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Resumen

La presente tesis se refiere a los elementos con que cuenta la organizacion actual para
evaluar y mejorar su sistema de gestion de calidad. En € capitulo | se tratan temas generales
sobre la calidad. En los capitulos I, 11l y IV €& tema central es € proceso de auditoria,
definiéndolo en sus distintas etapas y procesos que lo componen. El capitulo V se refiere a

equipo de calidad y los capitulos VI y VII son sobre las herramientas de las que dispone.

Summary

The present thesis is about the elements that the actual organization have, to value and
improve it’s quality management system. Chapter | is about general topicsin quality. Chapters
[1, Il and 1V have as central topic the audit process, defining it in it’s different phases and
process that it has. Chapter V is about quality team and Chapters VI and VII about quality

tools that can be used by it.



I ntroduccion

Los tratados de libre comercio suscritos por nuestro pais han hecho que € tema de la
gestion de calidad sea un tépico importante dentro de las empresas. La implementacion de un
sistema de gestion de calidad es una realidad en varias empresas que se han atrevido a
usufructuar de la ventaja competitiva que ello significa hoy en Chile, pese a la significativa
inversion gque representa.

Las herramientas que cuentan las empresas deseosas de garantizar el buen
funcionamiento de su sistema de gestion de calidad son las auditorias y herramientas de
gestion de indole cualitativo y cuantitativo. La primera evalGa el funcionamiento del sistemayy,
la segunda, que agrupa diversas herramientas usadas para dar solucién a las no conformidades
detectadas por la auditoria.

La presente tesis se refiere ala valoracion del sistema de gestion de calidad por medio
de las auditorias y a la deteccién y solucién de las no conformidades por medio de diversas

herramientas de gestion.



Objetivos

General

» Entregar a profesiona de la construccion un manual con las diferentes formas
para asegurar el buen funcionamiento y mejoramiento continuo de un sistema
de gestién de calidad.

Especificos

= Definir é concepto de Calidad.

= Definir Auditoria.

= Describir €l proceso de auditoria completamente.

= Describir a Equipo de Auditoria.

= Entregar un perfil de auditor lider y de auditor para la industria de la
construccion.

= Describir las herramientas disponibles para € proceso de auditoria.

= Describir el Equipo de Calidad y proponer los distintos integrantes que lo deben
componer.

= Definir las herramientas cualitativas.

= Describir las distintas herramientas cualitativas que pueden ayudar d
mejoramiento de un sistema de gestion de calidad.

= Definir las herramientas cuantitativas.

= Describir las distintas herramientas cuantitativas que pueden ayudar d
mejoramiento de un sistema de gestion de calidad.

= Entregar un formato de Informe de Auditoria Interna.



Capitulo I: Descripcion General del Tema

1.1. Origen dela Calidad y su Evolucion

El concepto calidad se encuentra unido de manera intima a la evolucion del hombre. Si
nos remontamos a los tiempos previos a la conformacion de grandes nicleos de civilizacion
(palealitico inferior, medio y superior), nos encontramos gue las opciones de eleccion paralas
personas en cuanto a alimentos, vestimenta y vivienda son limitados. Nos encontramos en una
época donde no existe una linea definida entre proveedor y usuario, 0 sa regularmente es €l
mismo individuo. El ser humano de estos tiempos primigenios entendia la calidad como todo
aguello que contribuyera a mejorar las condiciones precarias en las que vivia, o sea, las cosas
poseian un valor debido al uso que se les dabay la dificultad existente para conseguirlas.

Siguiendo la corriente del tiempo, e hombre consigue una evolucion cultural
significativa, y se dinamiza el crecimiento de los asentamientos humanos donde se comienza a
dar los primeros signos de manufactura. En estos tiempos se origina una separacion entre
proveedor y usuario. La calidad del producto estaba determinada por €l contacto entre éstos,
dandose asi que las buenas relaciones mejoraban la posibilidad de conseguir una mejor
mercancia, sin embargo, ain el usuario debia elegir entre las precarias existencias de un
proveedor que no poseia especificaciones ni garantias para su producto.

Ya en la cuna de la civilizacién, Mesopotamia, aparece la preocupacion de asegurar la
caidad de las construcciones. Es asi como el Codigo de Hammurabi que regia a los
Babilonios, en su regla #229 estableciaque “ s un constructor construye una casay no lo hace
con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, € constructor debe ser
gjecutado”. Los Fenicios también utilizaban un sistema de accion correctiva para asegurar la
calidad, con € objeto de eliminar la repeticion de errores. Los inspectores simplemente
cortaban la mano del trabajador cuyo trabajo presentaba una calidad insatisfactoria.

Conforme la técnica se perfecciona, van apareciendo los primeros talleres de artesanos
dedicados a la fabricacion de gran variedad de utensilios y mercancias. Cadataller se dedicaba

a la éaboracion de un producto, eran especidistas en ello y basaban su prestigio en la alta



calidad de sus hechuras. Debido alo anterior, en la Edad Media surgen mercados sobre |a base
del prestigio de la calidad de los productos, popularizandose la colocacion de marcas que
identificaran € producto frente a los del competidor. Como consecuencia de esta practica
comenzo el interés por mantener una buena reputacion (Sedas de Damasco, porcelana China,
etc.) Dado que €l proceso era artesanal, la responsabilidad de la inspeccion del producto
terminado recaia en el productor, que era € mismo artesano. En esta época surge también €l
comerciante gue sirve de nexo entre usuario y proveedor.

Con € advenimiento de la era industrial € taller cedié su lugar a las fabricas de
produccion masiva, ya sea de productos terminados o de partes que luego se ensamblarian en
una etapa posterior de produccion. La era de la Revolucion Industrial trajo consigo € sistema
de fabricas para € trabajo en serie y la especializacion del trabgjo. Junto a la alta demanda de
los productos surge e primer espiritu de mejorar los procesos, la inspeccion comienza a ser
una parte vital del proceso productivo, siendo el operario € que gercia esta funcion
determinando cual producto se gjustabay cual no alos estdndares requeridos.

A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX €l objetivo es
produccion. Con las aportaciones de Taylor la funcién de inspeccién se separa de la
produccion; los productos se caracterizan por sus partes o componentes intercambiables, €l
mercado se vuelve mas exigente y todo converge a producir. El cambio en € proceso de
produccion trajo consigo cambios en la organizacion de la empresa. Como yaho era el caso de
un operario que se dedicara a la elaboracion de un articulo, fue necesario introducir en las
fabricas procedimientos especificos para atender la calidad de los productos fabricados en
forma masiva. Dichos procedimientos han ido evolucionando, sobretodo durante los dltimos
tiempos donde han surgido normas que regulan la calidad.

1.2. La Calidad

Como todas las palabras utilizadas en la lengua espafiola e término calidad posee

distintas acepciones de acuerdo a la época histéricay las ideas y motivaciones de las personas

gue la han utilizado, como se vio anteriormente. De acuerdo con € diccionario de la red



academia de la lengua espafiola del presente afio, calidad significa “propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. Esta definicién es perfecta para
el diario vivir, pero bastante limitada para nuestros fines. La vision que debemos tener de este
término va mucho més alla

La calidad debe ser entendida no como una palabra si no como un conjunto de ideales a
alcanzar por la empresa moderna, donde la satisfaccion de las necesidades del cliente a través
de métodos y procedimientos eficaces y eficientes sea la meta de toda la organizacion en su
conjunto. La calidad afecta a todas las areas de la empresa, no solamente a producto.

Aplicar este concepto parece simple en una primera instancia, pero dista mucho de
serlo. El llevar a una organizacion por la senda de la calidad es unatarea ardua y con no pocos
desafios. La industria de la construccion debe asumir este reto mirando hacia el futuro con la
cabeza en alto, preparandose asi para competir de mejor manera en el futuro mercado de un
mundo globalizado y sin fronteras, debido a los tratados comerciales suscritos por nuestro
pais.

La calidad es, por lo tanto, todas las caracteristicas de la empresa que funcionando de
manera correcta daran lugar a un producto gue satisfaga completamente las necesidades de un
cliente a un costo minimo.

La definicion de calidad que se ha entregado no es la Unica, de hecho diversos
pensadores de este gran tema han propuesto sus propias versiones de esta. Por su parte Philip
B. Crosby dice “Calidad significa conformidad a los requerimientos, no bondad’, dentro de
esta definicion se encuentra nuevamente la satisfaccion del cliente frente a producto. La
definicion de Crosby forma parte de sus cuatro principios sobre la gestion de calidad que son:

= Cdlidad significa conformidad alos requerimientos, no bondad.

» LaCadlidad es acanzada mediante prevencion, no por apreciacion.

» La Cadlidad tiene un estandar de realizacion de Cero Defectos, no niveles de
calidad aceptables.

» LaCadidad es medida por € costo de lano conformidad, no indices.



Ademas de sus principios Crosby propone catorce pasos a seguir para meorar la

calidad:

= Compromiso en ladireccion.

= Equipo para el megoramiento de la calidad.

» Medicién del nivel de calidad.

= Evaluacion del costo de la calidad.

= Crear una conciencia sobre la calidad.

= Sistema de accion correctiva

= Planificar e dia de cero defectos.

= Educacion del personal.

= Establecer el diade cero defectos.

= Fijar metas.

= Eliminar las causas del error.

= Reconocimiento.

= Formar consgjos de calidad.

= Repetir todo € proceso.

De una forma mas gréfica W. Edwards Deming propone €l siguiente gréfico:

Revisar | Planfficar

omprobar

Figura 1 — Ciclo Planificar — Hacer — Comprobar — Revisar



Deming posee, a igua que Crosby una lista de catorce puntos importantes para la

calidad:

Hacer constante €l propdsito de mejorar la calidad .

Adoptar la nuevafilosofia

Terminar con la dependencia de la inspeccidén masiva.

Terminar con la practica de decidir negocios sobre la base del precio y no en
base a la calidad.

Encontrar y resolver problemas para mejorar € sistema de produccion y
servicios, de manera constante y permanente.

Instituir métodos modernos de entrenamiento en €l trabajo.

Instituir supervisién con modernos métodos estadisticos.

Expulsar de la organizacion € miedo.

Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.

Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden aumentar la
productividad sin proporcionar métodos.

Eliminar estéandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.

Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo.

Instituir un vigoroso programa de educacién y entrenamiento.

Crear una estructura en la alta administracion que impulse dia a dia los trece

puntos anteriores.

Junto a lo anterior propone una lista de siete puntos que son para é los pecados

mortales de la calidad:

Carencia de constancia en los propositos.

Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos.
Evaluacion de rendimiento, calificacion de mérito o revision anual.
Movilidad de la administracion principal.

Manegjar una compafiia basado solamente en las figuras visibles.



= Costos médicos excesivos.
= Costos de garantia excesivo.
1.3. Gestién de la Calidad

Gestion de la Calidad se refiere a todas las actividades de la funcion administrativa de
la empresa que determinen las politicas, objetivos y responsabilidades relacionados con la
calidad y se implanten a través de medios tales como la planeacion de la calidad, € control de
calidad, € aseguramiento de lacalidad y el mejoramiento de la calidad.

