” P-CD-001, donde se
define la metodologia que garantiza la emision, revision, aprobacion y
distribucién de documento, incluyendo el manual de calidad, procedimientos,
registros, instrucciones de trabajo y formularios, de acuerdo con los requisitos

detallados en el apartado 4.2.4.
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Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para:

a) Aprobar los documentos pertenecientes al Sistema de Gestion de
Calidad previos & su emision.

b} Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

¢} Asegurarse de identificar los cambios v el estado de revision actual de
documentos.

d) Tener disponibles las versiones pertinentes de los documentos en las
areas involucradas en el alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

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

f) Asegurarse de identificar y controlar la distribucion de los documentos
de origen externo.

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles
una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por
cualquier razon,

42.4 Control de registros

Los registros son la base y soporte del Sistema de Gestién de la Calidad pues
constituyen una evidencia objetiva de respaldo y conformidad con los requisitos
de la Norma NB-{SO 9001:2008.

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A., debe
controlarse de acuerdo al “Procedimiento Control de Registros’ P-CR-002
para identificar, recolectar, clasificar, archivar, proteger, mantener, almacenar,

recuperar y disponer de los registros de calidad.
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Se requiere que todos los registros permanezcan legibles, accesibles,
faciimente identificables, recuperables y se mantengan en condiciones
apropiadas que impidan el deterioro de los mismos.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccion

La Alta direccion de “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia
S.A., debe proporcionar evidencia de su compromiso para asegurar el
desarrollo, la implementacién y la mejora continua de su eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad en el proceso financiero de Activos Fijos: Material y
Equipo:

a) Comunicando a todo el personal de la empresa la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente, como requerimientos legales y
reglamentarios, a través de procesos de comunicacion interna definida
en el requisito 5.5.3 de este Manual de Calidad.

b) Estableciendo la politica de la calidad documentado en el requisito 5.3.

¢) Asegurando que se establezcan y se cumplan los Objetivos de Calidad,

documentados en el requisito 5.4.1.
d) Llevando a cabo las revisiones por la direccién.
€} Asegurando a la vez, la disponibilidad de los recursos

5.2 Enfoque al cliente

La Alta Direccién debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el proposito de aumentar su satisfaccién, asi
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como el apego a las normas y politicas a la que esta sujeta la “Sociedad |
General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. {
|

En el requisito 7.2.1 se determinan las necesidades y expectativas de los
clientes para cumplirlas, con el propdsito de aumentar la satisfaccién del mismo.

5.3 Politica de Calidad

La Alta Direccion debe establecer la Politica de la Calidad, adecuada al !
propdsito de la “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A.,

el mismo es aceptado, entendido, implementado y mantenido en todos l0s

niveles de la organizacion.

La Politica de la Calidad proporciona un marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos de la calidad; la misma es revisada para su continua

adecuacion.

El compromiso de la politica de calidad incluye satisfacer los requisitos y de

mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestidén de Calidad.
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La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. establece
como Politica de Calidad:

"Satisfacer al cliente en la prestacion de servicios con
exactitud y precision, suministrando os resultados
requeridos en forma confiable y opertuna mediante el
registro y control eficaz de Material y Equipo,
optimizando asi el uso de los recurses tanto humanos
como materiales y la identificacidon de oportunidades de
mejora en nuestro trabajo”

WWOHE N VUL MR ELDY 1O B E RURE &&

5.4 Planificacion

5.41 Objetivos de la calidad

La Alta Direccién debe asegurase de que los objetivos de calidad, se

establecen en las funciones y niveles pertinentes involucrados en el proceso
que forma parte del alcance del Sistema de Gestion de Calidad.
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Los objetivos de ia calidad son medibles y coherentes con la Politica de la
calidad, por tal razén se han establecido los siguientes objetivos de la calidad:

1. Garantizar la entrega de Resultados confiables y
oportunos mediante el registroy control eficaz de los
Materiales y Equipos.

2. Dotar de recursos necesarios de Material y Equipo,
para fortalecer el procesos financiero de " Activos Fijos:
Material y Equipo”

3. Realizar las calibraciones y verificaciones de los
Materiales y Equipos al 100% segun to planificado con el
fin de asegurar las especificaciones del laboratorio y
normalizadas.

S ETE N L ML) T N ML

542 Planificacion del Sistema de Gestién de Calidad

El Sistema de Gestién de la Calidad del proceso financiero de Activos Fijo:
Material y Equipo es planeado y establecido por la Alta Direccidén con el fin de

cumplir 1os requisitos 4.1 Requisitos Generales, asi como los objetivos de
calidad.
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Se mantiene su integridad cuando se planifican y se realizan cambios o
modificaciones ya que cualquier adecuacion necesaria es analizada y planeada
antes de su implementacion por el Comité de Calidad.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

El personal involucrado en el alcance del Sistema de Gestion de Calidad en el
proceso financieto de Activos Fijos: Material y Equipo, debe asegurarse de que
las responsabilidades y el nivel de autotidad del personal que ejecuta y verifica
las actividades que afectan a la calidad del servicio sean definidos vy
comunicados mediante la descripcion de puestos y procedimientos
documentados.

La Alta Direccidon es responsable de:

e Asegurarse de que los procesos en todo el sistema de calidad esten
establecidos, implementados y monitoreados (Véase requisito 5.2
Requisitos Generales)

¢ Asegurarse de fomentar la Politca y Objetivos de Calidad (Veéase
requisito 5.3 Politica de Calidad y 5.4.1 Objetivos de Calidad).

Es necesaria la creacién de un Comité de Calidad para crear un ambiente
donde el personal se sienta involucrado con el propésito comin que es la
generacion de un Modelo de Sistema de Gestion de Calidad.

El mencionado comité considerara un lider que de preferencia que pertenezca a
la parte administrativa de la empresa, de manera que tenga autoridad e influya
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sobre el personai, ademas debe contar con el conocimiento del Sistema de
Gestion de Calidad y disponibilidad de tiempo para destinar ai mismo.

El Comité de Calidad de la “Sociedad General de Superintendencia” (SGS)
Bolivia S.A., debe estar compuesto por un grupo de personas gue tengan un
alta y un marcado prestigio profesional. De esta manera el comité de Calidad de
la empresa esta compuesto por:

T

Jefe Filial
Jefe de Administracion y Finanzas

Coordinador del Sistema de Gestion Integrai

Encargado de Activos Fijos, Facturacion y Cobranzas

Comité de Calidad es responsable de:

¢ Garantizar que Ilas necesidades y expectativas sean definidos,
convertidas en requisitos para asi lograr la satisfaccion de los
ciudadanos.

* Asegurar de que se establezcan, implementan y mantengan los procesos
necesarios del Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) de acuerdo con
los requisitos de la norma boliviana NB-ISQ 9001:2008.

* Reportar el seguimiento de objetivos y sugerir cambios y/o
actualizaciones en los mismos.

+ Informar a la Alta Direccién del funcionamiento del sistema de gestién de
la calidad (SGC) para su revision periodica con la finalidad de mejorarlo

de manera continua.
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5.5.2 Representante de la direccion

La Alta Direccién debe designar a un miembro de la Direccion, quién, con
independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad para
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad como su representante,
ante este sistema con las siguientes responsabilidades:

a) Llograr que el Sistema de Gestion de Calidad en los procesos
financieros de los Activos Fijos: Material y Equipo se establezca,
implante y mantenga de acuerdo con la Norma Boliviana NB-ISO
9001:2008.

b) Informar a la Alta Direccién acerca del desempefic del Sistema de
Gestion de Calidad y de cualquier de necesidad de mejora.

¢) Asegurar que se promueva la toma de conciencia sobre el cumplimiento
de los requisitos del cliente en los diferentes niveles de la empresa.

d) Convocar a reuniones del Comité de Calidad previo acuerdo con los
miembros del comité.

5.5.3 Comunicacion interna

Se ha establecido un sistema de COMUNICACION INTERNA, apropiado dentro
de la organizacion y se efectia considerando la eficacia del Sistema de Gestién
de la Calidad en el proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo.

La comunicacion interna se divide en los siguientes apartados:

a) COMUNICACION VERTICAL DESCENDENTE
(La Alta Direccion hacia la organizacién)
» Politica de Calidad
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> Evolucion y grado de cumplimiento de Objetivos de Calidad establecidos.
» Planea de Calidad a corto y largo plazo.

» Tendencias de diferentes indicadores de Calidad en los procesos.

> Beneficios obtenidos con la aplicacion de las Acciones de mejora.

b) COMUNICACION VERTICAL ASCENDENTE
(De los Jefes hacia la alta direccion)

v

No conformidades recogidas en los procesos
Tendencias de diferentes indicadores de calidad en sus areas

Sugerencias de mejora

A T

Beneficios obtenidos con la aplicacion de las acciones de mejora en sus
areas

¢) COMUNICACION HORIZONTAL.
(Entre el personal)

» Informacion y datos previstos en los procedimientos e instrumentos de
trabajo

> Situaciones entre sectores para su posterior solucion

Los mecanismos para las actividades de comunicacion interna son los
siguientes:

d) MECANISMOS DE COMUNICACION INTERNA

» Reuniones de la direccion con responsables de areas
» Reuniones de los Jefes con sus empleados

» GComunicacion mediante Outlook para el personal
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» Tablero de anuncio para el personal

» Notas Internas, informes

» Comunicados de la direccidn
Charlas informales

5.6 Revision por la Direccion

5.6.1 Generalidades

Para asegurar la conveniencia, adecuacion y mejora contintia del Sistema de

Gestion de Calidad en el proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo |
de las areas involucradas se debe llevar a cabo revisiones programadas con €l |
Comité de Calidad y de considerario conveniente con el personal involucrado en
el proceso que forma parte del alcance del sistema.

Las reuniones de revision deben ser convocadas por el Representante, con el |
propésito de obtener una retroalimentacion optima y representativa de todas las §
areas de la “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A., §
incluye la evaluacion de oportunidades de mejora y, en su Caso, la necesidad §
de efectuar cambios al Sistema de Gestion de Calidad en el proceso financiero |
de Activos Fijos: Material y Equipo, incluyendo la politica de calidad y los |
objetivos de la calidad.

Se mantiene registro de las revisiones por la direccion a través del Formato §
“Revision por la Direccion” R-RD-007.
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56.2 Informacion de entrada para la revision

Las revisiones que efectha la Direccion incluyen todos los elementos del

Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) y sus tendencias de desempefo, como

parte esencial del proceso de mejora continda.

La informacién de entrada para llevar a cabo las reuniones de revision por el
Comité de calidad de la empresa incluye:

CUADRO N° 16
INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISION

Fuente: Elaboracion propia
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5.6.3 Resultados de [a revision

La revisiébn por la Direccion y/o su Representante, incluyen las decisiones
adoptadas y acciones indicadas con relacién a:

a) La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y
SUS procesos.

b) La mejora del servicio en relacion con los requisitos.

¢) Las necesidades de recursos.

6. GESTION DE RECURSOS
6.1 Provision de recursos

La Direccidon se compromete a determinar y proporcionar, en €l momento
adecuado, los recursos necesarios para implantar, mantener y mejorar
continuamente el sistema de gestién de la calidad en el proceso financiero de
Activos Fijos: Material y Equipo, a fin de aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La organizacién provee los fondos necesarios que permitan la administracion
apropiada para obtener y proveer los siguientes recursos:

» Personal calificado incluyendo cualquier capacitacion necesaria para
posiciones de gerencia, verificacién, auditoria interna, instalacion, y

SErvicio;

¢ Compra de materiales, piezas y equipos consistentemente aceptables;
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» Equipos para procesos, incluyendo equipos y  programas
computacionales, y su mantenimiento,

¢ Instalaciones, material y equipos necesarios;

¢ Actualizacion del Manual de Calidad y la documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad en el proceso financiero de Activos Fijos: Material y
Equipo.

6.2 Recursos Humanos
6.21 Generalidades

El personal que trabaja en la “Sociedad General de Superintendencia” (SGS)
Bolivia S.A. y que desempefia funciones que puedan afectar la calidad en el
proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo, debe ser competente con
base a entrenamiento, habilidades y experiencia. Para ello se pide Titulo o
Constancia de estudios de acuerdo a su puesto para garantizar el conocimiento
y habilidad necesaria para desarrollar esta clase de tareas, asi como su
contribucién al logro de los objetivos de calidad.

6.2.2 Competencié, formacién y toma de conciencia

A efecto de dar cumplimiento a este requisito, la “Sociedad General de
Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. debe:

a) Determinar las necesidades de competencia para el personal que realiza
actividades que afectan a la calidad en el proceso financiero de Activos
Fijos: Material y Equipo.

b} Proporcionar la formacion para satisfacer dichas necesidades.
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¢) Evaluar la eficacia de la formacién proporcionada.

d) Asegurar que sus empleados son conscientes de la revelacién e
importancia de sus actividades y que contribuyen a la consecucion de los
objetivos de la calidad.

e} Mantener los registros apropiados de la formacién, habilidades y
experiencia que su personal tiene y requiere, en la Direccion de
Recursos Humanos de las areas involucradas en el proceso que forma
parte del alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

6.3 Infraestructura

La Alta Direccién, debe determinar, porporcionar y mantener un conjunto de
instalaciones, material y equipos necesarios para su operacion que le permiten
lograr la conformidad de los requisitos del servicio que ofrece en el Area
involucrada en el proceso que forma parte del alcance del Sistema de Gestion
de Calidad.

6.4 Ambiente de Trabajo

Durante las revisiones por la direccion, se debe gestionar un ambiente propicio
de trabajo con el fin de mejorar las actividades de la organizacion,
asegurandose que éste influya positivamente en el desempeno del personal y

que se logre la conformidad con los requisitos del servicio.

Se tiene en cuenta los siguientes aspectos:

* Reglas de seguridad y salud ocupacional
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o Erogonomia y ubicacion de los puestos de trabajo

* Instalaciones para acondicionamiento fisico

s Control de temperatura, iluminacion, ventilacién, higiene y limpieza,
ruido, efc.

« Dotacion del personal con equipos de proteccion personal (EPP’s) que
garantice su seguridad en las tareas cotidianas en el manejo de los
Materiales y Equipos.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacién de la realizacién del producto

El érea involucrada en el proceso que forma parte del alcance del Sistema de
Gestion de Calidad, debe planificar y desarrollar el proceso necesario para la
realizacion o prestacién del servicio. La planificacién para la prestacion del
servicio debe ser coherente con los requisitos de los procesos que conforman el

alcance del Sistema de Gestidn de Calidad.

La planificacion de los procesos para la realizacidn del servicio en cuantoc a
Material y Equipo inciuye:

a) Determinar las caracteristicas de calidad para cada servicio a partir de
normas tecnicas o especificaciones establecidas.
b) Establecer los procesos, recursos e instalaciones para el servicio.

c) Establecer las actividades de verificacién del servicio y del proceso
asociado.
d) Establecer la competencia del personal.

e} Mantener operativa la capacidad del proceso, mediante un

mantenimiento correctivo y preventivo adecuado.
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7.21

a)

b)

c)

f) Mantener los registros necesarios gque evidencian el cumplimimento de

los requisitos.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Los requerimientos solicitados por los clientes, se identificaran a través de los
buzones que se ubican en cada uno de sectores, recepciones, esta
identificacion se da a través de los cuestionarios “Encuesta de satisfaccion
del cliente” R-ECL-013. Los requerimientos del cliente seran analizados por
los coordinadores y supervisores gue integra el sistema de gestion de calidad,
esto con la intencion de garantizar la satisfaccion del cliente.

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. debe
determinar;

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo |os requisitos para
las actividades de entrega v las posteriores a la misma en los Contratos o
Cotizaciones de los servicios.

Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para la
utilizacién prevista o especifica, tales como manuales, procedimientos e
instructivos.

Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
producto/servicio y cualquier otro requisito adicional determinado por la

organizacion los cuales son controlados por las areas.
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

Los lineamientos relacionados con los servicios que se proporcionan al cliente,

debe asegurar de que:

a) Se definen los requisitos del servicio.

b) Se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del cliente y la
norma.

¢) Se tienen documentados y definidos 10s requisitos a cumplir.

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. debe
mantener los registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La “Sociedad General de Superintedencia” (SGS) Bolivia S.A. debe
mantener una comunicacion directa con sus clientes por medio de un trato
personalizado haciendo uso de herramientas como internet, correo electronico y
visitas a los clientes.

La “Sociedad General de Superintedencia” (SGS) Bolivia S.A. debe
proporcionar informacion técnica en relacion a los servicios gue ofrece, la
atencién de consultas, retroalimentacion del cliente asi como la atencion de los

reclamos.
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7.3 Disefio y desarrolio

Exclusion permitida (ver requisitos 2.1 objetivo, 2.2 alcance y 2.3 exclusiones de
la norma ISO 9001:2008).

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrolio

Exciusion permitida (ver requisitos 2.1 objetivo, 2.2 alcance y 2.3 exclusiones de
la norma ISO 9001:2008).

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Exclusién permitida (ver requisitos 2.1 objetivo, 2.2 alcance y 2.3 exclusiones de
la norma ISO 9001.2008).

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Exclusion permitida (ver requisitos 2.1 objetivo, 2.2 alcance y 2.3 exclusiones de
la norma ISO 9001:2008).

7.3.4 Revisién del disefio y desarrolio

Exclusion permitida (ver requisitos 2.1 objetivo, 2.2 alcance y 2.3 exclusiones de
la norma ISO 9001:2008).
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1.3.5 Verificacion del disefio y desarrolio

Exclusién permitida (ver requisitos 2.1 objetivo, 2.2 alcance y 2.3 exclusiones de
la norma 1ISO 9001:2008).

7.3.6 Validacion del disefio y desarrolio

Exclusion permitida (ver requisitos 2.1 objetivo, 2.2 alcance y 2.3 exclusiones de
la norma ISO 9001:2008).
1.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrolio

Exclusién permitida (ver requisitos 2.1 objetivo, 2.2 alcance y 2.3 exclusiones de
la norma SO 9001:2008).

7.4 Compras
741 Procesos de compras

Las areas que requieran la adquisicion de algin producto o servicio, lo solicitan
a través de un requerirhiento de compra. El area de Servicios Generales, debe
asegurar que la adquisicibn de los productos cumpla con los requisitos
especificados, para lo cual se cuenta con el proceso de “Altas, ldentificacion y
Registro de los Materiales y Equipos” P-AIR-006.

En el registro “Evaluacion de proveedores” R-EP-014, define los criterios y
registros de seleccidon y evaluacidén de proveedores en funcion de su capacidad

para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la empresa.
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7.4.2 Informacién de compras

Las areas solicitantes definen los requisitos, caracteristicas y especificaciones |
del producto a comprar.
Lo solicitan a través de un requerimiento de compra, este requerimiento debe |
contener toda la informaciéon necesaria que describa el Material y Equipo §
deseado y debera ser entregada al area de Servicios Generales para su tramite |
por medio del proceso “Altas, ldentificacion y Registro de los Materiales y §
Equipos” P-AIR-006.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Para asegurar que los productos comprados cumplan los requisitos |
establecidos, debe realizar inspecciones de materiales, suministros y equipos, a |
cargo del area solicitante, en base a la informacién de las compras, con la |
participacion del area de Servicio Generales.

Verificado el producto se llena el Formulario de Conformidad de compra (R- "
CDC-009)

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.51 Control de la produccién y de la prestacién del servicio
La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A., debe :'
planificar y llevar a cabo las actividades de inspeccion, monitoreo y ensayo bajo

condiciones confroladas, determina las caracteristicas aplicables y mantienen |
procedimientos o instrucciones donde establece:
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a ser realizada.

La disponibilidad de documentos como son procedimientos, instructivos
o lineamientos de trabajo.

Parametros de proceso gue son controladas.

Dispositivos de seguimiento y medicion

Descripcion de controles a realizar en el servicio.

El uso de materiales y equipos adecuados para llevar a cabo el proceso
que forma parte del alcance del Sistema de Gestién de Calidad.

Validacion de los procesos de la produccién y de las prestacion
del servicio

Exclusion permitida (ver 2.1 objetivo, 2.2 alcance y 2.3 exclusiones de la norma
1SO 9001:2008).

Identificacion y trazabilidad

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A., debe
garantizar la trazabilidad de la documentacion generada en el proceso
financiero de Activos Fijos: Material y equipo, se realiza a través de una Orden
de servicio y registros, los mismos que se mantiene durante toda la realizaciéon
del servicio, constituyendo ademds el medio para realizar la trazabilidad del

Servicio.
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7.54 Propiedad del cliente

Los sectores involucrados en el proceso que forma parte del Sistema de
Gestidén de Calidad cuidan los bienes que son propiedad del cliente. Estos son
identificados, verificados, protegidos y salvaguarda en los aimacenes.

Los bienes que son propiedad del cliente en general son:

a) Los datos y documentos del cliente (Informaciébn general para
desarrollar €l servicio).
b) Los resultados y datos del Servicio obtenidos durante el desarrollo del

servicio.
¢) Muestras del cliente

Los resultados y datos del servicio obtenidos durante el desarrollo del sefvicio
son manejados como confidenciales.

7.5.5 Preservacion del producto

Las actividades de preéervacién del producto abarcan los insumos, materias
primas, muestras y el producto terminado del servicio.

Dadas las caracteristicas de los servicios que brinda “Sociedad General de
Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A., la documentacion a ser entregadas al
cliente como resultado final puede ser un informe, certificado, constancia, actas

u otro documento téchico.
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La preservacién de estos documentos se extiende durante el proceso interno
del servicio y la entrega al destino previsto, seglin sea aplicable. Esta
preservaciéon incluye la identificacidon, manipulacién, almacenamiento vy
proteccion.

Los procedimientos relacionados al desarrollo del servicio y a la emisién de
certificados, informes y documentos varios definen como se realiza la
preservacion de los documentos generados durante el proceso y los
documentos finales a ser entregados al cliente.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién

Se establece el Procedimiento “Mantenimiento, Calibracion y Verificacién de
Equipos” P-MCVE-008, la sistematica para controlar, calibrar y realizar el
mantenimiento de los Materiales y Equipos. Los equipos deben ser usados de
manera que se asegure que la inceridumbre de la medida es conocida y
compatible con ia capacidad de medida requerida.

Se establece programas de calibracion para las magnitudes o los valores
esenciales de los instrumentos cuando dicha prioridad  afecten
significativamente a los resultados. Antes de poner en servicio un equipo se
calibra o verifica con del fin de asegurar que responde a las exigencias
especificadas del laboratorio y cumple las especificaciones normalizadas
pertinentes. Equipo es verificado o calibrado antes de su uso.

Se establece registros de cada componente del equipo y su software que sea
importante para la realizacion de los ensayos. Los registros incluyen por lo

menos lo siguiente:
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a)
b)

La identificacion del equipo y su software

E!l nombre del fabricante, la identificacidon del método, el nimero de serie
y otra identificacion unica

Las verificaciones de la conformidad del equipo con la especificacion

La ubicacion actual, cuando corresponda

Las instrucciones de! fabricante, si estan disponibles o la referencia a su
ubicacion.

Las fechas, los resuitados y las copias de los informes y de los
certificados de todas las calibraciones, ajustes, los criterios de
aceptacion, y la fecha prevista de la proxima calibracion

El plan de mantenimiento, cuando corresponde, y el mantenimiento
llevado a cabo hasta la fecha.

Todo dano, mal funcionamiento, modificacion o reparacion del equipo

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades
La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S$.A. debe definir,

planificar e implementar las actividades de medicion, seguimiento, analisis y

mejora que le permiten:

Demostrar {a conformidad del producto/servicio.
Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad
(SGC), a fravés de la Auditoria Interna de la Calidad.

Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad

(SGC), a través del proceso de Revision por la Direccion.
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8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Semestraimente, se debe llevar a cabo, como se estipula en el requisito 7.2.1 el
seguimiento de la informacién relativa a la percepcién del cliente respecto al
cumplimiento de los requisifos, a través de los cuestionarios “Encuesta de
satisfaccion del cliente” R-ECL-013. Esta informacion es utilizada en el
proceso de Revision por la Direccion.

8.2.2 Auditoria interna

La “Sociedad General de Superintendencia” (§GS) Bolivia 8.A., debe contar
con un “Procedimiento de Auditoria Interna” P-AI-003, de los cuales
describe la metodologia para llevar a cabo de forma anual auditorias internas
para determinar si el sistema de gestién de la calidad (SGC):

a) Es conforme con los requisitos de la noma boliviana NB-1SO 2001:2008
b) Ha sido implantado de manera efectiva y se mantiene actualizado.

El Responsable de Calidad planifica el programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de las actividades y areas a auditar, asi
como los resultados de las auditorias previas.

En este procedimiento se contempla las responsabilidades y requisitos para la
realizacion de auditorias, asegura su independencia, registrar los resultados e
informar a la direccién. La Direccion debe adoptar las acciones correctivas
oportunas sobre las deficiencias encontradas durante ia auditoria.
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Las actividades de seguimiento incluyen la verificacién de las acciones tomadas

y el informe de los resultados de la verificacion.

8.23 Segulmiento y medicién de los procesos

Se debe llevar a cabo el seguimiento al proceso vy, en su caso, la medicién de

los mismos, a fin de verificar la capacidad del proceso para alcanzar los

resultados planificados.

Asimismo es responsabilidad de cada Supervisor y/o Coordinador el definir en

los documentos de su area, las actividades de monitoreo e inspeccién que

garanticen que los procesos se estan llevande a cabo conforme a lo planeado.

En caso de que los procesos, no logren los estandares de calidad planeados,

se deberan aplicar los “Procedimientos de Acciones Correctivas/
Preventivas” P-ACP-005.

8.24 Seguimiento y medicion del producto

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. debe
realizar un seguimiento de las caracteristicas del servicio para verificar que se

cumplen los requisitos del mismo. Esta verificacion la efectia en las etapas

apropiadas al proceso de realizacion del servicio de acuerdo con las

disposiciones planificadas.

Cuando el producto cumple con los requisitos especificados, el responsable de

liberarlo lo firmaréd (segun lo indique el procedimiento del servicio), caso

contrario se registrara los no conformes segln los procedimientos

correspondientes de Productos No Conformes.
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8.3 Control del producto no conforme

Ei area involucrada en el proceso debe asegurarse de que el servicio que no
sean conforme con los requisitos se identifica y se controla para prevenir
nuevas no conformidades con el servicio. Los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento del servicio no conforme estan
definidos en el procedimiento de Control de producto no conforme (P-CPNP-
004) para que el control del producto/servicio no conforme se identifique y se
prevenga su utilizacion o entrega inadvertida.

En caso de presentarse un servicio no conforme los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad, se toman acciones para eliminar las no conformidades
detectadas.

Los responsables del proceso, mantiene los registros de la naturaleza de estas
no conformidades y de las acciones tomadas al respecto, asimismo se asegura
de la posibilidad de demostrar su conformidad con [0s requisitos.

Cuando se corrige un servicio no conforme, el responsable del proceso realiza
una nueva verificacion para demostrar la conformidad con los requisitos.