Las cuatro actividades de la gestion de la calidad guardan directa relacion con € ciclo
Plan-Do-Check-Act, que es €@ ciclo administrativo clasico de planeacion-gecucion
verificacion-accion. Estas funciones siguen también € ciclo graficado por Deming y que ha
sido mostrado anteriormente en la Figura 1 de la pagina 4.

En la construccion podemos ver que de estas cuatro actividades de la gestion de la
calidad se aplica solamente € control de la calidad, en forma de unainspeccion ala gecucion
de laobra. Lafata de aplicacion de las otras tres actividades ha resultado en que los costos de
post venta no se han reducido de manera satisfactoria, aun no se entiende que cuando es €l
producto € que se inspecciona siempre existiran pérdidas.

Algunas empresas han adoptado de manera erronea e concepto, utilizando recursos en
generar manuales de calidad, creyendo que una vez terminados estos, los problemas
desapareceran como si de un acto de magia se tratara.

La empresa actual debe entender que e objetivo final de una buena gestion de la
calidad es mejorar la competitividad. En términos simples si un cliente considera que su
vivienda es de “buena calidad” posicionara a la empresa de una mejor manera frente a sus
competidores ya que la empresa serd considerada de mayor confianza frente al resto de los
actores del mercado. Los medios que se deben utilizar para alcanzar tan plausible meta son:
Organizaciones &giles, formacion, informacion y comunicacion. Los resultados que se han de
obtener aplicando este criterio seran la reduccion de costes de la calidad y € habito de trabajar

en equipo. O sea una empresa cada dia més preparada para enfrentar un mercado globalizado.



La direccion no debe estar aejada de este proceso, ya que s ella no define lo que
entiende por calidad, la empresa quedara sin herramientas, por cuanto no habra un punto de
vista comun frente a este delicado tema. La calidad es un compromiso de toda la empresa,
desde € jornal de patio que se dedica a mantener en orden la obra, hasta € presidente del
directorio de una gran sociedad constructora.

Como sefiala Sally Kauffman ( Vicepresidente Senior de PCA Il inc.) en su articulo “A
Closet Organizer is not Quality Management” e sistema de gestién de calidad debe ir
acompanado de un cambio de mentalidad en la empresa para que sea realmente efectivo. Si no
existiera ese cambio las empresas habrian perdido recursos importantes en algo que no les
generara frutos y volveriamos a caso de las empresas que creen que generando un manual de
calidad se terminaran sus problemas.

1.4. Visiones de Calidad

Existen distintas visiones del concepto calidad entre las diferentes organizaciones e
incluso dentro de ellas. Se ha presentado en € presente capitulo € idea que debe existir en
todas las empresas donde se desee implantar un sistema de calidad, pero existen otras de
acuerdo a punto de vista del individuo en particular.

Las visiones, 0 puntos de vista que existen de calidad son basicamente cuatro:

= El deladireccion, encargados de la gestion
= El delos profesionaes de la calidad

= El delos empleados

= El delos Consumidores

Los encargados de la gestion ven la revolucion de la calidad apareciendo por encima,
con todo e mundo entendiendo que es vital hacer las cosas de manera correcta. Ellos piensan
gue como €llos lo sienten de esta manera todo el resto también. Su interés inmediato es en
programas de acciones correctivas y responden a eso. Forman equipos para gue se encarguen
de los problemas y los erradiquen. Asumen que la prevencion se lleva a cabo. Les encanta la

idea de estar certificados por un estandar internacional como € 1SO 9000 y lo incluyen en sus



avisos publicitarios como un logro. El problema radica en que no tienen idea de lo que sucede
en realidad, creen que todo va bien.

Los profesionales de la calidad, por su lado, abrazan impacientemente todos los
programas, particularmente los de aseguramiento de la calidad, como e 1SO, que producen un
papeleo enorme y reuniones importantes. No estdn muy adentrados en la prevencién ya que
sienten que poseen poca influencia en e area de gestiéon. Lo anterior sucede bésicamente en
gue sienten que e departamento de calidad es un area donde no se puede hacer una carrera a
largo plazo dentro de una empresa. El resultado de todo lo expuesto es que existe mucha
actividad pero poco trabajo paralograr un mejoramiento de los procesos que generan lo que la
organizacion vende.

L os empleados se encuentran confundidos. Ven que los procedimientos se atrasan por
ineficiencias y confusiéon: ven que los encargados de la gestiéon de la organizacion hablan de
“excelencid’ y “compromiso” pero hacen poco por ellas, solamente llenan los formularios
gracias a los cuales se logro la certificacion, pero no le ven valor a ello en la préctica. Se
preguntan por qué nadie esta realmente interesado en hacer algo sobre la calidad. Se sienten
descorazonados por la actitud de la direccion.

L os consumidores encuentran complicado obtener productos y servicios de confianza.
Por supuesto que existe una gran gama de opciones en la cua ellos pueden elegir, pero es
agradable cuando se encuentra algo en lo que se puede confiar verdaderamente.

Los clientes y los empleados forman la parte inferior de todo organigrama de las
empresas. Ellos tratan entre si mientras la direccién se encarga de gestionar y 1os profesionales
de la calidad llenan formularios.

Todos deben comprender su rol personal en implantar la calidad y 1os empleados deben
ser [lamados a compartir la vision de la organizacion. Se debe educar a los empleados para que
utilicen un lenguaje comun con la direccién. Se necesita un compromiso real por parte de los

profesionales de la calidad para mejorar significativamente los procesos, dando asi los



productos con la calidad que se le ha prometido a cliente. Por esto debemos luchar, por €
cambio de mentalidad.
1.5. Mgoramiento Continuo

El cambio de mentalidad debe ir enfocado a meoramiento continuo, tanto del
individuo como de los procesos de la empresa, incluyéndose agui una mejora en la tecnologia
usada. Mgorar estdndares y metas para que cada dia los niveles alcanzados por la empresa
Sean mayores.

Para mejorar, debemos conocer nuestras falencias, las tan conocidas no conformidades
del sistema de gestion de la calidad. Nace entonces la necesidad de auto evaluarnos o de
buscar a alguien que nos evalle, para asi eliminar las enfermedades de nuestro sistema y
descubrir procesos donde se puede mejorar. La forma de realizar esta medicion de nuestro
sistema de gestion es a través de las llamadas Auditorias de Calidad, estas serén tratadas de
manera extensa en el Capitulo |1 de la presente Tesis.

Debemos también integrar a nuestro personal en este proceso de mejora continua,
motivandolo a cooperar y buscando problemas y soluciones a estos, junto a ellos. Asi, ademas
de mgjorar €l sistema de gestion de calidad, se podra mejorar |as relaciones humanas dentro de
la empresa, ya que € personal se sentira valorado y comprendera que son tomados en cuenta
por la direccion. Esta segunda etapa del mejoramiento continuo que se plantea se basa en
reuniones con el personal, donde se hara uso de diferentes herramientas de gestion, que seran

descritas en € Capitulo VI y Capitulo VII de esta Tesis.
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Capitulo I1: Auditorias

2.1. Origenes de las Auditorias

Los origenes de las auditorias se remontan hasta el Imperio Romano. En aquella época,
los anuncios oficiales de las autoridades eran comunicados por mensgjeros. Para asegurar que
los mensgjes fueran comunicados correctamente, los mensgeros eran acompafniados por
auditores, en latin “auditoris” cuyo significado es oyentes. Estos auditores conocian los
anuncios tan bien como €& mensgero, y servian de testigos para asegurar S éste era
transmitido de forma completay correcta. Los auditores reportaban luego a las autoridades si
el mensgjero habia realizado un buen trabajo o no.

En afios posteriores, el término auditoria fue utilizado en el dmbito de la contabilidad
parareferirse alas valoraciones que se realizaban para verificar la fiabilidad de lainformacion
financiera de las organizaciones. Tomando como base las auditorias, |os contadores pueden
hacer afirmaciones sobre la exactitud de los informes financieros.

En el ultimo tiempo, las auditorias se han vuelto conocidas, también, para valorizar los
sistemas de gestion de calidad de una organizacion.

2.2. Propésito de las Auditorias

Las auditorias se llevan a cabo para establecer hechos mas que para detectar fallos. La
meta de éstas es establecer, por medios no partidistas, informacion objetiva sobre |os aspectos
de funcionamiento de la organizacién. Esto se debe a que s no se llevan a cabo
comprobaciones, €l proceso de deterioro de las actividades de una organizacién puede pasar
inadvertido, con & consiguiente incumplimiento de los estdndares de calidad. Las auditorias
sirven como salvaguarda, detectando cual quier variacion respecto de los estandares definidos.

Los aspectos gque se pueden auditar de una organizacién son variados, pero para que
una auditoria resulte Util, tiene que realizarse segiin los estandares que la organizacion se ha
comprometido a cumplir, o de otra forma, los resultados de ésta no serdn tomados en serio.

En la siguiente figura se grafica las razones que puede tener una organizacion para

llevar a cabo una auditoria interna.
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¢Por qué redlizar una Auditoria Interna?

Para:

!

Obtener evidencia de como
d Sistema esta funcionando

Identificar No Involucrar atodo
Conformidades el personal en €
proceso
| dentificar ; A
necesidades de Ver como e Sistema
entrenamiento puede ser cambiado
v
Solucionar las No '
Conformidades Desarrollar
Megjoramiento
l Continuo
Mantener M
el sistema Mejorar ¢
/ Sistema
Satisfacer criterios v _ v
|os Sistemas

Externa

Mantener Certificacion

== |

Lograr una compafia més eficiente y efectiva

Figura 2 — Diagrama Razones Auditoria Interna
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2.3. Objetivos de las Auditorias
Las auditorias, ademéas de proporcionar un aseguramiento a las partes que las han
solicitado, establecen:
= S las disposiciones acordadas, una vez que halan sido implementadas,
proporcionaran |os resultados requeridos.
» S lo que se estd implementando en la organizacion son solo las disposiciones
acordadas.
» S lasdisposiciones han producido los resultados que se gjustan a su propdsito y
cumplen las necesidades de quienes | as requieren.

El objetivo de estas actividades cuya meta es verificar ciertos aspectos de

funcionamiento es:
= Encontrar oportunidades para mejorar € sistema de gestion.
= Cetificar los productos o servicios cuando cumplen los reguerimientos
especificados.
= Aprobar a una organizacion como proveedor de productosy Sservicios.
» Recomendar la certificacion de una organizacion.
2.4. Elementos Conceptuales y Caracteristicas de las Auditorias

Lanorma internacional 1SO 19011, cuya version en Chile esla NCh —1S019011-2003
gue es una traduccion certificada del texto original, define a las auditorias como:

“Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con € fin de determinar la extensién en que se
cumplen los criterios de auditoria’.

Lo anterior, sumado a otras definiciones entregadas en 1SO 19011, permiten distinguir
las siguientes caracteristicas y elementos conceptual es pertenecientes a una auditoria:

La auditoria es un proceso que necesita ser planificado y controlado para entregar

resultados de confianza.
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El proceso de auditoria necesita ser sistematico, siguiendo procedimientos bien
establecidos. Esto asegura que diferentes auditores, en la misma situacion, pueden llegar alas
mismas conclusiones.

Una auditoria debe guiar a un juicio imparcial; esto puede ser asegurado de mejor
manera por un proceso independiente. Esto significa que un auditor no debe auditar sus
propias actividades.

Durante una auditoria, los hallazgos son documentados, y la auditoria termina con la
entrega de un reporte donde se describe como se llevo a cabo € proceso y en que evidencias se
basan las conclusiones de la auditoria. Esto hace de la auditoria un proceso transparente y que
Se puede rastrear.

En las auditorias, la informacion relevante es reunida y seleccionada. La informacién
gue se puede verificar es llamada evidencias de la auditoria la cual es contrastada con los
criterios de auditoria. La informacién puede ser, por e emplo, registros o afirmaciones hechas
en una entrevista; las referencias cruzadas pueden ser utilizadas para verificar estainformacion
gue luego pueden comprobarse frente a los requerimientos de un proceso en particular al cual
hagan referencia los datos. Esas valoraciones conducen a hallazgos de conformidad o no
conformidad. Después de considerar toda la informacion recolectada, un auditor puede llegar a
conclusiones vélidas, como s una organizacién en particular cumple los requisitos planteados
por un contrato en particular o un sistema de calidad como el 1SO 9001.

Una auditoria no sdlo provee de informacion para determinar la conformidades o no
conformidades, s no también informacién que puede ser utilizada para dirigir una
organizacion y mejorar sus actividades. Este valor agregado de las auditorias, comparado con
actividades de control o inspeccién esta, entre otros, relacionado con las investigaciones en
profundidad y analisis que buscan las causas de cualquier defecto o no conformidad que

forman la base de todas las auditorias.
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La base conceptual de |as auditorias se resume en €l siguiente diagrama:

Fuentes de Informacién

Reunir y seleccionar
(revision de documentos, —- - _____________
entrevistas, observaciones),
en muestras apropiadas

Informacioén

Verificar

Evidencias de la Auditoria

Evaluar contralos
criteriosde auditoria- - - - - - -

Revision

Conclusién(es) dela
Auditoria

Figura 3 — Diagrama Auditorias

2.5. Categorias de Auditorias
25.1. AuditoriasInternas
También |lamadas auditorias de primera fuente o de primera parte, son las que se
realizan por, 0 en nombre de, la propia organizacion. Comunmente €ecutadas por propio

personal de la empresa con fines internos.



2.5.2. Auditorias Externas

15

Se encuentran en este apartado tanto las auditorias de segunda fuente como las de

tercerafuente.

2521

Auditorias de Segunda Fuente

Son aquellas auditorias que Ileva a cabo un cliente sobre sus proveedores, con fines de

aprobacién de este Ultimo. También se les llama auditorias de segunda parte.

2522

Auditorias de Tercera Fuente

Son aquellas auditorias que lleva a cabo una organizacion independiente y externa,

tales como aquellas que proporcionan € registro o la certificacion de acuerdo con los

requisitos de normas como la 1SO 9000. También se les Ilama auditorias de tercera parte.

Tabla comparativa de las distintas categorias de Auditorias

Categoria | Financiamiento Planificacion Redizacion Informe Consecuencias
'”TOVT“?' | Generalmente O d persond
PrNCIPIO, - POrQUe ;i o a|tiene que cumplir
Primera Programacion de la|e auditor conoce oportunidades paral los
Fuente El proveedor. | Auditoria que incluye|a auditado. Los mp'orar P Se | requerimientos o
i el sstemade calidad. | guias son| Mo : .
aconsgjan acciones|éstos han de
generalmente correctivas. cambiarse
innecesarios. '
Pérdida o]
Formal. tensa manteni miento
" eﬂring'i da por Ia)é Formal. Se dan|de contrato.
Segunda . Plan de auditoria y | condiciones del puntos buengs Y I_Deﬂ:artado de la
El cliente. malos, ademés de|lista de
Fuente. contacto formal. contrato. Los :
Uias <on | &ciones proveedores
9 . correctivas. aprobados o]
necesarios. o
mantenimiento en
ella
_ Formal. Puntos
Informe de auditoria, -
positivos y puntos
plan 'y  contacto .
formales, geganvosa . Se
ecomendacion otorga,
Tercera El proveedor. normglmente Form_al. . Se para certificacion | mantiene o retira
Fuente. anunciados en | necesitan guias. P
. pero no se dan|lacertificacion.
intervalos regulares y .
COoNsgj0s sobre
programados .
A acciones
periddicamente. -
correctivas.
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2.6. Tipos de Auditoria
Existen diversos tipos de auditorias, se detallan a continuacion los més comunes.
2.6.1. Auditorias de Gestion
Estas auditorias incluyen elementos como:

» La auditoria de calidad estratégica, en la cua se verifica que los planes
estratégicos de la organizaciéon aplican los requerimientos de calidad legales
actualesy futuros, sobre medio ambiente, seguridad y mercado.

= Laauditoria de politica, que verifica si las politicas documentadas promulgan
los requerimientos del mercado y los objetivos del negocio.

= Laauditoria de la organizacién, que verifica si la organizacién esté estructurada
y provista de los recursos suficientes para implementar las politicas y lograr los
objetivos declarados de forma eficiente y efectiva.

2.6.2. Auditoria de Producto o Servicio
Estas auditorias incluyen elementos como:

» La auditoria de planificacién, que verifica que los planes o propuestas de la
organizacién para suministrar un producto o servicio, si se estdn implementando
adecuadamente, daran como resultado un producto o servicio que cumple con
|as especificaciones.

= Laauditoria de conformidad, que verificas e producto se esté produciendo o s
el servicio se esta suministrando cumpliendo con los requisitos especificados.

2.6.3. Auditorias de Proceso
Estas auditorias incluyen elementos como:

= La auditoria de planificacion, para verificar que los planes para producir un
resultado que genera un proceso, s se implementan de forma debida, darén
lugar a un producto que cumple consistentemente con las especificaciones

acordadas.



17

La auditoria de capacidad, para verificar que un proceso tiene la capacidad de
producir consistentemente un producto que cumple los requerimientos

acordados.

2.6.4. Auditorias de Procedimiento

Estés auditorias incluyen elementos como:

La auditoria de documentacion, para verificar que las practicas documentadas
implementan las politicas aprobadas y los requerimientos relevantes del
estandar y, s se implementan apropiadamente, proporcionardn un grado
adecuado de control sobre las operaciones de la organizacion.

La auditoria de implementacion, para verificar que las actividades y los
resultados relacionados implementan las préacticas documentadas que se han

aprobado.

2.6.5. Auditorias del Sistema

Estés auditorias incluyen elementos como:

La auditoria de documentacién, para verificar que € sistema documentado
cumple con los requerimientos relevantes de los estéandares que lo rigen. Se
usan también para verificar que €l sistema documentado proporciona a la
organizacion la capacidad de suministrar productos y servicios concretos, que
logran ciertos requerimientos especificados.

La auditoria de implementacion, para verificar que las actividades y los
resultados relacionados cumplen con |os requerimientos documentados y que el
sistema es efectivo a proporcionar € grado adecuado de control sobre las
operaciones de la organizacion.

Vigilancia del sistema, para verificar que la organizacion ha mantenido su
sistema de calidad y que sigue siendo adecuado para lograr sus objetivos
declarados, y que es efectivo a proporcionar un grado adecuado de control

sobre las operaciones de |a organizacion.
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2.7. El Proceso de Auditoria

Lasiguiente figura gréfica un proceso genérico de auditoria:

Preparar € Programa de Auditoria

\ 4
Panificar y Organizar la Auditoria

\ 4
Redlizar la Auditoria

l

Informar de los resultados de la Auditoria

l

Redlizar la Auditoria de seguimiento

l

Completar los registros de la Auditoria

Figura4 — Proceso genérico de auditoria

2.7.1. EIl Programa de Auditorias
El programa de auditorias se define en NCh —1S019011-2003, como:
“Conjunto de una 0 mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo determinado
y dirigidas hacia un proposito especifico”
De acuerdo a ésta definicién podemos ver que €l programa de auditoria define:
= El objeto de la auditoria
= Lalocalizacion delaauditoria
= Fechainicia y final de laauditoria.
Las caracteristicas de un programa de auditorias varia enormemente de acuerdo a las

siguientes variables:
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Tamafio de la organizacion.
Natural eza de la organizacion.

Complgjidad de la organizacion.

Todos los programas de auditoria tienen una duracion limitada, ya sea ésta anua o

mientras dure el contrato o el proyecto respectivo.

2.7.2.

Planificar y Organizar la Auditoria

Las auditorias contenidas en e programa preparado deben ser definidas
mediante un Resumen de auditoria, preparado por la organizacién auditora.

La organizacion auditora debe nombrar un auditor lider y proporcionarle a éste
el resumen de auditoria.

El auditor lider es el responsable de planificar y organizar la auditoria.

El contacto entre la organizacion auditora 'y el auditado se realiza a través del
auditor lider.

Se seleccionara € equipo auditor tomando en cuenta su capacidad y experiencia
en el sector empresarial que se va a auditar.

Para planificar de megjor forma la auditoria se deben realizar visitas previas para
recoger lainformacion que se precisa.

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad debe ser examinado, tanto
para comprobar su cumplimiento frente al estandar especifico, como para
planificar la auditoria.

Si |la auditoria de documentacion se lleva a cabo varios meses antes que la
auditoria de implementacion, se le puede pedir a la compafiia que corrija la
documentacidn, antes de que se realice la auditoria de implementacion.

El plan de auditoria definiralas areas a auditar y € auditor que lo hara,

Las listas de comprobacion o verificacion, son herramientas que indican lo que
hardn los auditores y cuando en cada area, y son guias para ayudar a los

auditores a cubrir el &ambito y la profundidad que se requieren.



Preparar el Resumen de Auditoria
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v
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Diagrama del proceso de negocio

le

v

Determinar € tamafio del equipo y laduracion
de laauditoria
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!

Examinar la documentacion del sistema de
calidad

v

Preparar € Plan de la Auditoria

v
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v
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Preparar listas de verificacion

!

Elaborar disposiciones de tradado y acceso

v
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!
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Figura 5 — Diagrama Planificacion
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= El auditor lider debe informar al resto del equipo auditor de manera precisa,
antes de llegar ala sede de la empresa.
2.7.3. Realizacion dela Auditoria
= Se entrega y examina la documentacién del sistema de calidad antes de
acometer la auditoria de implementacion, ésta puede llevarse a cabo fuera o
dentro de la sede de la empresa.
» Laauditoria de implementacion comienza con una reunion de apertura entre los

auditoresy el auditado.