8.4 Analisis de datos

La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. debe
recopilar y analizar los datos apropiados para determinar la adecuacion y la
eficacia del sistema de gestién de ia calidad y para identificar donde pueden
realizar mejoras. Esta actividad se lleva a cabo con los Responsabies de los

procesos.
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Estos datos son utilizados para proporcionar informacion sobre:

a)
b)

c)
d)

t a conformidad con los requisitos del servicio.

tas caracteristicas de los procesos y sus tendencias, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

La satisfaccion del cliente.

Proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1

Mejora continua

Mediante el proceso de Revisién por la Direccion (R-RD-007), se debe

planificar y gestionar los procesos necesarios para la mejora continua del

sistema de gestion de la calidad.
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La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A., debe
facilitar la mejora del sistema de gestion de la calidad (SGC) por medio de ia
politica y objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, analisis de
datos, acciones correctivas y preventivas y la revisiéon por la direccion.

8.56.2 Accion correctiva

El Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas (P-ACP-005) entre
sus fines, se utiliza para tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades encontradas en las auditorias y se previene su recurrencia. El
mismo incluye:

a) Revisar las no conformidades

b) Determinar las causas de las no conformidades

¢) Determinar la accién correctiva necesaria para eliminar la causa de la no
conformidad.

d) Determinar € implementar las acciones necesarias.

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas

8.5.3 Accién preventiva
La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. debe
determinar acciones para eliminar las causas de las no conformidades

potenciales para prevenir su ocurrencia,

El Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas (P-ACP-005) debe

definir los requisitos para:
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a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas

b) Evaluar la necesidad de tomar acciones para prevenir la ocurrencia de

no conformidades.

¢) Determinar e implementar las acciones necesarias.

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas.

¢) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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1.0 OBJETIVO

Entregar pautas y principios para el control y distribucion de los documentos '
internos y externos que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad del
proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo.

ALCANCE

Aplicable a toda la documentacién generada y asociada al funcionamiento del §
Sistema de Gestion de Calidad del proceso financiero de Activos Fijos: Material
y Equipo de SGS Bolivia S.A.

DEFINCIONES

Documento. Informacion y su medio de soporte _
Documento obsoleto. Documento que ha sido reemplazado por un nueva g
version.

Documento externo. Documento aplicable en la SGS Bolivia S.A. que se §
origina en instancias externas a la empresa.

Documento controlado. Documento de Sistema de Gestion de Calidad cuya
version esta vigente, contiene el seflo rojo de COPIA CONTROLADA y cuenta :
con su respectivo “Formulario de Distribucion”

Documento anulado. Documento que no tiene vigencia y fue retirado de la
estructura documental del SGC.

Copia no controlada. Documento que no cuenta con los sellos “COPIA §
CONTROLADA” en color 1ojo, que no forma parte del control de documentos.
Documento compiementario del Sistema de Gestion de Calidad {SGC.)
Documento aplicable en dependencias de la SGS Bolivia $.A. que no forma
parte de {a estructura documental del SGC. ‘
Tipos de documentos del SGC. Documentos que forman parte de la]
estructura documental del SGC de la SGS Bolivia S.A. y se detalian a
continuacion: E
. Politicas; Principios de caracter general, emanados por la Alta Direccion, |
dentro de los cuales se realizan las actividades de la empresa.

. Manual; Conjunto de documentos asociados que ordenan las actividadesde
uno ¢ varios procesos.

. Manual de Calidad. Documento que especifica como el Sistema de Gestion §
de la Calidad del procesos financiero de Activos Fijos: Material y Equipo en
conformidad con los requisitos de la Norma NB-1SC 9001:2008.
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. Procedimiento general. Documento relacionado a un proceso; describe en
forma general las actividades del proceso. _
. Procedimiento especifico. Documento que sirve de soporte al procedimiento |
general y detalla alguna parte de éste por su complejidad.

. Instructivo. Documento con un cierto nivel de detalle cuya aplicacion por lo |
respectivos responsables no requiere necesariamente el conocimiento de la §
totalidad del procedimiento. Indica la forma especifica de realizar una tarea.

40 REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS ASOCIADOS

41 NB-150 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos

42 NB-ISO ©000:2005 Sistema de Gestion de Calidad — Fundamentos vy
Vocabulario

43 NB-ISO/TR 10013:2002 Directrices para la Documentacion del sistema de
gestion de la calidad

5.1 PROCEDIMIENTO

5.1.1 Cuando es detectada la necesidad de documentar una actividad, la persona o el
equipo de trabajo involucrado, canalizan esta inquietud con el Coordinador de
Calidad (Coordinador de Integridad Operacional, Jefe de Administracion y
Finanzas), asignado a apoyar al sector respectivo.

5.1.2 De acuerdo a la matriz de responsabilidades, el Coordinador de Calidad, |
apoyara al encargado de Activos Fijos, en la elabaracion de un borrador del
documento de acuerdo al formato y estructura estipulados en Instructivo de }
“Elaboracién  Procedimientos e Instructivos”, para que posteriormente dicho
documento pase a revision y aprobacion.

5.1.3 Cada vez que es generado un documento general del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC), el responsable del sistema de gestion de calidad del proceso |
financiero de Activos Fijos: Material y Equipo, sera el encargado de dar aviso |
(via correo electrénico) a los coordinadores de calidad de todas las areas (o ¢
como se denomine de acuerdo a las areas involucradas).

5.1.4 Para el caso de la generacidon de un documento especifico el coordinador de |
calidad y el encargado de Activos Fijos, seran los responsables de dar
conocimiento al personal, asegurar su distribucion en formato fisico y
disponibilidad para su.
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51.5 Para controlar la documentacion det def proceso financiero de Activos Fijos:

5.2

521

522

523

524

525

526

53

53.1

Material y Equipo, se mantendra un Listado de documentacién oficial, donde se
encontraran: procedimientos, instructivos y formularios con la version y fecha de
emision vigentes.

Modificacion de documentos

El responsable de la preparacion efectuara, actualizara y sefialara los cambios

del documento en color rojo, negrilla y letra cursiva, el Coordinador de Calidad §
podra apoyar en la verificacién del cumplimiento del control de cambios cuando §

se actualiza y/o modifican documentos.

En una nueva revision, se eliminan las sefiales de cambios, quedando sodlo las |

de la tltima modificacion.

Cada vez que se realiza una modificacion a un documento se genera una nueva
version de este. En caso de no sufrir modificaciones por concepto de revision g

por antigliedad, se genera igualmente una nueva versién y se indica el cambio

en la version y la fecha solamente, de manera de evidenciar gue hubo una §

revision del documento.

Cualquier cambio que se realice a los documentos debe ser revisado y
aprobado por el mismo cargo gue realizé la revision original, o uno equivalente.

Estos cargos que revisan y aprueban se encuentran en la matriz de §

responsabilidades.

Cada vez que se realiza una modificaciéon a un documento general del Sistema |
de Gestién de Calidad del proceso financiero de Activos Fijos: Material y §

Equipo, el Coordinador de Calidad, o quién este designe, seré el encargado de

dar aviso {via correo electronico).

Para el caso de modificacion de un documento especifico, el Coordinador de §

Calidad, el encargado de Activos Fijos, sera el responsable de dar conocimiento

al personal, asegurar su distribucién y que se encuentre disponible para quien }

deba hacer uso de éste.

Revision y aprobacion de documentos

El responsable que prepara el documento consultara a quien y cuando proceda |

y, verificara que el contenido del documento corresponda a las actividades
realizadas, cumpla con los requisitos normativos y con el objetivo para el cual
fue desarrollado incluyendo el que se describen correctamente todos los items

del formato en el presente procedimiento y de acuerdo al Instructivo de |

“Elaboracién Procedimientos e Instructivos”.
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53.2 La aprobacién se realizara considerando que se cumplan todos los aspectos

533

534

53.5

54

541

542

55

551

552

contenidos en este procedimiento, cuyos responsables se han establecido en la
matriz de responsabilidades. Cuando sea necesario, quien aprueba aportara
antecedentes complementarios y observaciones con el proposito de mejorar la
comprension de la actividad descrita o corregir aspectos erroneos del

documento. Por consiguiente, el responsable de aprobar es también el revisor §

de los documentos.

Conforme con el documento presentado, €l responsable que aprueba el
documento fo entrega al Coordinador de Calidad, quien verificara, incorporard la

informaciéon contenida en el encabezado (codigo, revision, fecha o segun |

corresponda al formato) y/o realizara las consultas pertinentes a quien
corresponda.

La revision y adecuacion de la documentacién, procedimientos, instructivos o |

formularios se realizara segun la necesidad del encargado de Activos Fijos,
revisando los procedimientos e instructivos, al menos cada tres (3) afios.

El cumplimento de las revisiones periddicas de procedimientos e instructivos

sera controlado de acuerdo a la fecha y version indicada en el listado de §

documentos.

Formatos de documentos internos

Todos los documentos que se elaboren y/o modifiquen se realizaran conforme a §
este procedimiento y de acuerdo a los formatos establecidos en Instructivo P- §

EPI-008 “Elaboracion Procedimientos e Instructivos™.

La documentacion ya existente, ira actualizando en su formato y codificacion a |

medida gue se realicen nuevas versiones y/o revisiones.

Documentos Externos

Los documentos externos utilizados pueden mantenerse a cargo de una

persona designada quienes verificaran periédicamente la vigencia de esta

documentacion e indicando en el registro la fecha de la udltima revision o

actualizacion.

El Responsable verificard la vigencia de los documentos o la existencia de
nuevas revisiones y/o versiones, pudiendo ser informado o consultando a la §
entidad emisora, a otras personas relacionadas. En caso de haber nuevas
revisiones y/o versiones, éste gestionara la actualizacion e incorporacion de la
nueva documentacion.

165




Sﬁg PROCEDBAIENTO
SOCIEDAD GENERAL DE CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS Y Revision |

SUPERINTENDENCIA

Cadigo . P-CD-001
o oo

Fecha : 15/09114

554

55.5

556

5.6

5.6.1

6.0

{SGS} BDLVIA 5.4, EXTERNOS Pagina - 5de 10
Preparado por: [ Aprabado por:
5.5.3 El Responsable llevara un control de todos los documentos externos utilizados

e indicara su condicibn de vigencia, a través del listado Control de
documentacion Extema, R-CDE--001 que indique a lo menos la siguiente
informacion: Nombre del documento, N° de la versién, fecha, N° de copias
distribuidas y observaciones.

Todas las copias vigentes de los documentos externos utilizados para las }
operaciones y actividades realizadas, podra ser entregada con un timbre de |
“documento controlado”, en el que se considera: Coédigo, N° de copia y fecha.
Esta entrega quedara registrada en el listado de control de documentos
externos.

El retiro de las copias obsoletas, se hara en forma simultanea a ia actualizacién
de los documentos y toda la documentacién, disponible en papel, retirada sera |}
destruida o marcada de alguna forma con ia indicacion “Anulado” u “Obsoleto”.

El responsable de la documentacion externa, es el (nico que puede mantener
copias obsoletas de los documentos para fines de referencia en caso de ser |
necesario, debidamente identificados. :

Proteccién de los Documentos

Toda la documentacién generada yfo modificada del sistema de gestion de
calidad del proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo es protegida
contra escritura, los usuarios no pueden modificar, publicar, eliminar los
documentos, esto sélo lo podra realizar personal autorizado, dicho personal se
menciona en la matriz de responsabilidades.

RESPONSABILIDADES

Todo el personal de SGS Bolivia S.A. es responsable de cumplir con el
presente procedimiento para controlar la documentacién que forma parte del
sistema de gestion de calidad de los Activos Fijos: Material y Equipo, sean }
estos de soporte o negocios, asi mismo aplicara para {a documentacion §
proveniente de entidades u organismos externos.

La Generacion de documentos internos del sistema de gestién en general §
(Manual, procedimientos, Instructivos, Formularios), esta sujeta a la definicion §
previa de una matriz de responsabilidades, en donde se especifica el tipo de §
documento del sistema de gestion de calidad, los cargos responsables de la
preparacion y aprobacion de acuerdo a su nivel de aplicacién.
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6.1

E! “Responsable de la Documentacion” del Sistema de Gestion de Calidad del |
proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo es designado por el
Coordinador de Calidad.

El Responsable de la Documentacion asumen las siguientes responsabilidades:

a. Mantener los archivos fisicos de la documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad del proceso financiero de Activos Fijos: Material y
Equipo aplicable a su dependencia.

b. Informar al Coordinador de Calidad sobre el requerimiento de copias
controladas en su area, mantener actualizada y remitir al Coordinador de
Calidad {a lista de documentos distribuidos en su area.

c. Difundir el “Listado de Documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad del proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo” |
actualizado.

Matriz de Responsabilidades

La instancia de revision y aprobacion de documentos son las siguientes:

TIPO RESPONSABLE QUE RESPONSABLE
DOCUMENTO PREPARA QUE
APRUEBA
(Revisory
Aprobador)
Poé; TgASDD E Jefe Filial Jefe Filial

OBJETIVOS DE Coordinador de Calidad /

CALIDAD Jefe de Af:'mm.-strac:dn % Jefe Filial
Finanzas

; . Coordinador de

Coordinador de Calidad/ Calidad / Jefe de

MANUALES SGC | Jefe de Administracion y
Finanzas

Administracion y
Finanzas
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PROCEDIMIENTOS | Coordinador de Calidad / Coordinador de
SGC Y/O Jefe de Administraciény | Calidad / Jefe de
FORMULARIOS Finanzas / Encargado de | Administraciény
ASQCIADOS Activos Fijos Finanzas
INSTRUCTIVOS Coordinador de Calidad / Coordinador de
GENERALES SGC | Jefe de Administraciony | Calidad / Jefe de
Y/O FORMULARIOS | Finanzas / Encargado de | Administracion y
ASOCIADOS Activos Fijos Finanzas
70 ANEXOS

Anexos 1: Formarto: Formulario de distribucién de documentos R-DD-001
Anexo 2; Listado General de Control de Documentos R-CD-002
Anexo 3: Listado General de Documentos Externos R-LGDE-003
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ANEXO1
R-DD-001
5G5S BOLIVIA S.A.
FORMULARIO DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS
Documento: Observaciones:
Codigo:
Titulo Version: I
Nombre Receptor Area Catgoe N° Copia Firma




gﬁg PROCEDIMIENTO Cédigo : P-CD-001
‘ Revigidn : 00

“ZS’ES.:?L’T‘LL“DZTT;E‘ CONTROL PE DPOCUMENTOS INTERNOS Y Fecha - 15/00/14

15GS] BOLIVIA 5.4, EXTERNOS Pagina . 9de 10

Preparado por: J Aprobado por:
ANEXO 2
R-CD-002 !
SGS BOLIVIA S.A.
LISTADO GENERAL CONTROL DE DOCUMENTOS
N de N°de
N°} Nombre de] Documento . Fecha Copias | Observaciones
Versidon

Distribuidas
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ANEXO 3
R-LGDE-003
SGS BOLIVIA S.A.
LISTADO GENERAL DE DOCUMENTOS EXTERNOS
N° Nombre del Documento N°de Fecha N’ de Copias Observationes

Version Distribuidas
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1.0 OBJETIVO

2.0

3.0

4.0 REFERENCIAS Y/O DOCUCMENTOS ASOCIADOS

4.1 NB-I1SC 8001:2008 Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos

4.2 NB-ISC 8000:2005 Sistema de Gestidn de Calidad — Fundamentos vy §

Vocabulario _

43  NB-ISO/TR 10013:2002 Directrices para la Documentacién del sistema de |
gestién de la calidad '

4.4 Procedimiento de Control de Documentos (P-CD-00+1)

5.0 PROCEDIMIENTO

5.1 El encargado de Activos Fijos designara, registrara y mantendra en la planilla

Establecer los lineamientos necesarios y principios para la identificacion, g

conservacion, proteccién y disposicion de los registros del sistema de gestion de

calidad del proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo por la §

organizacion.

ALCANCE

El procedimiento se aplica al control de los registros de la calidad generados en §
el desarrollo de los procesos establecidos en el sistema de gestion de calidad §
del proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo de SGS Bolivia S.A. y §

descritos en el Manual de Calidad (MC).

DEFINICIONES

Registro. Documento o soporte del sistema de gestién de calidad del proceso

financiero de Activos Fijos: Material y Equipo

control de Registros a elflos responsable(s) para el mantenimiento de éstos de §
acuerdo al documento R-CR-001. Dicha planilla sera completada y administrada §
por el Coordinador de Calidad y/o representante del Sistema de Gestion de §
Calidad y/o por el Jefe de Administracion y Finanzas. La disposicion de los §
registros se puede encontrar en soporte informatico y/o copia fisica segun sea

aplicable. '

].-72 :




—— SROOE DENE N T . .
ggﬂig‘ﬁ Cod!99 : P-CR-002
Revision - 00
SOCIEDAD GENERAL DE )
SUPERINTENDENCIA CONTROL DE REGISTRCS Fecha = 15/08/14

{SGS) BOLIVIA 5.A. Pagina © 2ded

Preparado por: | Aprobado por:

52 La elaboracién, modificacion de formato de registros y/o codificacion de tos §
formatos de registros, segin corresponda, se realiza de acuerdo con el §
“Procedimiento Control de Documentos Internos y Externos” P-CD-001.

Los registros del sistema de gestion del proceso financiero de Activos Fijos: i
Material y Equipo, son llenados por los usuarios de forma tal que no existan

dudas respecto de su contenido, por lo tanto, estos registros siempre se §
encontraran completos, sin espacios en blanco. Los espacios gue no se ocupan f
son cruzados por lineas en el caso de mantener respaldo fisico de estos, en §
caso que el archivo se encuentre en formato electronico se llenard N/A (no §
aplica), a los espacios en blanco que no se deban utilizar. :

Cuando el Usuario corrija un registro en respaldo fisico, tarjara el error de '
manera que no impida conocer los que se modifico y se acompanara de la firma §
y/u observacion. No se usaran elemenfos que cubran fisicamente las |
correcciones, luego, inmediatamente, se escribird a un lado del dato corregido §
el valor verdadero. :

La mantencion de los registros de calidad y técnicos se describe en la “Planilla j'
de Control de Registros”, R-PCR-004, en ella se detalla lo siguiente: ‘

Codigo del Registro

Nombre del Registro

Responsable: Se debe indicar el cargo responsable de la mantencién del §
registro. ;
Mantencién minima: Se debe indicar el periodo minimo de resguardo. :
Lugar de resguardo, archivo ¢ almacenamiento: Se debe indicar el lugar donde
se guardan los registros

Formato: Se debe indicar si es formato fisico, digital o ambos

Tipo de proteccion: Si la proteccion serd en fisico o magnético

Los registros electronicos quedaran protegidos contra escritura  y/o
modificaciones de acuerdo al programa utilizado por medio de los modificadores
y/o usuarios definidos. :

Los registros se mantendran disponibles en las areas de trabajo y/o de acuerdo
a lo sefialado por Planilla de Control de Registros” R-PCR-004 permitiendo asi §
su adecuada disponibilidad cuando se requieran. )
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5.8 El tiempo de mantencion de los registros tanto de Calidad como los registros i
tecnicos estaran dados por la siguiente pauta, siendo estos de caracter ]
electronico o fisico:

Tipo de documento Tiempo minimo de
mantencion

Régistros generales del Sistema de Gestion de | 4 afios
Calidad del proceso financiero de Activos Fijos:
ﬁMateriaI y Equipo

Registros Técnicos en general 4 afjos

Registros Técnicos de caracter Legal 5 afios

Registros de calidad generales y especificos de | 4 afios

las areas

Registros de versiones antiguas (obsoletos) 4 afos

Registros de Administracién y Finanzas Histdrico, se mantendran 1

afio mas, desde que se
clasifica como dado de
baja.

Registros de personal Historico, se mantendran
hasta 1 afo después de
dejar la organizacion.

—

Los registros, se mantienen al menos 1 afio en las instalaciones (dependiendo §
de la capacidad) y  posteriormente son enviados a los lugares de |
almacenamiento que la Sociedad General de Superintendencia (SGS) Bolivia :
S.A. emplean para este fin, los cuales deben estar provistos de condiciones
adecuadas para prevenir dafios, deterioros y permitir que sean de facil acceso y §
recuperacion en caso de ser requerido. '

Los registros en medios fisicos (papel) deben ser llenados con boligrafos para §
evitar su modificacion o pérdida de informacion. Los registros en medios }
magnéticos deben  ser protegidos mediante la obtencién de copias de |
seguridad y resguardo, segln su aplicacion.

6.0 RESPONSABILIDADES

Coordinador de Calidad 6 Representante del Sistema de Gestion Calidad.
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a) Completar y administrar el Control de Registros del area donde se |
desempeiia.
b} Almacenar los registros del area por el tiempo indicado.
70 ANEXOS
Anexo 1 Planilla de Control de Registros
R-PCR-004
SGS BOLIVIA S.A,
PLANILLA DE CONTROL DE REGISTROS
Cédigo M ., L d Formato Tino de
N del Mombre del Registre Responsabie an'te.ncmn ugar ce Fisico/ 0o ..
. minima resguardo i proteccion
Registro ftapnética

13.5. :
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1.0  OBJETIVO

Establecer la metodologia para planificacion, realizacion y seguimiento de las §
Auditorias Internas del Sistema de Gestion de Calidad del proceso financiero de §
Activos Fijos: Material y Equipo cumplen con los requisitos de la Norma iNB- §
ISO 9001:2008.

2.0 ALCANCE

Este documento es utilizado como guia para todas las actividades de auditorias |
internas a realizar en la Sociedad General de Superintendencia (SGS) BOLIVIA
SA.

3.0 DEFINICIONES

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener §
evidencias de la audiloria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de §
determinar el grado en se cumplen los criterios de auditoria..

4.0 REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

4.1 NB-1SO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos :
42  NB-ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de Calidad — Fundamentos vy |
Vocabulario 1
43  NB-ISO/TR 10013:2002 Directrices para la Documentacion del sistema de §
gestion de la calidad
4.4 Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas (P-ACP-005)

5.0 DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
51 Programacion Anual de las Auditorias

5.1.1 La planificacion anual de las auditorias internas sera definida y programada en 'A‘
conjunio por el Coordinador de Calidad, Jefe de Administraciéon y Finanzas. ‘

Los auditores internos se consideraran en funcion de sus competencias y/o de
acuerdo a las necesidades de cada sector. El programa anual de auditorias §
serd enviado mediante Qutlook de Ia organizacioén. Las auditorias internas se
realizaran a lo menos una vez al afio y/o cada 12 meses en las areas |




R Cédigo © P-AI003
Revision . 00

SGS o

SOCIEDAD GENERAL DE

SUBERIMTENDEMCIA AU DITORIA |NTERNA FeCha : 15[09/14
[SG5] BDAIVIA 5.4, Pagina . 2de?9
Preparado por: [ Aprobado por:

programadas para verificar si los procesos financieros de Activos Fijos: Material : |
y Equipo cumplen con los requisitos del Sistema de Gestién de Calidad NB-I1SO § '
9001:2008.

El programa anual de auditoria podra ser modificado después de cada auditoria
con la finalidad de verificar los procesos financieros de Activos Fijos: Material y
Equipo contintan cumpliendo con los requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad NB-ISO 9001:2008 o requieren seguimiento. '

! Las fechas de auditoria podran ser modificadas por razones justificadas por
f parte de los responsables del Sector a auditar. Se podran programar auditorias §
internas no consideradas en el programa anual, debido a: Decision de ia Alta
Direccion, Jefe de Administracion y Finanzas, No conformidades recurrentes, o
algun otro motivo que justifique una nueva auditoria interna, sea compieta o |
parcial considerando el punto 5.1.1 de este procedimiento.

5.1.2. Requisitos de los Auditores

Las auditorias seran efectuadas por personal entrenado y calificado, quienes §
seran, siempre que los recursos lo permitan, independiente de la actividad a ser
auditada, esta condicion se considerard como mandataria para el Sistema de |
Gestion de Calidad del proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo. §
Se considerara como calificado el haber realizado cursos de auditorias para ;
sistemas de gestion y/o ser auditor calificado. Se considerara como auditor §
entrenado ademas de su calificacion el haber al menos realizado una auditoria §
en conjunto con un auditor de mayor experiencia 0 demostrar que ha realizado §
mas de 2 auditorias internas en sus actividades (trabajos) anteriores.

5.2 Planificacion de la auditoria

5.2.1 El Coordinar de Calidad y el Jefe de Administracion y Finanzas informara y §
solicitara con anterioridad a los sectores que tienen las auditorias internas y le -‘
indicaran los nombres de los auditores. ; ¢

5.2.2 El Auditor Lider o el Equipo Auditor solicitara fa documentacion y/o informacion
al (los) responsables de(los) sistema(s) pertinente o necesaria y elaborara el §
"Plan de Auditoria” R-PDA-005 el cual sera informado al sector con §
anticipacion.

El Auditor Lider, elabora Plan de Auditoria el cual debe contener al menos:
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El alcance especifico de la auditoria.

Los objetivos de la auditoria.

Los criterios de auditoria.

Los documentos de referencia.

Los requisitos a considerar. ‘
Las actividades, incluyendo la revision de anteriores reportes o acciones §
de auditoria, si es pertinente.

» Las fechas, lugares y tiempo estimados.

5.3 Ejecucion de la auditoria

5.3.1 Durante la auditoria, el equipo auditor recolectard evidencias objetivas del §
proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo del sistema, por medio de }
entrevistas, documentos y observacion de las condiciones de lo auditado. Los
hallazgos detectados se registraran y presentardn en la reunion final. Los g
hallazgos pueden ser de conformidad o no conformidad, los de no conformidad §
seran documentados de acuerdo al formato del informe de auditoria, los de |
conformidad podran ser documentados como observaciones, y estas como §
aspectos que pueden ser considerados por el sistema de gestion auditado §
conforme a su merito. Las oportunidades de mejora también deberan quedar §
indicadas en el informe, ya sea como tal o en las observaciones indicando que
corresponde a oportunidades de mejora (OM). i

53.2 Los hallazgos detectados por el personal de apoyo de la auditoria seran §
previamente discutidas con el Auditor Lider o el Auditor asignado, quien decidira §
si corresponde documentar el hallazgo de conformidad o no conformidad.

54 Informe de Auditoria

54.1 Terminada la auditoria, el Equipo Auditor se retne con los responsables del '
Area auditada para presentar los hallazgos de conformidad y/o no conformidad §
de la Auditoria y aclarar estos. )

54.2 Las No conformidades, observaciones y oportunidades de mejora seran | ]
llevados a un “Informe de Auditoria” R-IDA-007 por el equipo auditor y es *
enviado a la Alta Direccion y/o Jefe de Administracion y Finanzas. |
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5.4.3 La Alta Direccion en conocimiento del Informe, instruye a las dependencias
involucradas, la elahoracion e implantacion de las Acciones comrectivas y

preventivas.
!
4 6.0. Anexos:
Anexo 1: Plan de Auditoria R-PDA-005
] Anexo 2: Reporte de No Conformidades R-NC-006
' Anexo 3: Informe de Auditoria R-IDA-007
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ProcesofActividad Auditada:
Fecha: Sector:
Area: Responsable:
Equipo Auditor:
No . Acciones
N {ausas Requisito

Conformidades/Observaciones

correctivas/preventivas

Mejoras:

Firmas:
Auditor Lider:

Equipo Auditor:
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Anexo 3
R-IDA-007

INFORME DE AUIHTORIA

Nombre Sector/Proceso:

Objetivo de la Auditoria:

Alcance de la Auditoria:

Coordinador de Calidad: Teléfono:

Fecha Auditoria:
Duracién Auditoria:

Fecha Informe:

1. Resumen
Anchitoria

1.1 Lugar
Audhitado

I AT o
§acl LAL NI aX TN

Si

No

¢Hubo cambios significativos en la Organizacion?
(Si la respuesta es "Si", ver los comentarios en la seccion 2 " Comentarios
Generales")

¢Hubo cambios significativos en el Sistema de Gestion?
(St la respuesta es "Si", ver los comentarios en la seccion 2 " Comentarios
Generales™)

¢Excluye la organtzacion algun requerimiento del estindar de su
Sistema de Gestidn acreditadolcertificado?