Auditorfa de Documentacion <

¢ N

¢Cumple? —> Corregir Deficiencias

Si

Realizar Reunion de Apertura

v

Entrevistar al Auditado |

!

Anotar los hallazgos del Area

v

Acordar los hallazgos con € guia

v

¢Hay mas éreas
gue examinar?

Reunién de Revision de los Auditores

Figura 6 — Diagrama Realizacion Auditoria
= La auditoria de implementacion se e€jecuta entrevistando a personal
involucrado en las actividades que afectan ala calidad del producto o servicio.
= La prueba objetiva se obtiene a partir de muestras representativas de las
actividades que se llevan a cabo y de la documentacion que se utiliza tanto para

realizar dichas actividades como para registrar |os resultados de las mismas.
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= Durante la auditoria, se debe confirmar las pruebas objetivas encontradas con
los representantes de la organizacion auditada.

= Laprueba objetiva se analizay se adoptan decisiones sobre si la documentacion
y/o las actividades muestreadas cumplen los requerimientos especificados.

= Sevaloraladesviacion existente respecto de los requerimientos, y se determina
su efecto sobre la calidad del producto o servicio y la efectividad del sistema de
calidad, y se extraen conclusiones sobre el logro o no de los objetivos de la
auditoria.

2.7.4. Informar sobrela Auditoria

| Determinar de qué hallazgos se ha de informar |

v

| Preparar declaracion formal de los hallazgos |

v

Clasificar los hallazgos como observaciones o
como no conformidades

Aclarar ladeclaracion con € Auditor Lider }4—‘
¢ Rescribir la

declaracion de no
conformidad o
investigar més para
hallar la prueba
objetiva

¢Se acuerdan los
Hallazgos?

Convenir lareunion parainformar al Cliente

v

Acordar las no conformidades con el 4+—

reoresentante de la Direccion

v

Rescribir la
declaracion de no
conformidad o
investigar més para
hallar la prueba
objetiva

¢Se acuerdan las
no conformidades?

¢Se han auditado
todas las éreas?

Continuar con la
Auditoria

Readlizar el Informe de la Auditoria

Continuar en #

paso
conveniente
defigura6

Presentar el Informe de Auditoriaen la
reunioén de clausura

Figura 7 — Diagrama Proceso de Informacién
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» Los resultados de la auditoria se documentan por medio de un informe que
detalla las conformidades y las no conformidades con € estandar prescrito,
junto con otras observaciones que significan oportunidades para mejorar.

= Los resultados y conclusiones de la auditoria se informan en la reunion de
clausura.

» Sedebera acordar las propuestas de accion correctiva que oferta la organizacion
y se establece un calendario para evaluar su efectividad.

2.7.5. LaAuditoria de Seguimiento
= Laorganizacion auditada entrega al auditor las propuestas de accién correctiva

para que éste las evallie y acepte.

Agendadela Auditoriainicia y archivar
informe

!

Preparar €l Programa de Vigilancia

v

Establecer la agenda de accion correctiva

!

Evaluar |as propuestas ¢

v

Evaluar las entregas

!

Planificar lavisitade vigilancia

!
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Actualizar la agenda de accion correctiva

Figura 8 — Diagrama Proceso de Vigilancia

= El auditor debe evaluar la accidn correctiva propuesta por la organizacion e

indicar su aceptacion o rechazo.
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= S las propuestas de accién correctiva son aceptadas, |a organizacion auditada
las debe implementar. Si son rechazadas, la organizacion debe presentar nuevas
propuestas hasta que sean aceptadas.
= El auditor debe comprobar la implementacion de las acciones correctivas
acordadas, para verificar la solucion de la no conformidad de manera efectiva.
2.7.6. Completar los Registros de Auditoria
= El auditor realiza un seguimiento del proceso de finalizacion de las acciones
correctivas y mantiene la coordinacion con la organizacion auditada.
= Cuando todas las acciones se han completado satisfactoriamente, se clausura la
auditoria, y @ informe se actualizay archiva.
=  Sedeben emitir los certificados correspondientes si procede.
= Se establecen las fechas para efectuar |as auditorias de vigilancia, en base a los
resultados de la auditoria anterior y a la respuesta de la organizacion auditada.
2.8. Documentacion del Proceso de Auditoria
2.8.1. Resumen de Auditoria
Documento preparado por € encargado de gestionar € programa de auditoria y que
trata sobre una auditoria especifica del programa.
Este documento debe ser entregado al auditor lider seleccionado, debiendo éste
comprobar si |a auditoria esta dentro de sus capacidades.
El Resumen de Auditoria debe contener:
* Propdsito de la Auditoria.
» |dentidad de la Organizacion.
= Alcance de laAuditoria
= Restricciones.
= Personas de Contacto.
28.1.1. Propésito dela auditoria

El proposito de la auditoria podria ser cualquiera de los siguientes:
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= Cumplimiento con los requerimientos contractual es.
= Aceptacion de los productos de un proveedor.
= |ncorporacion alalista de proveedores aprobados.
= Certificacion en un estandar internaciona de sistemas de calidad.
2.8.1.2. ldentidad dela Organizacion
Deberia especificarse:
= Nombre de la Organizacion.
= Direccion de la Organizacion.
»= Numero Telefénico de la Organizacion.
»= NuUmero de Fax de la Organizacion.
2.8.1.3. AlcancedelaAuditoria
El alcance de la auditoria describe la extension y los limites de la auditoria, tales como
ubicacion, unidades de la organizacion, actividades y procesos que van a ser auditados, asi
como €l periodo cubierto por la auditoria.
2.8.1.4. Restricciones
Se debe sefialar cualquier restriccion en fechas, duracion, nimero limite de auditores
dentro del equipo, etc.
2.8.15. Personasde Contacto
Una vez aceptado e resumen por e auditor lider, éste debe incluir, a dos personas
cercanas a él para ser notificadas en caso de emergencia.
2.8.2. Plan de Auditoria
El plan de auditoria es preparado por € auditor lider. Este proporciona la base para €l
acuerdo entre e cliente de la auditoria, e equipo auditor y € auditado, respecto a la
realizacion de la auditoria. El plan de auditoria deberia facilitar el establecimiento de los
horarios y la coordinacion de las actividades de la auditoria.
El nivel de detalle proporcionado en e plan de auditoria debe reflgjar €l acance y

complgjidad de ésta. Los detalles pueden diferir, por e emplo, entre auditorias iniciales y las
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posteriores y también entre auditorias internas y externas. El plan de auditoria debe ser lo

suficientemente flexible para sufrir modificaciones posteriores, tales como modificaciones al

alcance de la auditoria, que pueden llegar a ser necesarios a medida que se van desarrollando

|as actividades de auditoria en terreno.

L as siguientes funciones son comunes a todo plan de auditoria:

Reunion de apertura, € primer dia

Periodos de auditoria para cada proceso.

Interval o de colacion.

Reunién del equipo auditor, unaa dos veces a dia.

Si la auditoria dura mas de un dia, se incluyen reuniones de realimentacion con
el auditado.

Reunidn de clausura, el dltimo dia.

El plan de auditoria deberia contemplar |los siguientes puntos:

Los objetivos de la auditoria.

Los criterios de auditoriay los documentos de referencia.

El alcance de la auditoria, incluyendo la identificacion de las unidades de la
organizacioén, unidades funcionales y los procesos que van a auditarse.

Las fechas y lugares donde se van a redlizar las actividades de la auditoria en
terreno.

La hora y duracion estimadas de las actividades de la auditoria en terreno,
incluyendo las reuniones con el auditado y las reuniones del equipo auditor.

Las funciones y responsabilidades de los miembros del equipo auditor y de los

acompanantes.

Para preparar € plan de auditoria se debe contar con la siguiente informacion:

Nombres de | os auditores sel eccionados.

Plano de planta de la oficina central, si € tamafio de éstalo justifica.
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= Ubicacion de los distintos departamentos de la organizacion si su ubicacion
geogréfica difiere.

= Tiempos de vige aproximados entre los distintos departamentos de la
organizacion, si su ubicacion geografica difiere.

= Plano deloteo o de la obra especifica.

= Horario laboral de la organizacion.

= Disponibilidad de los directivos fundamental es.

= Modelo del proceso de negocio.

El plan deberia ser revisado y aceptado por €l cliente de la auditoria y presentado al
auditado antes de que comiencen las actividades en terreno.

Cualquier objecion del auditado deberia ser resuelta entre € auditor lider, € auditado y
e cliente de la auditoria. Cualquier revision del plan de auditoria deberia ser acordada entre
las partes interesadas antes de que contintie la auditoria.

2.8.3. Listasde Verificacion

Las listas de verificacion sirven para ayudar a la memoria y asegurarse de que se
adopta un método sistemético para auditar.

Las listas de verificacion aseguran que se aborda todo, incluso aquellas tareas que se
han realizado en muchas ocasiones anteriores. Se pueden resumir las razones por las que €
uso de listas de verificacion es importante en las siguientes:

= Ayudan a la memoria, indicando qué es lo siguiente gque se tiene que
comprobar.

» Ayudan alagestion eficiente del tiempo, indicando lo que se ha de cubrir en un
proceso.

= Ayudan a cubrir una materia, obteniendo una respuesta para cada
requerimiento.

= Ayudan a descubrir la prueba objetiva, indicando a auditor la direccion de

blsqueda.
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Ayudan arecopilar la prueba, indicando lo que e auditor estd buscando.
Ayudan al proceso de investigacién, ordenando |os procesos de pensamiento del
auditor.

I nforme de Auditoria

El auditor lider es el responsable de la preparacion y del contenido del informe de la

auditoria.

Este informe debe proporcionar un registro completo de la auditoria, preciso, conciso y

claro, y deberiaincluirse o hacer referenciaalo siguiente:

Objetivos de la auditoria.

El alcance de la auditoria, particularmente la identificacidn de las unidades de la
organizacion y unidades funcionales o los procesos auditados y € intervalo de
tiempo cubierto.

Identificacion del cliente, especialmente si se trata de una auditoria de segunda
o tercera parte.

Identificacion del auditor lider y resto de miembros del equipo auditor.

Fechas y lugares donde se realizaron | as actividades de auditoria en terreno.

Los criterios de auditoria.

Los hallazgos de la auditoria.

Las conclusiones de la auditoria.

Si serequiere, €l informe de auditoria puede incluir o hacer referencia a los siguientes

puntos:

Plan de auditoria.

Lista de representantes del auditado.

Resumen del proceso de auditoria, incluyendo la incertidumbre y/o cualquier
obstaculo encontrado que pudiera disminuir la confianza de las conclusiones de

la auditoria.
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= Laconfirmacién de que se han cumplido |os objetivos planteados de la auditoria
dentro del acance de ésta, de acuerdo a plan de auditoria.