¢ Se verificaron las acciones correctivasipreventivas cerradas e
implementadas?

Lista de los requerimientos excluidos del Sistema de
Gestion:

1.3 Auditor s mnternas anteriores No
Auditada

Si

No

¢Fueron las auditorias internas implementadas
en forma efectiva y en conformidad con los
requerimientos del estandar?

¢Fueron las acciones correctivas {cerradas)
efectivas?

182
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2. Comentarios

3 Resumen Jo Mo confornmidades

N® Requisito

Mo Coaformid s

4, Resumean de Obsarvaciones

by Requisito

Oliservacionea:,

5 Fersonas do la Organzacion enfrevisiado durants ia

AT
FALERIRLA2Y 1o

Nombre

Cargo

G, Lo ommunddn de cieere con bg Ale THroccidn de la

Chrnaniray

Fecha: Hara:

Asistentes:
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Nombre Aréa/Cargo Firma

Equipo Auditor:

184




[nl#TaVal=SutTy IF el Sl s
?:‘Qk»'w E_‘ n..ﬁs}wsi:{..w vt§

R P .
3&;‘5& Codigo | P-CPNC-004

SOCIFRAD GENERAL PE Revision : 00
SUBERENTENDENCIA CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME Fecha . 21/09/14

{5GS]| BOLIVIA 5 A, Pagina . 1de2

Preparado por: J Aprobado por:

1.0  OBJETIVO

Establecer los iineamientos y principios para asegurarse que i0s procesos §
financieros de los Activos Fijos: Material y Equipo que incumplen los requisitos §
se identifican y controlan para prevenir su ocurrencia.

20 ALCANCE

A las actividades desarrolladas y operadas bajo el sistema de gestion de §
calidad en el proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo y/o que |
puedan tener un impacto sobre la operacion (producto final, trabajo no conforme
o resultados de dichos trabajos) o con los requisitos acordados con los clientes.

3.0 DEFINICIONES
CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.
NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.
PRODUCTO NO CONFORME: Producto o servicio que no cumple con uno o ;
varios requisitos de la Norma NB-ISO 9001:2008

40 REFERENCIAS Y/O DOCUCMENTOS ASOCIADOS

NB-1SO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos
NB-ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de Calidad - Fundamentos y §
Vocabulario
NB-ISO/TR 10013:2002 Directrices para la Documentacion del sistema de §
gestion de la calidad i

5.0 PROCEDIMIENTO

51 La “Sociedad General de Superintendencia” (SGS) Bolivia S.A. debe |
asegurar de no poner a disposicion de clientes internos y externos los |
productos/servicios no conformes, implantando controles permanentes en §
el Proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo

185
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6.0

5.2

5.3

54

5.5

56

5.7

Los controles deben ser aplicados por el personal competente y :_
autorizado. El criterio para el control se basa en la definicion de
“conformidad” y “No conformidad”

Los procesos financieros de Activos Fijos: Material y Equipo No }
conformes provenientes de auditorias internas, externas, revisiones de |
gerencias, reclamos, control de calidad, calibracién de material y equipo,
supervision del personal y revision del documento final, deben ser
tratados como tales, segdn lo indicado en este procedimiento.

La Persona que detecte una No conformidad informara al Coordinador de :
Calidad y/o Jefe de Administracién y Finanzas en donde se produce la §
deteccion. 5

El responsable wverifica las responsabilidades asociadas al §
producto/servicio o trabajo de ensayo No conforme y solicita al §
responsable del control identificar el producto No conforme y si fuese §
necesario retener los informes relacionados con la desviacion detectada o §
detiene el uso del Material y Equipo. 5

En caso que la No conformidad detectada sea de responsabilidad directa |
del originador y ponga en duda exactitud de los resultados entregados,
debera informar de manera inmediata al cliente.

Cuando se halle No conformidades de los resultados obtenidos del
proceso financiero de Activos Fijos: Materiales y Equipos, se debe }
reanudar, anular o rehacer el trabajo cuando corresponda. '

Por ofro tado cuando el supervisor del sector no esté autorizado para la

toma de las acciones correctivas necesarias, estas deberan ser dictadas y §
autorizadas para su aplicacion por su superior 0 la funcion en linea
ascendente con la capacidad y autoridad necesarias para dictarlas.

Los resultados generados de los procesos financieros de Activos Fijos: §
Materiales y Equipos No conformes se controlan de acuerdo a las formas
comrespondientes en cada Sector 0 Departamento, de acuerdo con la
naturaleza del servicio. Se registran verificando la efectividad del Control
del Producto o Trabajo de ensayo no conforme.

ANEXOS

Este procedimiento no presenta anexos.
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1.0

2.0

3.0

4.0

4.1
4.2

43

4.4
45

OBJETIVO

El proposito de este procedimiento es establecer, la forma mediante la cual se
identificaran, informaran, evaluaran y documentaran las potenciales causas o §
reales No conformidades u oportunidades de mejora, en el ambito del proceso
financiero de Activos Fijos: Material y Equipo y la forma de ejecutar las acciones
correctivas y preventivas para evitar su repelicion u ocurrencia.

ALCANCE

Aplica al tratamiento de potenciales o reales No conformidades u oportunidad
de mejora y sus correspondientes acciones correctivas y preventivas en el
Sistema de Gestion de Calidad en el proceso financiero de Activos Fijos:
Material y Equipo.

DEFINICIONES

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no §
conformidad detectada u otfra situacion no deseada. ]
Accion Preventiva: Accidn tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable para prevenir su §
ocurrencia. :
No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito. La situacion normal es §
la de cumplimiento de los requisitos. La aparicion de una situacion de no
conformidad es un desvio de la normalidad.

Oportunidad de mejora: Son aqueltas que se toman para agilizar o maximizar §
un proceso, es decir, no parten de ninguna no conformidad real 0 potencial

REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

NB-1S0 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos :

NB-ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de Calidad — Fundamentos vy §
Vocabulario

NB-ISO/TR 10013:2002 Directrices para la Documentacion del sistema de §
gestion de Ia calidad

Procedimiento de Auditoria Interna (PAI-003)

Procedimiento de Control de producto no conforme (P-CPNC-004)

T187
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5.0

5.1

51.1

51.3

51.5

PROCEDIMIENTO

Acciones Correctivas

Segun sea la fuente (Resultados de Auditorias de la Calidad, Resultados por la |

Alta Direccion, Reclamos, Resultados de Andlisis de datos y la Medicién de la §

Satisfaccion de Clientes, Sugerencias, otros) los Responsables de Procesos :
donde generaron No conformidades, llevan a cabo la determinacion del analisis |
de la(s) causa(s) que pueden ser realizadas mediante alguna de las siguientes §

herramientas:

Tormenta de Ideas

Diagrama de afinidad

Diagrama causa — efecto

Diagrama de campos de fuerzas
Pilanilia de verificacion

Flujo de secuencias y o de procesos.
Cinco ¢ Por qué?

Otros pertinentes.

El Coordinador de Calidad y el personal competente apoyan esta actividad.

Concluido el analisis de causas se establecen las Acciones Correctivas §
correspondientes, incluyendo plazos y responsabilidades en su implantacion;

esto se traduce en el Registro Accion Correctiva, Preventiva y de Mejora
“R-ACPM-008" el cual es remitido al Comité de Calidad.

El Comité de Calidad es responsable de consolidar y validar los Registros “R- §
ACPM-008" y remitirlos a la aprobacién de la Alta Direccion adjuntando nota §

explicita.

El responsable del proceso, es responsable de instruir la implantacion de las j'

acciones correctivas y el seguimiento correspondiente.

Ei responsable del proceso, a través de su Coordinador de Calidad o personat §
asignado, es responsable de realizar el seguimiento y monitoreoc a la §
implantacion de las acciones correctivas. Se debe demostrar, a través de una §
verificacion posterior, que la causa fue eliminada (eficacia de la accion }
correctiva), para declarar el “cierre de No conformidad” y emitir el informe g

correspondiente a la Alta Direccion, a través del Coordinador de Calidad.

Dadas las caracteristicas de los procesos donde se generaron los Registros, en §
coordinacion con el Coordinador de Calidad o el Auditor Lider, pueden revisar §
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las Acciones correctivas y modificar las mismas, en funcion a facilitar y mejorar ‘-
los resuftados de los Registros. :

5.2 Acciones Preventivas

5.2.1 El personal involucrado en los procesos financieros de Activos Fijos: Material y
Equipo o en el desarrollo de las aclividades, utilizando técnicas y métodos §
apropiados, identifican potenciales No conformidades y sus posibles efectos §
posteriores. Este aspectc es descrito en el Registro Accién Correctiva,
Preventiva y de Mejora “R-ACPM-008". '

5.2.2 Delresultado de la investigacion, el equipo de trabajo propondra las acciones a
realizar, se designara a los responsabies y fechas para su implementacion, §
como también nombrara al responsable de la verificacion de efectividad de §
acuerdo a su competencia en el tema. Se documentara e implementard §
cualquier cambio necesario que resuite de la investigacion de las acciones §
preventivas, se desarroilaran, implementaran y realizaran el seguimiento de los |
planes de accion, a fin de reducir la probabilidad de ocurrencia y aprovechar las §
oportunidades de mejoramiento.

5.2.3 La maxima autoridad que administra el proceso, a través del Coordinador de
Calidad u otro personal designado, realiza el seguimiento a la implantacién del §
Registro Accién Correctiva, Preventiva y de Mejora “R-ACPM-001".

En coordinacion con el Coordinador de Calidad evalia las evidencias que |
respaidan ia aplicacion de las acciones recomendadas y determina su grado de }
eficacia.

5.2.4 Dada las caracteristicas de los procesos financieros de los Activos Fijos: §
Material y Equipo, las areas que emitieron los registros, en coordinacion con el
Coordinador de Calidad pueden revisar, modificar y mejorar las acciones §
tomadas, para facilitar fa implantacion del Registro.

6.0 Anexos

Anexo 1 Accion Correctiva, Preventiva y de Mejora R-ACPM-008
Anexo 2 Flujograma de proceso
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Anexo 1

R-ACPM-008 |

AL, =Accion Correctiva, A.P. = Accion Preventiva, AM. = Accidn de Mejora

Fecha:

Tipo de Accidn IA,C. i

[a7 ]

W

OBSERVACIONES

Fecha de Cierre:

“1%0
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Flujograma de proceso
Deteccion de una posibleo |
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:
:

Completacian de registro
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1.0. OBJETIVO

Establecer ios lineamientos metodoldgicos para el Control y adquisicion de los
Materiales y Equipos de todas las Regionales. Donde permita establecer los
mecanismos necesarios de registro y control de los Materiales y Eqguipos,
mediante la descripcion de sus caracteristicas fisicas y técnicas, su costo,
ubicacion y asignacion de los mismos, asi como su autorizacién
correspondiente para su Activacion (Alta).

20 ALCANCE

El contenido de este Procedimiento es de caracter obligatorio a toda la Empresa
en General.

Los responsables de su aplicacion seran en primer grado los Jefes de sector,
coordinadores de las regionales y las personas que estan a su disposicion los §
Materiales y Equipos.

3.0 DEFINICIONES

Activo Fijo.- Es una cuenta contable que corresponde a un bien o derecho de
caracter duradero, con una expectativa de duracion mayor que el ciclo
productivo. Son aquellos bienes y derechos que una empresa necesita para
desarrollar las funciones

Material y equipo.- Corresponde a los bienes adquiridos para uso del personal
en el desempenio de las actividades principales de la Empresa

Depreciacién.- Es un procedimiento de distribucion y tiene por objeto distribuir
las pérdidas de valores de nuestros materiales y equipos sujetos a depreciacion
entre el periodo en los cuales se realicen estas pérdidas.

Todos los materiales y equipos tangibles son susceptibles al desgaste alin no
usandolos la sola accion del tiempo modifica, altera o desgaste fos materiales y
equipos.
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4.0 REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

4.1 Formulario de:
Adquisicién de Activos Fijos
4.2 Factura
43 Formulario de Conformidad de compra
4.4 Cotizaciones
45 Solicitud de compra

5.0 DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

51 La necesidad de contar con uno o varios Materiales y Equipos por un i
sector, debera requerirse dicha aprobacion, a la Alta Direccion, Jefe de '
sector mediante Email con copia al Encargado de Activos Fijos.

5.2 Para ejecutar cuakjuier adquisicion de Material y Equipos, tesoreria
debe asegurar de la disponibilidad para la compra del bien solicitado. :

53 Una vez autorizado la compra del bien, se procedera a requerir las tres §
cotizaciones a los proveedores por el encargado de ia Compra de los
Materiales y Equipos. )

5.4 De acuerdo a la recepcion de las cotizaciones se realizara un cuadro §
comparativo con las fres cotizaciones respectivas, para la aprobacion
por 1a Alta Direccidn y Jefe de sector. '

5.5 Aprobado la cotizacion, se procedera a la compra. La Factura debe estar '
firmado en la parte posterior por el Jefe de sector

5.6 El encargado de la compra de los Materiales y equipos junto con a }
persona que solicito firman como recibida previa inspeccion de las §
caracteristicas del Material y Equipo adquirido con las descritas en las §
especificaciones. Si no corresponden se informara ias incongruencias al §
proveedor. Si todo esta correcto se procede al llenado del Formulario de
conformidad de compra (Anexo 1) y el Formuiario de Material y Equipo :
para el control y activacion en el Sistema de Activos F ijos (Anexo 2). :

5.7 El encargado de la compra de los Materiales y equipos simultanes a ia §
inspeccion del bien envia al Encargado de Activos Fijos toda ia
documentacién para proceder con ei registro e incorporacion en el §
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Sistema de Activos Fijos. Es responsable del activo todo empleado que "
lo tenga bajo su resguardo y custodia. '

538 Para efectos de este contro!, el encargado de Activos Fijos realizara la §
impresién del sistema de Activos Fijos el formularic de asignacion del
Activo para la respectiva firma del responsable. (Anexo 3)

59 Elencargado de Activos Fijos efectia la codificacion y etiquetado de los |
Materiales y Equipos, para el control del mismo de la siguiente manera:

Forma de colocado
Material y Equipos En la parte superior costado derecho

6.0. Anexos:

Anexo 1 Conformidad de compra (R-CDC-009}.
Anexo 2 Formularic de Datos del Activo Fijo Adquirido (R-MEA-010}
Anexo 3 Acta de Entrega de Activo Fijo (R-AEME-011)
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R-CDC-009
Anexo 1

CONFORMIDAD DE COMPRA

1. REFERENCIA

M2 2. PTOVERADT 1t varirinreeerasees s senen eesmsesneee e N® registro de proveedor.......

Materiat y Equipo:

[\ 10191 Ty = ORI TOUOUUTOONUUPRUNN ', -1 o o-: ESUUUUU Y, '+ |21 ’< TS

L1 =R ORUOR VOO 8 1 ' 1-3 < - 1+ -0 USSR

2. ACTIVIDADES REALIZADAS
Control de Cantidad E::::] Control de Calidad - I
Otros controjes : E::::]

3. DISCREPANCIAS DETECTADAS

4. RESULTADO DE LA INSPECCION

Luego de inspeccidn realizada, el Material y Equipo es: j
!

ACEPTADO E:::I ‘

RECHAZADRD :I

DEBE SER REPARADO I::! ' :

FECHA DE MNSPECCION ¢ e e e e e

APROBADO POR: RESPONSABLE SERVICIOS GENERALES

51 DEBE SER REPARADD O ES RECHAZADO DEVOLVER AL PROVEEDOR:
185
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Anexo 2

R-MEA-010

SGS BOLIVIA S.A.

DATOS DE LOS MATERIALES Y EQUIPOS ADQUIRIDOS

TIPO DE ACTIVOFIJO

SUB TIPO DE ACTIVO

CODIGO DE ACTIVO FiJO

DESCRIPCION

UNIDAD DE MEDIDA

DIVISION

OFICINA

SECCION

CENTRO DE COSTO

UBICACION FiSICA

ESTADO DEL BIEN

FECHA DE COMPRA

VALOR NETO EN BS.

VALOR NETO EN USD

DATOS ADICIONALES
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La Paz - Bolivia

ACTA DE ENTREGA DE MATERIAL Y EQUIPO
Gestidn 2014
AlD2/07/2014

3 ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok

Nombre : Division: '

Centro de |
Doc. Identidad: Costo: ‘
Cargo: Seccion: ‘

Por medio de la presente, se hace entrega formal del (los) siguiente
(8) ACTIVO (S) FIJO (S):

. Caodigo de o Fecha de
Tipo . Descripcion ] s
Activo Asignacion
Quien ocupa el cargo de : , quien como

responsable adquiere el compromiso

de informar cualquier tipo de novedad que suceda con dicho (s) activos (s), como
dafo, necesidad de

mantenimiento preventivo, movimiento a otra oficina, punto ¢ persona; al lider del
proceso de Infraestructura y

Activos Fijos.

Responsable de Activos Fijos Recibi Conforme
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1.0. OBJETIVO

Revisar y evaluar periédicamente el nivel de cumplimiento de la politica y objetivos de
calidad y el estado del Sistema de Gestién, con el fin de asegurar su conveniencia, §
adecuacion y eficacia continua, evaluar oportunidades de mejora y la necesidad de

efectuar cambios.

2.0. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las revisiones por la direccion que se lieven a §
cabo al Sistema de Gestion de Calidad en los procesos financieros de Activos Fijos: §

Material y Equipo.

3.0. DEFINICIONES

Conveniencia: Que el Sistema de Gestion de ia Calidad se ajuste al tamafio y

operacion

Adecuacion: Que el Sistema de Geslion de la Calidad aporte al propésito.

Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los §

resultados planificados

Eficiencia: Relacion enfre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con una §

necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia

del tema objeto de la revisién, para alcanzar los objetivos establecidos.

Revision del Sistema de Gestion de la calidad: Evaluacion formal, realizada por la |
Direccion, del estado en que se encuentra el Sistema de Calidad y de su adecuacion a §
lo que establece la Politica de Calidad y a los nuevos objetivos que se deriven de la §

evolucion de circunstancias cambiantes.

Sistema de Gestion de la calidad: Sistema de gestién para controlar y dirigir una
organizacion con respecto a la calidad.

Indicador: Datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evoilucion |
de un proceso o de una actividad. "
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Objetivo de calidad: Algo ambicionado, o pretendido relacionado con la calidad.

Politica de calidad: Intensiones globales y de orientacién de una organizacion
relativas a la calidad tal como son expresadas formaimente por la alta direccidn.

4.0

V¥V

5.0

REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS
Manual de Ia Calidad

Manual de procesos y procedimientos
Informes de Auditorias Internas de La Calidad

CONDICIONES GENERALES

La frecuencia para la realizacién de reuniones de revision por la Direccion del sistema |
de gestion de la calidad en ios procesos financieros de Activos Fijos: Material y Equipo, |
es anual y posterior a la reaiizacion de un ciclo de auditoria interna de calidad.

Antes de la fecha programada para la revision, se solicita a los responsables de los §
procesaos la entrega de la informacion referente a:

Estado de las acciones corfrectivas y preventivas

ldentificacion de cambios que pueden afectar el sistema de gestion de la
calidad (normatividad, estructura, norma 1SO 9001:2008, otros)

Propuestas de mejoramiento hechas por los funcionarios o los clientes del )
proceso

Resultado de los indicadores de proceso

La elaboracion del informe de la revision por la direccién se fundamenta en:

Politica y objetivos de calidad vigentes :
No conformidades y observaciones presentadas en el informe de auditorias f
internas de calidad. g
Resultados de las encuestas de satisfaccion de los clientes y de las quejas y §
reclamos presentadas por los clientes durante el periodo. Asi mismo, se realiza
un analisis para determinar las causas o motivos frecuentes de quejas.

Resultados de los indicadores de los procesos para conocer el desempefio de §
los mismos con respecto a los objetivos de calidad y el cumplimiento de las §
metas. De no cumplirse la meta se establece, la causa y las acciones a tomar §
para mejorar. ‘
Resultados de las no conformidades relacionadas con los procesos.
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acciones correctivas y preventivas, el plan de accion y el estado (apertura y cierre).

» Relacion del estado de las acciones del plan de mejoramiento derivado de ia

de determinar si fueron puestas en marcha o no.

vigente, entre otros aspectos.

6.0 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

revision a los responsables del proceso, indicando la fecha de revision y la
fecha limite para la entrega del reporte de desempeiio del proceso.

informacién reportada por los responsables del proceso.
Para elaborar el informe se debe tener en cuenta:

a. Resuitados de Auditorias

b. Retroalimentacién del Cliente

c. Desempeno de los procesos y conformidad del Producto.

d. Estado de acciones correctivas y preventivas

e. Acciones de seguimiento de revisiones por la Direccion anteriores
f. Cambios que podrian afectar el SGC

g. Recomendacicnes para la mejora

h. Adecuacion y conveniencia de la politica y objetivos de calidad

i. Otros

6.3 Analizar Reportes de Desemperfio de Procesos.

Representante de la Direccion ante el Sistema de Gestion de Calidad (SGC),

Comité de Calidad.

Estado de las acciones correctivas y/o preventivas presentadas en los procesos. Se
analizan las fuentes de las no conformidades reales o potenciales. El nimero de

revision por la direccion anterior {no aplica para la primera revisién), con el fin §

« |dentificacion de cambios que pueden afectar el sistema de gestion de la §
calidad (normatividad, estructura, norma ISO 9001:2008, OTROS). Se analizan |
todos aquellos cambios que puedan afectar la integridad del Sistema de §
Gestion de Calidad y que podrian encausar modificaciones a lo establecido en §
el sistema y que requieren una planificacion detailada, como por ejemplo: §
Cambios en el alcance, politica de Calidad, Objetivo de calidad, estructura §
organizacional, incorporacion de nuevas tecnologias, nuevas oportunidades de §
mejora, cambios en los requisitos legales o reglamentarios y marco legal §

6.1 Con anticipacion y mediante oficio, solicitar informacion de entrada para la =

6.2 Preparar la informacion de entrada para la revision, con base en la §

De acuerdo con la informacion enviada por los lideres de Procesos el

analiza la informacion, generando un informe consolidado para entregar ai §

200




EE N T RN AT N T
@%g i (\.vame.l?u-qL‘g. Cf)digo - PRD-CO7
soﬂiomezmmﬁnz Revision = 00
ek REVISION POR LA DIRECCION Fecna - 08/10/14
(SGS) BOLIVIA 5.4. Pagina | 4ded
Preparado por: ' Aprobado por:

Convocar al Comité de Calidad para realizar la revision por la Direccion.

Revision del Sistema de Gestion de Calidad. Los integrantes del Comité de |
Calidad revisan el informe consolidado de desempefio de los procesos y g
como resultado del analisis de los elementos de la informacion de entradas
se toman decisiones y acciones relacionadas: '

« Mantenimiento o ajuste de la Politica y Objetivos de Calidad
« La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).
¢ Las necesidades de recursos

Se define el plan de mejoramiento, asignando tareas, responsables y fechas f
para la realizacion de acciones.

6.6 Levantar e! acta de la reunion, comunicando en ella las decisiones y
acciones tomadas en fa misma. ‘

6.7 Suscribir planes de mejoramiento con los responsables del proceso

6.8 Seguimiento al plan de mejoramiento

7.0 ANEXOS

Anexo 1 Registro ~ Acta de Revision por la Direccién R-ARD-012
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R-ARD-012
¢

16-09-13
Tdel

Preparado por;

| Fecha de Reunitn | | [ No. de Reunién |
Hora de Inieio
Objetiva de la
Beunion
Hora de
Finalizacidn
Nombre del
Hombre del Lider Moderadorl
Agendador
N mm . Sm FIRMA
1
2
3
)

REVISION POLITICADE LA CALDA

REVISION CBJETIVGS DE LA CALIDAD
RESULTADDS AUDTORIAS ,5

RETPOALIMENTACION DEL CLEENTE '

DESEMPEND OE PROCESCS -

CONFORMIDAD DEL PRODUCTD
ESTADD DE ACCIONES CORRECTIVAS
ESTADD DE ACCIONES PREVENTIVAS

SEGUIMENTC DE ACCIDNES OF ACTAS ANTERIOPES
CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR AL S5TEMA DE GESTION

—_‘*awmwmmammdlq

CPORTUNICADES DF MEJORA
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"~ SEGUIMIENTO A ACCIONES DE ANTERIORES REUNIONES

T RESPONBABLE |

ESTADG
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1.0. OBJETIVO

Asegurar la exactitud, la confiabilidad y la aptitud del uso de los equipos.

2.0. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para todos los Materiales y Equipo utilizados en
la Empresa.

3.6. DEFINICIONES

40 REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS RELACIONADOS

# P-CPNC-004 Control del Producto No Conforme
5.0 DESCRIPCION

5.1 COMPRA Y ENSAYO DE APTITUD DE EQUIPOS NUEVOS

Para la compra y adquisicion de equipos se describe las especificaciones en las §
"Altas. Identificacion y registro de los Materiales y Equipos” P-AIR-006.

Los equipos nuevos deben ser puestos en marcha por la empresa proveedora, en |
presencia del personal Supervisor y/o Coordinador y Encargado de Activos Fijos.

5.2 REGISTRO E IDENTIFICACION DE EQUIPOS

Todos los equipos gue influencian en el proceso de medicién deben identificados
individuaimente.

A cada equipo se le asigno un coddigo, segin:
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MODELG

KA-XX-XX

v

L 4

metroldogica.

v

Para cada equipo se elaborara una carpeta en la que se
registros y documentos:

¥

» R-FTME-015 Ficha Técnica del Material y Equipo.

« R-HDM-016 Historial de Mantenimiento.

» Instruccion de operacion del fabricante.