= Areas no cubiertas durante el proceso de auditoria, aunque se hallan encontrado
dentro del alcance de la auditoria.

= Cuaquier divergencia sobre hallazgos u otros elementos entre el auditor lider y
los miembros del equipo auditor.

= Cuaquier recomendacion para mejorar € sistema, si esto se hallaba dentro de
los objetivos de la auditoria.

= Planes de accién de seguimiento acordados, si 10s hubiera.

= Declaracion de confidencialidad del contenido del informe.

= Listadedistribucién del informey método utilizado para €llo.

La aprobacion y distribucion del informe debe seguir 1as siguientes pautas:

=  Emitirse en e tiempo acordado o acordar nuevafecha s esto resultaimposible.

= Debe ser fechado, revisado y aprobado de acuerdo a los procedimientos
establecidos en € programa de auditoria.

= Debe distribuirse alos receptores designados por €l cliente de la auditoria.

El informe de la auditoria es propiedad del cliente de ésta. Los miembros del equipo
auditor y todos los receptores designados del informe deberian respetar y mantener la debida
confidencialidad sobre el informe.

2.9. Reuniones
2.9.1. Reunion de Apertura
29.1.1. Proposito

La reunion de apertura se celebra en el momento en que los auditores llegan a la sede
de la empresa. El proposito de ésta reunion es establecer la comunicacién con la organizacion,
para confirmar las disposiciones y dar solucion a cualquier dificultad antes de que comience la

auditoria.
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29.1.2. Asistencia

Deben asistir a la reunion de apertura todos los miembros del equipo auditor. El

auditado deberia incluir como minimo:

= El gerente general. Es importante su presencia debido a que esto demuestra €
compromiso de la organizacion con € sistema de gestion de calidad. Si su
presencia no es posible debe nombrar un representante.

= El encargado del sistema de gestién de calidad de la organizaciéon. Para
confirmar los puntos acordados.

= Losdistintos responsables de los procesos y funciones que se van a auditar.

» Losguias seleccionados.

29.13. Agenda

Laduracién de la reunion de apertura debe ser entre 25 a 40 minutos y se debe tratar 1o

siguiente:

» Presentacién del equipo auditor.

» Presentacion del personal de la organizacion.

= Confirmar €l propésito y alcance de la auditoria.
= Confirmar €l plan de auditoria.

*  Proceso de auditoriay procedimientos para informar.
= Criterios de éxito.

= Acuerdo sobre los hallazgos y no conformidades.
= Seguridad y salud.

» Instalaciones necesarias.

= Confidenciaidad.

= Aclaraciones.

= Preguntas.
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Reunion de Revisiéon del Equipo Auditor

Son reuniones donde se revisara €l trabajo gecutado por e equipo auditor. Estas

reuniones deben ser un foro donde:

2.93.

Se pueda discutir los problemas entre miembros del equipo.

Someter a revision e plan de auditoria, para plantear modificaciones o
ampliacién de éste.

El auditor lider puede guiar alos miembros del equipo en la busqueda de cierta
prueba o centrarse en aspectos que necesitan mayor atencion.

Revision y modificacion de las listas de verificacion.

Facilita el intercambio de informacion entre los miembros del equipo auditor.
Se puede armonizar lainterpretacion del estandar.

Se debaten los hallazgos que se han producido durante la €jecucion de la
auditoriay se establece si se trata de no conformidades o de observaciones.

Se deben analizar los hallazgos para ver cuantas areas de la organizacion se ven
afectadas por los mismos hechos.

Reunién de Realimentacion

Si la duracién de la auditoria es superior a un dia, se deben fijar reuniones con la

organizacion auditada para:

Informar sobre €l progreso de la auditoria.

Informar sobre hallazgos que sugieren un riesgo inmediato y significativo que
reguieran de una accion inmediata por parte del auditado.

Solicitar una ampliacion en la duracion de la auditoria.

Solicitar cambios en e plan de auditoria para incluir éreas previamente no
identificadas.

Informar sobre las observaciones y las no conformidades.

La reunién de realimentacion se puede realizar al final del mismo dia o al principio del

siguiente dia.



32

Las ventgjas de realizar la reunion de realimentacion € mismo dia son:
= Los halazgos estan frescos en las mentes de |os auditores.
= Losguias estan disponibles.
= Es més f&cil para los representantes de la organizacion de alta jerarquia
encontrar tiempo paralareunion a final del dia
Las desventgjas son las siguientes:
= El tiempo dedicado a la gecucion de las actividades propias de la auditoria se
ve reducido, debido ala necesidad de que los auditores lleven a cabo su reunion
derevision.
» Reduce laposibilidad de que se adopten acciones correctivas el mismo dia.
Las ventajas de que se redlice la reunién de realimentacién a la organizacion son las
gue se detallan a continuacion:
= Lareunién de revisiéon se puede llevar a cabo durante la tarde y no durante el
dia, lo que aumenta el periodo destinado a la gecucién de actividades propias
de la auditoria.
= Laaccion correctiva se puede adoptar inmediatamente.
L as desventgjas son:
= Los miembros de la organizacion pueden tener otros compromisos.
= S no se controla bien e curso de la reunién, puede perderse tiempo valioso
debido ala natural inquietud de los miembros de la organizacién por debatir los
puntos tratados.
2.9.4. Reunion de Clausura
29.4.1. Proposito
La reunién de clausura o de cierre, se celebra para presentar los hallazgos y
conclusiones obtenidos a través del proceso de auditoria al sistema de gestion de calidad de la

organizacion.
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29.4.2. Asistencia

Deben asistir a la reunion de clausura todos los miembros del equipo auditor. El

auditado deberia incluir como minimo:

El gerente general. Es importante su presencia debido a que de esta manera la
organizacion demuestra su compromiso y acuerdo sobre los hallazgos
realizados por el equipo auditor.

El encargado del sistema de gestion de calidad de la organizacion. Para apoyar
los halazgos y acordar el plazo de entrega de las acciones correctivas
pertinentes.

L os distintos responsables de los procesos y funciones que se han auditado, para
acordar los hallazgos e indicar su compromiso respecto de la toma de acciones
correctivas para solucionarlos.

Los guias seleccionados, parareforzar 1os hallazgos.

29.4.3. Agenda

Laduracion de la reunion de clausura debe ser, en lo posible, entre 30 a 45 minutos. En

esta reunion se deben tratar 1os siguientes puntos:

Presentacion de cualquier persona que no hala asistido ala reunién de apertura.
Agradecimientos a la organizacion auditada por su hospitalidad y ayuda durante
el proceso.

Confirmar €l propésito y alcance de la auditoria.

Indicar puntos positivos.

Resumen de hallazgos realizados.

Conclusiones

Recomendaciones.

Detdlar los halazgos (opcional).

Preguntas sobre los hallazgos de la auditoria.

Propuestas de accion correctiva.



= Acordar acciones de seguimiento.
= Confirmar la declaracion de confidencialidad.
= Aprobacion del informe de auditoria.
= Apelaciones.
2.10. Hallazgos de la Auditoria

Los hallazgos de la auditoria son los hechos que se han revelado durante la gjecucién
de la auditoria, tanto de documentacion como de implementacion. Estos pueden clasificarse
en:

= Conformidades.
= No conformidades.
= Observaciones.

Las conformidades se deben informar como prueba de constatacion respecto de un
requerimiento del estdndar respectivo, mas que como una declaracion escrita. Las
observaciones y no conformidades deben ser informadas mediante una declaracion de hechos
escrita, incluyendo en ésta la prueba objetiva. La diferencia entre no conformidades y
observaciones es la siguiente:

= Las no conformidades son hechos apoyados por prueba objetiva, que demuestra
la existencia de un fallo en € cumplimiento de un requerimiento del estandar
respectivo.

= Lasobservaciones son hechos apoyados por prueba objetiva, que no demuestran
e fallo en e cumplimiento de un requerimiento del estandar, s no que solo
perjudica a la efectividad del sistema de gestiéon de calidad de la organizacion
auditada.

Que de los hallazgos redlizados se informe como no conformidades o como
observaciones s0lo importa para asegurar que se vayan a tomar acciones correctivas 'y valorar
la efectividad del sistema. Una organizacién comprometida con el mejoramiento continuo de

la calidad no dudard4 en tomar acciones tanto para las observaciones como para las no
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conformidades, ya que la solucion de ambas conlleva una mejora del sistema de gestiéon de

calidad y lo hace un sistema més efectivo.

Hallazgos
Conformidades Observaciones No Conformidades
Riesgos Aleatoria Sistema
No Conformidades Potenciales Mejoras Menor Mayor

Figura9 — Arbol Clasificacion Hallazgos

2.10.1. Conformidades
Es el cumplimiento de un requisito del estandar por parte del sistema de gestion de
calidad del auditado.
2.10.2. No Conformidad
Es @ incumplimiento de un requisito del estandar por parte del sistema de gestion de
calidad del auditado.
2.10.2.1. No Conformidad Mayor
Ausencia o0 total quiebra de las disposiciones que se requieren para generar la
conformidad del producto respecto de las expectativas y necesidades del cliente.
2.10.2.2. No Conformidad Menor
Cualquier fallo que no puede ser clasificado como no conformidad mayor.
2.10.3. Observaciones
Hechos observados que afectan la efectividad del sistema de gestién de calidad del

auditado.
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2.10.3.1. No Conformidad Potencial

Situacién que puede llegar a transformarse en una no conformidad si no se soluciona a

tiempo.
211 Duracién de la Auditoria

Laduracion del proceso de auditoria depende de siete factores:
= El tamafio de la organizacién a auditar.
= Lacomplgidad de la organizacion.
= Lacomplgidad del sistema de gestion de calidad de la organizacion.
= El acance de la auditoria.
= El nimero de auditores empleados.
= El nivel de competencia de los auditores.
= El grado de competencia de la organizacion auditada.

Para estimar la duracion del proceso se puede utilizar como referencia la siguiente

tabla:
Actividad Duracién Estimada

Visitalnicia De0O,5aldia
Preparacion De0,2 a2 dias
Auditoria de documentacion del sistemade calidad | De 0,2 a 3 dias
Auditoria en la sede de la empresa De2al5dias
Evaluacion de la accion correctiva De0,1aldia
Seguimiento DeOa3dias

Los tiempos de duracion presentados no representan el tiempo transcurrido real, si no
gue es la cantidad de dias auditor requeridos para terminar la actividad especifica. Para mayor
exactitud en los tiempos es siempre necesaria la visita inicial, ya que ésta determinara la
duracion del proceso, en dias auditor, con mayor exactitud.

2.12. Valor de Mercado Dia Auditor

Los valores de mercado vigentes para €l dia auditor varian de acuerdo s la auditoria
sera externa o de certificacion.

De acuerdo a los datos recopilados, € dia auditor para la gecuciéon de auditorias

externas varia entre las 12 U.F. y las 16 U.F. més cuaquier gasto, como la locomocion y
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hospedaje. Lo anterior sitla el costo total para una auditoria externa entre 36 U.F. y las 400
U.F. mas gastos.

El dia auditor para una auditoria de certificacion varia actuamente entre los 500
ddlaresy los 1000 dolares.

La diferencia entre los valores radica en la responsabilidad que significa para la
empresa certificadora la emision de un certificado de conformidad.

2.13. El Proceso de Auditoria en la Construccion

El proceso de auditoria en la construccién no es distinto que en cualquier otra industria.
Sélo varia e periodo de tiempo que €l auditor debe trabajar en terreno para verificar €
cumplimiento de los procesos frente alos estandares.

Las auditorias se deben realizar durante toda la gecucion de la obra, debido a la
diferencia entre los procesos iniciales con los finales. Por o tanto en cada etapa, ya sea ésta de
obra gruesa, terminaciones, etc., un auditor debe verificar los procesos para indicar la
existencia de no conformidades.

La auditoria es distinta de la inspeccién técnica por cuanto esta se preocupa de todo €l
proceso y no solo del resultado. La auditoria garantiza que la empresa construye lo que se

especifica de una manera eficiente y efectiva aumentando la satisfaccion del mandante.
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Capitulo I11: Equipo Auditor

3.1. Descripcion
El equipo auditor es € conjunto de uno 0 més auditores que llevan a cabo una
auditoria, con €l apoyo, si es necesario, de expertos técnicos.
Bésicamente sus integrantes son:
= Auditor Lider.
= Auditores.
Como apoyo alas ditintas actividades de la auditoria, se puede incluir:
= Expertos Técnicos.
= Auditores en formacion.
Si e equipo de auditoria estd compuesto por un solo miembro, éste debe cumplir con
las funciones, tanto de auditor lider como de auditor.
3.2. Auditor Lider
El auditor lider es quién debe gestionar la auditoria, es decir:
=  Planificarla
= Organizarla
= Controlarla
Todo lo anterior de acuerdo alo establecido en el programa de auditoria.
3.2.1. Responsabilidad del Auditor Lider
3.21.1. EnlaPlanificacion
= Asegurarse de que € resumen de la auditoria est4 dentro del rango de su
capacidad antes de aceptarlo.
» Recopilar la informacién necesaria sobre e auditado para facilitar la
planificacion de la auditoria.
= Asegurarse de que @ sistema de gestion de calidad documentado cumple con €l
estdndar especifico, antes de dar inicio ala auditoria de implementaci on.

» Preparar € plan de auditoria.



42

Asegurarse de que no se de inicio a la auditoria sin haber dispuesto con

anterioridad todos | os preparativos necesarios.

3.21.2. EnlaOrganizacion

Determinar la duracién de la auditoria y proporcionar € nimero de auditores
necesario parallevar a buen término ésta.

Seleccionar auditores adecuados para cada tarea especifica.

Asegurarse de que los auditores pertenecientes a equipo auditor poseen toda la
informacion requerida antes de comenzar la auditoria.

Asegurarse de que las condiciones de seguridad en la organizacién serén las
adecuadas para proteger la integridad fisica de todo el equipo auditor.
Asegurarse de que se ha garantizado e acceso a todas las instalaciones
necesarias parala auditoria.

Asegurarse de gue se han tomado las medidas necesarias para que e equipo

auditor se encuentre ala hora correcta en el lugar correcto.

3.21.3. Enéd Control

Presidir las reuniones de aperturay clausura.

Establecer y mantener una relacion de cordialidad con la organizacion.
Asegurarse de que €l plan de auditoria es seguido de acuerdo alo acordado.

Dar solucion a los problemas con los que se encuentre €l equipo de auditoria
durante la gjecucién de ésta, de formainmediata.

Informar a la compafiia efectivamente de los resultados obtenidos con la
auditoria.

Redactar conclusiones precisas y vélidas a partir de los resultados obtenidos en
el proceso de auditoria.

Hacer entrega a la organizacién de un informe documentado de la auditoria.
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Autoridad del Auditor Lider

3.2.2.1. EnlaPlanificacion

Determinar lafechay duracion de la auditoria.
Determinar el acance de la auditoria en satisfaccion con lo establecido en €

programa de ésta.

3.2.2.2. EnlaOrganizacion

Seleccionar alos miembros del equipo auditor.

Asignar las distintas tareas de la auditoria.

Servir de enlace con la organizacion.

En e Control

Determinar la duracion y direccién de la reunidn de apertura.

Determinar la duracion y direccidn de lareunion de clausura.

Asegurarse de que se han tomado en cuenta todas las éreas de la organizacién
cuyas actividades resulten gobernadas por € sistema de gestion de calidad .
Concluir la auditoria.

Hacer modificaciones a la planificacion para cumplir de mejor manera los
objetivos de la auditoria.

Decidir la recomendacion de certificacion para una organizacion.

3.3. El Auditor

33.1L

Responsabilidades del Auditor

Mantenerse dentro de los mérgenes establecidos en e resumen de auditoria.
Determinar los aspectos que se han de verificar en un érea determinada de la
organizacion, para cumplir efectivamente el objetivo de la auditoria.

Preparar las listas de verificacion de la auditoria, que prueben que los procesos
de la organizacion con la profundidad necesaria para lograr € objetivo de la

auditoria.



3.3.2

Establecer el cumplimiento de la documentacion del sistema de gestion de
calidad de la organizacién frente alos requerimientos del estandar respectivo.
Determinar €l grado de implementacion existente en la organizacion del sistema
de gestién de calidad.

Recopilar y documentar las pruebas objetivas sin comprometer las relaciones
con la organizacion.

Registrar de forma precisa e informar con claridad sobre todos los hallazgos
realizados durante la auditoria.

Salvaguardar 1a documentacion confidencial de la organizacion.

Notificar a auditor lider sobre cualquier situacion que pueda llevar a que
fracase la auditoria.

Verificar la efectividad de las acciones correctivas.

Apoyar a auditor lider.

Autoridad del Auditor

Considerar cualquier area de la organizacion donde se lleven a cabo actividades
consideradas dentro del acance de la auditoria.

Entrevistar a cualquier trabagjador de la organizacion cuyas actividades se
encuentren dentro del alcance de la auditoria.

Seleccionar muestras de trabgjo, para verificar € cumplimiento con los

requerimientos prescritos.

3.4. El Experto Técnico

El experto técnico es el profesiona que aporta conocimientos o experiencia especificos

al equipo auditor. Este conocimiento o experiencia especificos estan relacionados con:

El proceso o actividad a auditar.
El idioma.

La orientacion cultural.
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El experto técnico no actla como auditor, si no que debe hacerlo bajo la direccion de

uno, apoyando a éste dentro de su especialidad por la que fue solicitado.
3.5. Cualificacion de los Auditores

3.5.1. Educacién Académica de los Auditores

Los auditores deben contar con una buena formacion académica general y un manejo
fluido de lalengua materna. Deben tener la capacidad de manegjo de datos, analizar situaciones
compleas, descubrir relaciones entre los distintos formularios y extraer conclusiones l6gicas a
partir de lo anterior.

La norma NCh-1S019011-2003 establece en la tabla 1 que e grado académico
suficiente para € auditor de organizaciones que se dedican a la certificacion de sistemas de
gestion de calidad es e obtenido una vez finalizada la educacion media del individuo. Los
requisitos académicos propuestos para €l auditor de la industria de la construccién se plantea
en laseccién 3.7.

Hay que tener en cuenta que €l auditor debe tener una educacion similar o superior al
entrevistado, de no ser asi, se pueden herir sensibilidades en el auditado ya que puede sentirse
infravalorado o que no se le da la debida importancia a su posicién dentro de la organizacion.

3.5.2. Caracteristicas Personales de los Auditores

Los auditores deben poseer rasgos de personalidad apropiados a las actividades de
auditoria. Los auditores de sistemas de gestion de calidad se diferencian de los auditores de
sistemas financieros en que los estandares que utilizan y la prueba objetiva que se busca son
menos concretas y requieren de unainterpretacion por parte del profesional.

3.5.2.1. Rasgos Positivos del auditor

L os auditores deben ser:

» |nquisitivos, para que puedan obtener la informacion requerida de forma
natural .
= Sisteméticos, para que redlicen la blusqueda de informacion de una manera

l6gicay progresiva.
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Asertivos, para obtener lainformacién de formadirectay efectiva.

Analiticos, para derivar conclusiones adecuadas a partir de los hechos e
informacion obtenida.

Pacientes, para obtener indirectamente la informacion necesaria de personas que
puedan ser pasivas, cautas 0 agresivas.

Maduros, para actuar con responsabilidad durante la auditoria y evitar
comportamientos infantiles y mezquinos.

Honestos, para que lainformacién sea obtenida sin trampas ni engafios.
Flexibles, para considerar ideas o puntos de vista alternativos sobre los distintos
requerimientos del esténdar.

Directos, evitando asi confundir a auditado y hacer que este sienta que pierde
su tiempo.

Observadores, para que se encuentre activamente conciente del entorno fisico y
las actividades que lo rodean, descubriendo méas rapido los hallazgos
importantes.

Perceptivos, para comprender 10 que implican sus propias acciones y las de los
demés.

Objetivos, para que puedan mantener el foco de atencién dentro del alcance de
laauditoriay llegar aresultados demostrables.

Amistoso, para crear unarelacion de cooperatividad con el auditado.

Seguro de si mismo, para actuar y funcionar de forma independiente a la vez
gue se relacione eficazmente con otros.

Tenaz, para buscar la prueba objetiva que apoyen las declaraciones verbales de
la organizacion.

Persistente, papara seguir hasta el final las pistas que sean productivas.

Listo, para reconocer conexiones entre lo que se ha dicho y lo que se ha

documentado.
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3.5.2.2. Rasgos Negativos del Auditor

Los auditores deben evitar ser:

Agresivos, para evitar laintimidacion del entrevistado.

Confrontativos, para evitar conflictos con el entrevistado.

Pasivos, de manera que sea €l auditado quién tome & control del proceso.
Deshonestos, de manera que la informacién halla sido obtenida por medio del
engaio del entrevistado.

Desorganizados, de manera que realicen la blsqueda de la prueba objetiva al
azar, sin una planeacion previa.

Subjetivos, de manera que los hallazgos sean vagos e imprecisos.

De mentalidad cerrada, de manera que rechacen cualquier solucién que no se
iguale a estandar.

Insensibles, de manera que obvien los sentimientos del entrevistado.

3.5.3. Formacién como Auditor

Todos los auditores de sistemas de gestion de calidad deben seguir un entrenamiento

formal progresivo, para poder equiparse de las habilidades y conocimientos necesarios para

realizar efectivamente su trabajo. La organizacion auditora, por tanto, debe mantener un

monitoreo continuo de sus diferentes miembros para detectar tempranamente las distintas

necesidades de formacion de cada uno, y proporcionarselas, para de esta forma garantizar la

competencia de sus integrantes.