5.3 SUPERVISION DE LOS EQUIPOS

Se diferencian dos clases de eguipos:

1, Empresa

2. Rubro
3. Tipo de activo

A ey eiaby o

guardaran los siguientes

= R-HDCV-017 Historial de Calibracién/Verificaciones, especifico para cada §
equipo (Si corresponde).

s Instruccion de operacion interna, para la operacion segura del equipo.
Todos los equipos se identificaran mediante un codigo asignado y una R-EDI-018 {
Etiqueta de Identificacion. :

El estado de calibracién de los equipos podra verificarse en la R-HBCV-017 Historial de §
Calibracion/Verificaciones, o bien en el autoadhesivo oficial de la autoridad de verificacion §

5.3.1 EQUIPOS QUE REQUIEREN CALIBRACION, VERIFICACION
CALIFICACION. ‘

El laboratorio ha evaluado aquellos equipos que afectan significativamente a los §
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resultados y estos equipos seran calibrados cuando midan masa, volumen,

temperatura. equipos son administrados por el Responsable de Controi |
Metrolégico y Trazabilidad, la calibraciéon y/o verificacion pueden ser realizadas
por organismos externos come también internamente, el Coordinador de Calidad
define los organismos externos de calibracién a las cuales se envian los equipos
e instrumentos, supervisa los intervalos de calibracién y las fechas de §
calibracion. ‘

Cuando estas operaciones se realizan internamente el laboratorio cuenta con
instructivos especificos para dichas operaciones. '

5.3.2 EQUIPOS QUE SOLO SE VERIFICAN.

Para equipos que son més operativos y no reaiizan mediciones como balanzas
de plateo externo estos se realizan en el momento de uso.

54 AUTORIZACION DEL PERSONAL

El detalle del personal autorizado para la operacién de equipos, lo realiza el §
Coordinador de Catidad con el Supervisor/Coordinador para el uso del equipo.

5.5 EQUIPOS NO CONFORMES

Si durante a realizacion del desarrollo de |as tareas surgen problemas en los equipos,
se comunicara al Supervisor de laboratorio/Coordinador. Ellos decidiran,
eventualmente luego de hablar con el Coordinador de Calidad y la Direccion si se

puede continuar con el uso del equipo no conforme. -

Los equipos no conformes se identificaran con el R-EDNC-019 Etiqueta de No
Conformidad, se reparan lo mas rapido posible o se sacan del servicio. Las §
reparaciones se documentan en el R-HDM-016 Historial de Mantenimiento. :

El  Supervisor de laboratorio/Coordinador verificara si el equipo defectuoso tuvo
influencia sobre los resultados de las actividades pasadas. En caso de duda se §
repetiran los ensayos/mediciones y se informa al cliente.

5.5 EQUIPO FUERA DEL CONTROL DIRECTO DEL LABORATORIO

Cuando por motivos de mantenimiento correctivo 0 preventive cualquier equipo que §
tuviera que salir de las instalaciones del laboratorio, el Coordinador de Calidad §
instruira tanto la verificacion metrolégica o calificacién, antes de que el equipo sea §
reintegrado al servicio. ‘

5.6 MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

El mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos se desarroilara a través de §
— I — R —  —T
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servicios externos, siguiendo un Programa de Mantenimiento R-PMP-020 Programa
de Mantenimiento Preventivo,

Se conservaran registros de los mantenimientos realizados a los equipos por §
empresas externas, los cuales se encuentran en R-HDM-016 Historial de }
Mantenimiento :

57 FACTORES DE CORRECCION

Las correcciones derivadas de la calibracion cuando influyan significativamente en la §
medicion se las incluiran en todos los formulario de medicién respectiva.

5.8 PROTECCION CONTRA AJUSTES

Todas las hojas de calculo y especiaimenie aquellas que incluyen faclores de f
correccién por calibracion seran protegidas para evitar su modificacién.

6.0 ANEXOS
Anexc 1 Regisiro — Ficha Técnica dei Material y Equipo R-FTME-015
Anexo 2 Registro — Historial de Mantenimiento R-HDM-016
Anexo 3 Regisfro — Historial de Calibracién/NVerificaciones R-HDCV-017
Anexo 4 Registro — Etiqueta de ideniificacién R-EDI-018
Anexo 5 Registro — Etiqueta de No Conformidad R-EDNC-019

Anexo 6 Registro — Programa de Mantenimiento preventivo R-PMP-020
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Anexo 1
R-FTME-015 §
FICHA TECNICA DE MATERIAL Y EQUIPO

N"DE FICHA: ............ T Jorreoes e
FECHA DE ACTUALIZACION : ..o N-DE ACTUALIZACION: ... . ...
UBICACION DEL EQUIPOMATERIAL . oo e et et

DATOS DEL EQUIPO MATERIAL

DENOMMACION
FABRICANTE MARCA
MODELO

N°DE SERIE

CODIGO INTERKO
FECHA DE COMPRA

FECHA DE RECEPCION

FECHA D€ PUCSTAEN
SERVICKD

ESTADO A LA ENTREGA T Musa (] kerarapo
OBSERVAQIONES

CUMPLE LAS
ESPECISICACIONES O M

DOCUMENTOS A Dl st g cpwssconts [Joareanw [oasr coesacon [Ttk s PATRON
HSPOSICION NOMBRE: ...
RANGO DE MEDICION

QOTROS DATOS

DATOS DE CALIBRACION

CERTIRCADO DE CALIBRACION CERTIRCADO DE ANALISES OEL
PATROR

DATOS DE CALIBRACION

NCERTCODIGD LOTE

FRECUENCIA PUNTOS A CALIBRAR OF PATRON S selica

OBSEAVACIONES

COMPONENTES DEL EQUIPOMATERIAL

PARTES
CODFGO DEL SECTCR COMPONENTES CARACTERISTICAS OBSERVACIONES
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Pagina
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Anexo 2

DENOMINACION: ..o e

CODIGOTERNG: . ...

HISTORIAL DE MANTENIMIENTO

N- CORRELATIVD: ..

cermrnerernrer FABRIGANTEMARCA: .

corenmre WFDE SERIE:

R-HDM-016 |

rvrmsneersnsen- UBICAGION DEL EQUIPOMATERIAL: ........oocccoco e

N-DEFICHA TECNICA: ...

TiP0 DE

P36 MANTENHEENTD
MANTERSEENTC

OETALLE DE MANTENIMENTO

PROXNO
VANTEMMIENTO
PREVENTNVO

RESPONSABLE

FIRMA D€
RESPONSABLE

OBSERYACIONES

P = Preventivo
C = Corrective
! = Interno

E = Externo
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Anexo 3
R-HDCV-017 |
HISTORIAL OE CALIBRACIONES VERIFICACIONES
DENOMINACION: UBICACION DEL EQUIPO-MATERIAL -
MODELG: . L FABRICANTE'MARCA:
CODIGO INTERNO: ... ... ... . NN N DE SEBIE: . N-DE FCHATECHCA: |
:ésl:‘:alf c:bugﬁ PRRCDOIMA CALE AR DE
. VERIFICACY -
M FEOMA -—':-M-:--“T*'-;- CAUE VERPICAC YN RESPONSAGLE BESPOYNSASLE] DBSERVACIONRES

C = Calibracién/Calificacion
V = Verifigacion

| =Intemo

E = Externo
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Anexo 4
R-EDI.01B
A el %y
5G5S
ETIQUETA DE IDENTIFICACION
MATERIAL Y EQUIPO
DENOMINACION:
CODIGO INTERNO:
SERIE;
MODELO:
FECHA DE CALIBRACION/CALIFICACHON/VERIFICACION:
FECHA PROXIMA CALIBRACION/CALIFICATION
JVERIFICACION/MANTERIMIENTO
Anexo 5
R-EDNC-019

SGE

ETIQUETA DE NO CONFORMIDAD
MATERIALY EQUIPO

DENOMINACION:

CODIGO INTERNO:

SERIE:

MODELO:

ESTADO: NO COMFORME
FECHA:
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Anexo 6
R-PMP-020
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
MATERIAL Y EQUIPO
Fecha de Actualizacion: Nio. Reg:
s FECHA DE
#
N? | CODIGO DENOMINACION UBICACION | RESPONSABLE MANTENMIENTO ACHVIDADES
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1.0 OBJETIVO

2.0

3.0

4.0

4.1

5.0

Entregar pautas y principios para elaborar procedimientos, instructivos,
formularios y manual que forman parte del Sistema de Gestién de Calidad para j

el proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo.

ALCANCE

Es aplicable a la elaboracion de la documentacion que opere bajo el Sistema de |
Gestion de Calidad para el proceso financiero de Activos Fijos: Material y |

Equipo.

DEFINICIONES

No presenta.

REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS ASOCIADOS

Procedimiento “Control de Documentacion Internos y Externos” P-CD-001.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

5.1 Encabezados de Manual, Procedimientos, Instructivos y Formularios

511

. Manual generado bajo el Sistema de Gestion de Calidad para el proceso |
financiero de Activos Fijos: Material y Equipo, llevara el siguiente rétulo en todas §
sus hojas:

R, (TIPO DE DOCUMENTQ) Codigo :

bt PN Revisién :

- i Fecha
sﬁg:ﬂﬁ:;ﬁiﬁ;;, (T!TULO DEL DOCUM ENTO) Péglna
Preparado por: Aprobado por:
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5.1.2. E! encabezado para los procedimientos e instructivos serg el mismo formato que "
del Manual.

5.1.3. Formatos de Formularios (Ptanillas, formularios)

Este encabezado podra eliminarse de los formularios que ya estén aprobados }
siempre y cuando se conserve, ya sea en el pie de pagina o en cada una de las
hojas, el Codigo, N° de Revisién y N° de paginas, pero el documento original (es
decir, el formato) tendra que mantener esta estructura a modo de control. :

o (TIPO DE DOCUMENTO) Codigo :
nlhs Revision -
. Fecha
i | (1000 DEL DOCUMENTO) | p, i,
BOUIVIA S.A,
Preparado por: Aprobado por:

5.1.4 Los documentos elaborados bajo la estructura de un Manual, Procedimiento,
Instructivo y formulario llevaran un rétulo de identificacion en todas sus hojas, el
cual contiene la siguiente informacion relativa a su desarrollo: '

TITULO

i

Indica el nombre dado al procedimiento o instructivo.

- CODIGO
Cadigo alfanumérico asignado al documento segin:

Ejemplo:
MC-AF-001

L.

Iniciales  del Tipo de |
Documento

Carreiataee segun o

cle Do min
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Para la Codificacion segun el Tipo de Documento se realizara de la siguiente

manera:
TIPO DE DOCUMENTO iNICIALES
Manual de Calidad MC
Procedimientos P
instructivos |
Registros R
- PAGINA

Numero de pagina del documento respecto del total de paginas, considerando §
ios anexos, por ejemplo: 1 de 8. En el caso de los registros, el N° de paginas |
se registrara en el pie de pagina o en algin campo del planiliaformutario.

- REVISION
Indica el nimero de veces que se ha modificado el documento producto de las §
revisiones al original.

- FECHA _
Dia, Mes y afio de aprobacién del documento por parte de los responsables |

(XX-YY-ZZ).

- PREPARADO POR / APROBADO POR g
Sefala la inicial del primer nombre y el apellido paterno de la persona que §
prepara o aprueba el documento. '

52 Contenido de procedimientos e instructivos

52.1 Elcontenido de los Manuales estara estructurado de acuerdo a la normativa en §

la cual se basa cada manual. Pueden agregarse anexos, los cuales haran
referencia a cumplimientos especificos de las normativas nacionales, §
internacionales, u ofras vigentes en la Empresa Sociedad General de
Superintendencia (SGS) Bolivia S.A. u otra informacion relevante para la
gestion. i
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5.2.2 Los procedimientos o instructivos, que sean generados bajo e! marco del |
Sistema de Gestion de Calidad para el proceso financiero de Activos Fijos: §
Material y Equipo deberan contener al menos la siguiente informacion:

1.0 Objetivos

2.0 Alcance

3.0 Definiciones

4.0  Referencia y/o documentos asociados
5.0 Descripcion de ia Actividad

6.0  Anexos

523 En cada tema indicado debe contemplarse como minimo la siguiente
informacion:

- OBJETIVO

En este punto se entrega una clara definicidn del proposito de la |
documentacion de la actividad establecida, indicando ademas ;QUE? se
pretende con el desarrolio de la misma.

- ALCANCE

En este item se describe brevemente ;DONDE, A QUE Y/O A QUIENES? §
aplica la actividad descrita, considerando las restricciones establecidas.

- DEFINICIONES

Siempre que sea necesario agregar alguna definicion para el entendimiento §
general de la actividad a describir.

- REFERENCIAS / DOCUMENTOS ASOCIADOS
Se indicaran las referencias que han servido de base a la actividad §
documentada, tales como registros, manuales, publicaciones, normas y/u otros

procedimientos ¢ instructivos.

- DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

La descripcion de la actividad define el ;COMO?, ;CON QUE?, ;QUIEN? y ':
¢(CUANDO? se realiza la actividad, haciendo mencién a los cargos y/o §
responsables involucrados en la actividad. ‘
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- ANEXOS

Los anexos incluirdn cualquier tipo de informacion gue facilite fa aplicacion y

comprension del documento, como por ejempio: registros, formularios, tablas, §
organigramas, flujogramas, graficos, generalidades o actividades menores :
realizadas durante el desarrofio de ias actividades. "

5.3 Configuracién de pagina

5.3.1. Las especificaciones de pagina y texto de los documentos generados bajo la
estructura definida en este procedimiento, son las siguientes:

s Tamarfio de papel - Idealmente A4 o tamario carta.
+ Fuente - Ideaimente con Arial 11

6.0 Proteccién de documentos

Toda la documentacién generada y/o modificada sera protegida contra escritura
y/o modificaciones.

7.0 Anexos

Este procedimiento no tiene anexos.
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Estimado Cliente:
Por favor, dedique un momento a completar esta encuesta, la informacién que nos .

proporcione serd utilizada para mejorar nuestro servicio. Esta encuesta dura
aproximadamente 5 minutos. ’

Nombre del encuestado: Ne L

Empresa:

Fecha:

Por favor le pedimos nos haga conocer sus observaciones al servicio que le prestamos:

Adicionalmente por favor calificar en los siguientes % - e
) . o
aspectos al laboratorio marcando una casilla con una| @ 2 =S g S
X 3] = (<)) 3 m
( ) = =1 o m ]
v | X 3
N° PREGUNTA £ s
Como califica la atencion de nuestro personal en la
1 | recepcion del servicio (cotizacion, asesoramiento, y
oferta del servicio):
2 | El trato que recibe como cliente es:
3La informacion contenida en el reporte / informe )
enviado es clara:
4 | Se cumplit con el tiempo establecido:
5 Como califica el grado confiabilidad de nuestros
resultados:
6 | La relacion precio-calidad en los servicios de SGS es:
T i !
- La respuesta a sus quejas/ reclamos o sugerencias
es:
Como califica en general el servicio prestado por
8
5GS
Si No
9 | Utilizaria nuevamente nuestros servicios:
10 | Recomendaria nuestros servicios a terceros:
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INFORMACION GENERAL:
Nombre de la Empresa
Contacto
Direccion
Material y Equipc que provee
Evaluador
Fecha
Califique usando la escala de 1 a 100 los itemes senaladas a continuacion y
posteriormente calcule el valor final usando fa ponderacion que se indica a
continuacion:
[ Nota Ponderacién | Valor
Vailor dei Material y Equipo 15%
Posee entrega inmediata del
| producto 10%
Calidad del servicio 25%

Los productos adquiridos
corresponden a las :
especificacionss solicitadas : 15%

£n caso de existir problemas con
algdn producto existe voluntad por
parte de la empresa que
proporciona el producto/servicio
de solucionar el conflicto. 10%

Cumple los plazos de entrega | 15%

Al realizar cotizaciones de
productos/servicio nuevos
proporcignan informacion
completa sobre el producto que
$& guiere adaquirir, ; 10%

Calificacion
Obtenida:

Responsable
Evaluacion :




MAESTRIA EN AUDITORIA Y CONTROL FINANCIERD

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES




MAESTRIA EN AUDITORIAY CONTROLFINANCIER) 3

29. CONCLUSIONES

La implementacion de sistemas de gestion de la calidad en los procesos
financieros, es un aspecto que hasta ahora ha sido poco explorado y aplicado.
Esta situacion ha abierto, en cierta forma, una brecha entre el enfoque de los
resultados de un sistema de la calidad y de sistema financiero, cuando la
verdad es que ambos son parte esencial de los objetivos, la visioén y la mision

de cualquier empresa.

Es en este sentido, que la inquietud que motivo a la elaboracidn del
presente trabajo es proponer un Disefio de un Modelo de Sistema de Gestion
de Calidad en el proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo
segun la norma NB-ISO 9001:2008 para la Sociedad General de
Superintendencia Bolivia S.A..- SGS BOLIVIA S.A. Miembro del Grupo SGS
(Société Générale de Surveillance), con el fin de lograr la mejora continua
del proceso y la Certificaciéon Intermacional, el cual constituye el objetivo
general de la propuesta, que a su vez nos permite plantear las siguientes
conclusiones basadas en el cumplimiento de los objetivos especificos como ser:
El compromiso logrado por la alta gerencia, la necesidad de identificar el
proceso financiero a ser certificado y el respectivo disefio del manuai de calidad
con el cual se logro la implantacion del Sistema de Gestién de Calidad:

e Aunque algunas empresas se ven presionadas, por parte de sus clienfes
o de la competencia, para conseguir la certificacion, muchas ofras
confian en el certificado de calidad como factor que promueve la
eficiencia de la organizacién, la cual nos da una orientacién para
avanzar en un camino de mejora coniinua. Es en ese sentido, que la
norma avanza hacia ta Certificacion y mejora continua de los procesos
financieros, como es el caso planteado en el proyecto de Tesis referido
al proceso financiero de Activos Fijos: Material y Equipo, en el cual
fundamentamos y demostramos la necesidad de ofrecer productos y
servicios con calidad a través de la implantacion del Sistema de Gestion
de Calidad en la cuenta de Activos Fijos: Material y Equipo por su
relevancia dentro de todo el contexto financiero de la organizacion, en
razdbn de considerarla como parte de su patrimonio altamente
significativo y si interaccién con los procesos operativos de la empresa.
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+ Es claro que el objetivo de los auditores o revisores financieros externos
sera siempre diferente al objetivo de las auditorias de la calidad. El
problema radica en que las auditorias de calidad casi nunca llegan al
area financiera, simplemente porque en la mayor parte de estas areas no
existe un sistema de gestién de la calidad.

* La necesidad del aseguramiento en los procesos que conforman el
sistema financiero de una empresa &s un asunto prioritario, ya que alli
saldran los principales indicadores sobre los problemas de calidad y es
alii también, en donde se evalia y cuantifica la eficiencia y la
productividad de cualquier negocio.

» En esta forma, la calidad de los resultados posee un estatus global que
va mas alla de cumplir dnicamente con la satisfaccion del cliente. No
tendria sentido entregar productos de excelente calidad, cuando la
empresa esta en grave dificultades financieras por los altos costos, la
baja productividad, la incompetencia, la falta de eficiencia, etc. Por otra
parte, se podria caer en el peligro de crear sistemas "virtuales” de la
calidad, en los que todo se cumple al “pie de la norma” en el papel, pero
en realidad, los resultados estan muy lejos de validar el modelo y en
muchos casos, de satisfacer las expectativas de los empresarios.

e Considerar los procesos financieros como un punto clave de la gestion
de la calidad, no sélo tiene que ver con evaluar el retorno de la inversion,
es decir, la relacion costo - beneficio como resultado de invertir recursos '
en la implementacion de un sistema de gestion de la calidad. También
tiene que ver con el desarrollo de una infraestructura que genere
indicadores sobre el desempefio del sistema y el vaior agregado en los
resultados del negocio. Aqui se podria plantear ia siguiente condicion:
Los resultados financieros de una empresa no son otra cosa que el
reflejo o el producto de su sistema de gestion de la calidad.
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A través de! Disefio de un Modelo de Sistema de Gestién de Calidad se
persigue la mejora continua del proceso financiero de Activos Fijos:

Material y Equipo y la Certificacién Internacional a mediano plazo.

30. RECOMENDACIONES
Concluida la propuesta y el desarrollo del Trabajo de investigacion se
recomienda:

La implementacion de la Norma NB-1SO 9001:2008 Sistema de Gestion
de la Calidad es también una reflexidon sobre la responsabilidad que se
tiene al asesorar y certificar el sistema de gestidén de la calidad de una
empresa. Se trata de crear conciencia sobre la objetividad de un sistema
que debe cubrir al maximo todas las posibilidades, que le asegure la
objetividad de un sistema que debe cubrir al maximo todas las
posibilidades, que le asegure a la empresa que esta haciendo una
importante inversion en un sistema, que este esfuerzo le ayudard a
prevenir, afrontar y controlar cualquier crisis, en mejores condiciones que

otra organizacion que no cuente con esta herramienta.

Fomentar a las empresas que implementen un sistema de gestion de
calidad no solamente en el producto/servicio, sino que, tengan un

alcance al area financiera.

Asi mismo, es necesario incenfivar a los especialistas en disefio,
implantacién e implementacion de los sistemas de gestion de calidad,
que pongan interés en determinar la calidad de los procesos financieros
y tomen como puntos de referencia ios diagnésticos financieros, para
solucionar los problemas de la no calidad o la no conformidad o por lo

menos para establecer objetivos de mejora continua.
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Un sistema de administracién de calidad deberia contemplar todas las
posibilidades de mejoramiento de los principales elementos de la
organizacion que participan directa e indirectamente en el proceso
productivo. Como se menciond anteriormente, esto implica el disefio de
nuevas formas de aseguramiento y asi mismo, la formacion vy
entrenamiento de consultores financieros y auditores de calidad, como
profesionales integrales, con mayor vision y capacidad gerencial, que
trabajen conjuntamente para brindar una orientacién y un soporte mas

completos al sector productivo.

Es en este sentido, que es indispensable asegurar los procesos
financieros, en razén de que toda funcidn financiera es la base de
cualquier negocio. La adecuada organizacion, funcionamiento y control
del sistema financiero de una empresa, permitird conocer a tiempo la
situacion del negocio y asi mismo, tener y mantener el control y el rumbo
de los objetivos programados. De otra forma, sélo existiria el caos y la

iniciativa empresarial no tendria ningn sentido.

Asi mismo se recomienda entrar en esta nueva escuela evolucionada
avanzada, a través del disefio, implantacién e implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad segiin la Norma NB-ISO 9001:2008 para
lograr la mejora continua de sus procesos financieros y la Certificacion

Internacional.

Finalmente, se recomienda a los profesionales auditores entrar a esta
nueva escuela evolucionada, logrando especializarse en el disefio,
implantacién e implementacién de las Normas ISO y su posterior

evaluacion.
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SOCIEDAD GENERAL DE SUPERINTENDENCIA BOLIVIA 5.A. - 5G5S BOL!VIA/KK?
NIT: 1020125022 7
La Paz - Botivia

BALANCE GENERAL)
(At 31 de Diciembre 204
Expresado en Bolivianos-‘;‘:

ACTIVO -
ACTIVO CORRIENTE
Disponibilidades 4
Barco Nacional de Balivia M/N 2.513,253.55
Banco Nacionat de Bolivia MVE 881,154.37
Caja N 7,665.58
Caja WE 7,959.99
Fonda Fijo Oficinas 14 246.46 3,424,280.95
Cuentas por Cobrar Comerciales
Clientes 5 2,409,665.80
Prevision para Cuentas incobrables 5 (750,560.94) 1,659,104.86
Anticipo a Proveedores 910.00
Provisiones UR 3,196,363.28
Compafiias Afiliadas por Cobrar 6 285 77416 5,142,152.30
Otras Cuentas por Cobrar
Boletas de Garantia 804,725.76
Entregas Contra Rendicion 387,287 37
Seguros Por Cobrar 226,957.45
Alguileres por Cobrar 16,000.00
Operaciones Pendientes 704,928.71
Depositos Dados en Garantla 14,904.00
Prestamos af Personat , 3,920.00 2,158,723.30
Existencias
Inventarios 7 577.317.62
Fagos Anticipados
Gastos Pagados por Adelantado-Cargos Diferidos 172,070.24
Crédite Fiscal-iVA §9,300.05 231,370.29
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 11,533,844.46
ACTIVO NO CORRIENTE
Activo Fijo 8
Muebles y Enseres 402,052.33
Depreciacion Acumulada Muehles y Enseres (280.133.54) 121,918.79
Equipos de Oficina 299,360.35
Depreciacion Acumulada Equipos Oficina (228,823.?3} 70,536.62
Equipos de Computacion 1,380,334 .06
Depreciacién Acumulada Equipos de Computacion (1,087,237.08) 293,097.90
Material y Equipos 6,495,639.90
Depreciacion Acumukada Material y Equipo (4,925,074.50) 1,570,565.40
Vehiculos 1,603,281.49
Depreciacion Acumulada Vehiculos (1.542,531.85) 60,749.64
Edificios 5,119,993.92
Depreciacién Acumulada Edificios (2,519,855.43) 2,600,138.49
Terrenps 636,743.09 5,353,749.03
Intangibles
Licencias Microsoft 89,320.08
Amortizacion Acumulada Licencia Microsoit (68,050.88) 21,269.20
Inversiones Permanentes
Acciones Telef6nicas 331,770.10
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 5,706,788.33
TOTAL ACTIVO 17,240,632.79
‘. ﬁﬁlﬂ
Lic. Aud. Carlos Machicado Vera & Vilma Hurtado de Ricaldez
Reg. CAULP N° 4204 Jefe de Filial it

Req. CAUB N° 10788 SGS Bolivia S.A.




8. ACTIVOFUO
La composicion del rubro es la siguiente:

Al 31 de diciembre de 2013:

VALOR DEPRECIACION VALOR
ACTUALIZADOD ACUMULADA NETO
Bs Bs Bs
Terrenos 636.743 (a) - 636.743
Edificios 5.119.954 (2.519.855) 2.600.139
Muebles y enseres 402,052 (280.133) 121.919
Vehiculos 1.603.281 {1.542.532) 60.749
Equipos y Enseres de laboratorio £.495.640 (4.925 074) 1.570.566
Equipos de computacion 1.380.334 {1.087.237) 293.097
Equipo de oficina 298.360 (228.824) 70.538
Totales 15.937.404 10.583.657 5.353.749
Al 31 de diciembre de 2012 {reexpresados):
VALOR DEPRECIACION VALOR
ACTUALIZADO ACUMULADA NETO
Bs Bs Bs
Terrenos 636.743 (a) - 636.743
Edificios 5.119.994 (2.351.856) 2.728.138
Muebles vy enseres 385.321 (261.362) 123.959
Vehiculo 1.603.289 {1.496.975) 106.306
Equipos y enseres de faboratorio 5.973.558 (4.614.448) 1.359.110 :
Equipos de computacion 1.265.650 (977.078) 288572
Equipo de oficina 292 586 (214.033}) 78.553
Totales 15.277.134 {9.955.752) 5.321.381
(a) La Sociedad mantiene registrado en el rubro del activo fiio un importe de Bs118.764, que

corresponde al costo actualizado del terreno ubicada en Villa Dolores sobre la carretera a Viacha
de la Ciudad de el Alto,. La Sociedad no dispone de documentacion que respalde la propiedad,
{ ylo transferencia de los mismos. Consecuentemente, se contabilizo la provision en los estados
‘ financieros por cualquier obligacién que pudiera resultar. '

|y

Lic. Aud. Carlos Machicado Vera ¢~ Vilma Hurtado de Ricaldez
Reg. CAULP N° 4204 Jefe de Filial .13 ..
Reg. CAUB N° 10788 SGS Bolivia S.A,
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