Los cursos que debe seguir un profesional que desee obtener formacion como auditor

de sistemas de gestién de calidad deben contener:

Conocimiento del estandar de calidad 1SO 9000.
Conocimiento del estandar de auditorias 1SO 19011.
Técnicas de Auditoria.

Terminologia de gestion de calidad.
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Los distintos cursos disponibles en e mercado nacional, como los dictados por €
Instituto Nacional de Normalizacidn, contemplan satisfactoriamente los puntos nombrados
anteriormente.

Los auditores, ademas, deben poseer formacion tedrica 0 experiencia préactica en los
siguientes temas.

= Tecnologia utilizada en el sector empresarial que auditaran.
» Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad.

= Desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad.

* Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

= Habilidades interpersonales.

» Habilidades de asertividad.

= Habilidades de comunicacién ora y escrita.

= Habilidades de gestion de personal.

= Habilidad de redaccion.

= Habilidad de administracion del tiempo.

L os auditores deben mantener su nivel de competencia actualizando sus conocimientos
continuamente.

3.5.4. Experiencia

Los auditores deben poseer experiencia préactica tanto en e proceso de auditoria como
en € sector empresarial en €l que actuaran.

3.6. Evaluacién de los Auditores

La norma NCh — 1S0O19011 — 2003 entrega los lineamientos para la evaluacion de los
auditores. El proceso de evaluacién consta de cuatro pasos:

» |dentificar las cualidades y atributos personaes y los conocimientos y
habilidades para satisfacer las necesidades del programa de auditoria.
= Establecer los criterios de evaluacion.

= Seleccionar € método de evaluacion adecuado.
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» Redlizar laevaluacion
3.6.1. ldentificar las Cualidades y Atributos Personales y los Conocimientos y
Habilidades Para Satisfacer las Necesidades del Programa de Auditoria
Para poder decidir los niveles de conocimientos y habilidades que deben poseer los
miembros del equipo auditor se debe tener presentes las siguientes consideraciones:
= El tamafio de la organizacion que va a auditarse.
= Lanaturaleza de la organizacién que va a auditarse.
= Lacomplgidad de la organizacién que va a auditarse.
= Losobjetivos del programa de auditoria.
= Laamplitud del programa de auditoria.
= Losrequisitos de certificacion.
= Losrequisitos de acreditacion.
= Lafuncidon del proceso de auditoria en la gestion de la organizaciéon que va a
auditarse.
= El nivel de confianza requerido en € programa de auditoria.
» Lacomplgidad del sistema de gestion de calidad que se va a auditar.
3.6.2. Establecer los Criterios de Evaluacion
L os criterios de evaluacién pueden ser.
= Cuantitativos.
= Cudlitativos.
Dentro de los criterios de evaluacion cuantitativos encontramos:
= Afios de experiencialaboral.
= Horas de formacién en € proceso de auditoria.
Dentro de los criterios de evaluacion cualitativos encontramos:
= Posesion de atributos personales acordes al proceso de auditoria.

= Posesion de conocimientos acordes al proceso de auditoria.
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3.6.3. Seleccionar € Método de Evaluacion Adecuado

Se debe seleccionar un método de evaluacion de acuerdo a lo sefidlado en la siguiente

tabla

Método de Evauacion

Objetivos

Ejemplos

Revisién de los registros

Verificar los antecedentes del
auditor

Andlisis de los registros de
educacion, de formacion,
laborales y de experienciaen
auditorias

Retroalimentacion positivay
negativa

Proporcionar informacion
sobre como se percibe el
desempefio del auditor

Encuestas, cuestionarios,
referencias personales,
recomendaciones, quejas,
evaluacion del desempefio,
evaluacion entre pares

Evaluar los atributos
personalesy las habilidades
de comunicacion, para

Entrevistas personalesy

Entrevista verificar lainformacién y telefonicas

examinar los conocimientos, y

para obtener informacion

adicional

E;g%gsyafgggiﬂi dpora  |/Actuecion, tesificacion de
Observacion aplicar |os conocimientosy ?rua(k])h t%rlas, desempefio en €

habilidades e

Evauar las cuali dad&_e . Exémenes orales y escritos,
Examen personales, |os conocimientos

y habilidades, y su aplicacion

examenes psicotécnicos

Revision después de la
auditoria

Proporcionar informacion
cuando la observacion directa
no puede ser posible o
apropiada

Revision dd informe de la
auditoriay discusion con €
cliente de laauditoria, €l
auditado, colegasy con €
auditor

3.6.4. Realizar la Evaluacion

Se debe comparar, en este paso, la informacion recopilada del individuo contra los

criterios establecidos con anterioridad.

Después de realizada la evaluacién, la persona o plantel que la halla llevado a cabo,

podra determinar las necesidades de formacién del auditor o su aptitud para llevar a cabo una

auditoria especifica.
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3.7. Perfil Laboral Auditor Lider de Calidad para la Construccion

3.7.1.

3.75.

Conocimientos

Titulo profesional de Ingeniero Constructor, Constructor Civil o Ingeniero
Civil.

Formacion en e area especifica de gestion de calidad, contemplando cursos
basicos de 1SO 9000, tanto para disefio, desarrollo e implementacion de
Sistemas de calidad.

Formacion en el area especifica de auditorias a sistemas de gestion de calidad.

1 afio de experiencia en auditorias.

3 anos de experiencia laboral en total.

. Capacidades

Manegjo planillaMS Excel a nivel avanzado.

Manejo procesador de textos MS Word a nivel medio.
Manejo en recursos Internet a nivel basico.

Manegjo MS Project a nivel medio.

Licencia de conducir clase B.

. Habilidades I ndividuales

Certificado de antecedentes intachable.
Creatividad.
Iniciativa.

Ver 3.5.2.1. en pagina 45.

. Habilidades Sociales

Capacidad de trabajo en equipo.

Habilidades de negociacion y de relaciones interpersonales.
Ver 3.5.2.1. en pagina 45.

Elementos de Desempefio

Computador.
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=  Teléfono movil.
= Fax.
= Radio portatil.
= Plan de auditoria
= Copiadd estandar.
» Listasde verificacion de los procesos a auditar.
= Elementos para hacer anotaciones.
3.7.6. Elementos de Proteccion Personal
= Casco de Seguridad.
= Zapatos de Seguridad.
= RopadeAgua.
= Cubre calzado.
= Cinturdn de seguridad paratrabajo en altura.
= Chaleco reflectante.
= Otros elementos de seguridad dependiendo del tipo de faenas que se van a
auditar.
3.7.7. Objetivos
Cumplir las funciones descritas en el presente capitulo para €l auditor lider.
3.8. Perfil Laboral Auditor de Calidad para la Construccion
El perfil se diferencia sobre todo en la experiencia requerida, ya que para €l auditor ésta
podra no existir, pudiendo formar parte de un equipo de auditoria debido a los conocimientos
técnicos que ya se poseen, por la formacion académica que € profesional ha seguido en €l

centro de estudios de educacion superior especifico.
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Capitulo I1V: Herramientasy Técnicas de Auditoria

4.1. La Entrevista
Herramienta principal del auditor durante el proceso de auditoria, plantealainteraccion
de éste con €l personal de la organizacion auditada y sirve para establecer e funcionamiento
del sistema de gestion de calidad.
La seleccidn de la persona adecuada es de suma importancia, ya que ahorrara tiempo
facilitando la obtencion de la informacion buscada por €l auditor.
Antes de comenzar una entrevista se debe comprobar que:
=  Sedispone de la documentacién adecuada.
= Tener claro lo que se busca establecer con la entrevista.
= Haber leido los procedimientos que se aplican en €l area del entrevistado, para
tener e conocimiento suficiente sobre los procesos pertinentes y haber
completado con esainformacion lalista de verificacion respectiva.
4.1.1. Formato dela Entrevista
Durante la entrevista, €l auditor deberia:
= Efectuar preguntas abiertas que revelen |os hechos.
= Plantear preguntas de sondeo, parainvestigar los hechos.
= Evitar las preguntas emocionales, engariosas, capciosas o multiples.
= Escuchar con atencion.
= Ser observador e inquisitivo.
= Tomar notas.
» Establecer lacausaraiz de las deficiencias.
= Evitar dar consgos.
» Permanecer en calma, ser frio y objetivo.
De acuerdo alo planteado, la entrevista debe contemplar [os siguientes puntos:
» Presentacion del auditor al entrevistado.

= Explicacion de los motivos de la entrevista.



Planteamiento de preguntas abiertas que revelen informacion sobre e tema que
Se esta investigando.

Responder |as preguntas del entrevistado con preguntas de sondeo.

Buscar la prueba objetiva de los hechos segun e entrevistado va informando de
ellos.

Comprobar los resultados contrastando con € estandar y/o |os procedi mientos.
Plantear preguntas cerradas para confirmar los hechos.

Registrar los hallazgos.

Agradecer a entrevistado su ayuday cooperacion.

Unavez terminadala entrevista, el auditor deberia:

Modificar sus notas.

Pasar alasiguiente area.

4.1.2. Objetivo dela Entrevista

Se deben tener en cuenta los siguientes objetivos a entrevistar:

Que la organizacion tiene sus operaciones bajo control.

Que € tipo de control aplicado cumple con el estéandar.

Que existe la prueba objetiva de conformidad y, cuando proceda, de no
conformidad.

Que al presentarse problemas en la gjecucion de los procesos, éstos permanecen

bajo contral.

Para establecer que las operaciones se hallan bgjo control, €l auditor debe verificar:

Que €l entrevistado conoce |os requerimientos que su trabajo debe satisfacer.
Que esos requerimientos son los que define el sistema de gestion de calidad de
la organizacion.

Que € entrevistado posee el acceso a la informacion necesaria para €jecutar su

trabajo.
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Que los procedimientos son adecuados para generar la conformidad y evitar la
no conformidad.

Que los regquerimientos especificados son seguidos.

Que € trabgjo que gecuta e entrevistado es sometido a verificacion previa
recepcion.

Que € entrevistado posee la capacidad para cambiar e proceso, s los
requerimientos no se han cumplido.

Que se han redizado las disposiciones necesarias para evitar € uso no

intencionado de trabajos no conformes.

4.1.3. Lugar delaEntrevista

Se debe preferir un lugar donde @ ruido de los trabajos no atere la comunicacion entre

el auditor y € entrevistado, pero sin llegar a extremo de agarse de lafaena completamente ya

gue no se podran examinar 1os trabajos mientras se realizan. Lo adecuado seria una oficina en

la obra, ésta permitiria que dada la situacién € auditor y € entrevistado salgan a verificar lo

dicho en terreno.

4.2. Técnicas de Comunicacion Oral

El auditor debe tener en cuenta los siguientes puntos cuando se relacione con personal

de la organizacion auditada:

La comunicacion ora debe denotar claramente la intencionalidad del discurso.
Observar continuamente el tono empleado durante la auditoria, ya que distintos
tonos de voz pueden cambiar completamente el significado de distintas
oraciones.

Formular preguntas de acuerdo a lo que va planteando el persona de la
organizacién auditora.

Los apoyos conversacionales deben ser evitados, ya que Su uso en un tono

inadecuado puede ser interpretado como € hallazgo de una no conformidad.
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Demostrar una actitud positivay apreciativa, reconociendo los puntos positivos
del sistema de gestion de calidad de la organizacion.
No criticar los trabajos, comportamientos de otros trabajadores o la apariencia

de los documentos y productos del auditado.

4.3. Comunicaciéon No Verbal

El auditor debe tener en cuenta los siguientes puntos cuando se relacione con personal

de la organizacion auditada:

La expresion del rostro cuando se esté planteando preguntas puede alterar €l
significado de o que se pensaba transmitir.

La expresion del rostro mientras se escucha las respuestas que da el auditado,
puede transmitir unaimpresién equivocada.

Se debe mirar a las personas a los 0jos, sin fijar la mirada en ellos por mucho
tiempo.

Se debe dar la impresién de que su escucha es activa, mirando alrededor solo
cuando €l objeto que va a observar se relaciona con la conversacion de la que se

participa.

4.4. Técnicas para plantear Preguntas

4.4.1. Explicar sus Necesidades

Antes de asdltar a auditado con una lista interminable de preguntas, el auditor debe

plantear cuales son sus necesidades y razones para hacerlas, esto aumenta la comprension del

auditado frente a papel del auditor.

Se debe pedir lainformacion educadamente, sin exigirla.

4.4.2. Direcciéon del Auditado

Con las preguntas €l auditor debe tratar de dirigir a auditado hacia la informacion que

le interesa, sinirritarse si e auditado no entiende alguna pregunta. El auditor debe reformular

las preguntas no comprendidas.



57

4.4.3. Tipos de Preguntas
L os tipos de preguntas se pueden clasificar dentro de los siguientes grupos.
= Preguntas abiertas.
= Preguntas cerradas.
= Preguntas de sondeo.
= Preguntas emocionales.
* Preguntas enganosas.
= Preguntas capciosas.
* Preguntas hipotéticas.
* Preguntas sistematicas.
» Preguntas multiples.
44.3.1. PreguntasAbiertas
Son aquellas preguntas que requieren una explicacion por parte del auditado:
= ¢:Cud esla.?
= :Doéndese..?
= (Porquése..?
=  (/Quién esd responsable de...?
= COmose...?
4.43.2. Preguntas Cerradas
Son aquellas preguntas que pueden ser respondidas afirmativa o negativamente. Deben
hacerse para comprobar lainformacion otorgada por € auditado. Evitar las preguntas del tipo:
= cPodriaver...?
= Tienen ustedes...?
= ¢Esusted € responsable de...?
=  ¢Puede mostrarme...?

= ¢Haredlizado usted...?
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Si e auditor hace una de las preguntas anteriores, debe plantear una pregunta abierta a
continuacion para obligar a que e auditado de més explicaciones.

4.4.3.3. Preguntasemocionales

Se deben evitar por cuanto pueden parecer prejuiciosas.

4.43.4. Preguntasenganosas

Son preguntas que se hacen para que € auditado entregue informacién que no
proporcionaria frente una pregunta abierta. Se deben evitar por cuanto dafian las relaciones
entre la organizacion auditoray € auditado, haciendo mas dificil €l proceso.

4.4.35. Preguntas Capciosas

Son preguntas que implican una suposicion, se deben evitar por cuanto es dificil que €
auditado rebata lo que ha planteado el auditor.

Si se ha planteado una pregunta de este tipo y el auditado responde afirmativamente, el
auditor debera pedir ggemplos de lo que se ha dicho, saliendo asi del error.

4.4.3.6. Preguntas Hipotéticas

Se plantean cuando la informacion obtenida no muestra la capacidad de que las
operaciones, ante circunstancias no habituales, permanezcan bajo control. Este tipo de
preguntas implica que & auditor haga que €l auditado se imagine una situacién hipotética, para
verificar que los procedimientos cubren circunstancias redlistas. Esto ayuda a que s han
ocurrido situaciones similares a la planteada, € auditado las recuerde y las informe.

L a respuesta negativa a este tipo de preguntas por parte del auditado es * nunca sucede”,
en este caso e auditor debe dgjar claro que € sistema de gestion de calidad debe cubrir
situaciones que, a pesar de que nunca han sucedido, pueden llegar a suceder, provocando
fallos potenciales.

4.4.3.7. Preguntas Sisteméticas

Son €l tipo de pregunta mas utilizada cuando se va tras de una informacion especifica,

en su formamés simple:

= (Qué sucede después?
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4.4.3.8. Preguntas Mdultiples
Son varias preguntas planteadas a mismo tiempo. Este tipo de preguntas tiende a
confundir a auditado, y ademés, la mayoria de las veces estas preguntas quedan sin contestar
completamente porque la conversacion deriva hacia otras materias, antes de que se halla dado
una respuesta a todo. Este tipo de preguntas denota poca disciplina por parte del auditor.
4.5. Observacion
La observaciéon es esencial en la actividad del auditor, por o que debe permanecer
activamente conciente de las actividades que se realizan en € entorno en el cual se encuentra.
4.5.1. Documentacion
Se debe prestar atencion a:
= El estado en que se encuentran los documentos que se utilizan.
= Disponibilidad de la documentacién.
= El conocimiento que posee e personal sobre la documentacion que lo rige.
= Que la documentacion se encuentre en uso en terreno y no almacenada, lejos de
|os procesos productivos.
» Prueba de que la documentacién refleja adecuadamente las operaciones que en
ellos se describen.
452. Faena
Se debe prestar atencion a:
= Nivel general de mantenimiento.
= Cuellos de botella.
= Existencia de avisos que fomenten una cultura de calidad.
45.3. Equiposy Herramientas
Se debe prestar atencion a:
= Uso que seledaalas herramientas.
= Condicién en que se encuentran las herramientas o equipos.

= |dentificacion de las herramientas o equipos.
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= Disponibilidad de instrucciones de operacién de las herramientas 0 equipos que
lo requieran.
= Existencia de avisos de advertencia sobre la operacion de herramientas o
equipos que presenten algun peligro.
45.4. Materiales
Se debe prestar atencion a:
» Uso del material.
= Condicion del material.
= Almacenamiento.
» |dentificacion del material.
= Avisos de advertencia
4.6. Listas de Verificacion
Las listas de verificacion son la herramienta escrita que posee € auditor. Esta
herramienta ordena la labor del auditor, cuidando que todos los puntos necesarios para que €l
proceso sea conforme se analicen, Sin que se pase uno por alto.
4.7. La Auditoria y las Herramientas de Gestion Cualitativas y Cuantitativas
Las herramientas descritas en los capitulos VI y VII deben ser conocidas y manejadas
por los miembros del equipo auditor, ya que las facilitarén varias de sus labores.
Un gemplo de esto es la utilizaciéon de la Lluvia de Ideas para la generacién de las
listas de verificacion. Otro gemplo es €l uso de los cinco por qué en una entrevista para

encontrar la causa raiz de una no conformidad.
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Capitulo V: Equipo de Calidad

5.1. Descripcion
El equipo de calidad es un grupo de personas pertenecientes a la organizacion que se
dedican a desarrollo y mejoramiento continuo del sistema de gestion de calidad de ésta.
El equipo de calidad deberia estar integrado por:
» Profesional encargado de la gestion de calidad. Su participacion es obligatoria,
por cuanto es el encargado del sistema.
= Supervisores de los procesos. Siempre que existan varios supervisores que
cumplan las mismas funciones dentro de la empresa, la participacion es
voluntaria. Si la organizacion cuenta con un supervisor por especiadidad la
participacion es obligatoria.
= Mano de obra de primeralinea. La participacion es voluntaria. Si no existiesen
voluntarios, la designacién de |os participantes debe ser hecha por €l supervisor
de la especialidad respectiva.
5.2. El Equipo de Calidad en la Construccion
El equipo de calidad en la construccién debe estar conformado por miembros de los
distintos niveles del organigrama de la empresa:
» Lider de Caidad. Cuyo perfil laboral es e mismo que para €l Auditor Lider
descrito en la seccion 3.7 en la pagina 51.
= Jefede Obra
= Capataces.
* Maestros de Primera.
La seleccidn de capataces y maestros se debe realizar de acuerdo a la especialidad
(albanfileria, carpinteria, etc.) que se vaa someter aandisis.
El profesional de la obra debe ser incluido en situaciones especiales, ya que su

presencia puede afectar el desarrollo normal de las reuniones del equipo.
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5.3. Objetivos

El equipo de calidad tiene por objetivos los siguientes:

= Desarrollo del sistema de calidad.
=  Megoramiento continuo del sistema de calidad.

5.3.1. Desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad

Haciendo uso de las distintas herramientas descritas en los capitulos VI y VI, € equipo
de calidad de la organizacion es capaz de:

= Definir las politicas de calidad de la organizacion (Equipo de calidad integrado
por miembros de la ata direccion de la organizacion).

* |dentificar Procesos.

= Desarrollar etapas de |0s procesos.

= Elaborar procedimientos.

= |dentificar cargos responsables para las actividades de cada proceso.

El Manual de Calidad originado por un equipo de calidad representara fielmente las
actividades desarrolladas por |a organizacion.

Si la organizacion ha decidido elaborar su documentacion a través de una empresa
externa, e equipo de calidad es capaz y debe someter a revision los documentos, para
garantizar la adecuacion de ellos ala organizacion.

5.3.2. Mgoramiento Continuo del Sistema de Gestion de Calidad

Con e afan de que la organizacion sea cada vez més eficiente y efectiva, € equipo de
calidad mejora procesos gue resulten ineficientes, sometiéndolos a andlisis y eliminando las
causas de los problemas.

5.4. Reuniones
Las reuniones del equipo de calidad son la base del funcionamiento de éste.
En las reuniones del equipo se hace uso de las herramientas de gestion para dar un

cumplimiento efectivo alos objetivos del equipo.
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Las reuniones del equipo deben poseer periodicidad, aunque esta debe ser flexible para
la celebracion de reuniones de emergencia para someter a evaluacion |os hallazgos realizados
através de las auditorias.

5.5. Relacion del Equipo de Calidad y las Auditorias

Se puede pensar gque las funciones llevadas a cabo por € equipo de calidad son las
mismas que rediza € equipo de auditoria interna de la organizacion. Lo anterior esta muy
lgjos de larealidad.

Para demostrar lo anterior hay que tener presente el principio de independencia con
respecto las actividades auditadas del equipo auditor. Como se ha establecido el equipo de
calidad esta formado por personas que egecutan las actividades a analizar, por 1o que la
independencia no se cumple impidiendo que se audite de manera objetiva.

Al seleccionar a los miembros del equipo auditor, para una auditoria interna de los
procesos constructivos de una empresa, se seleccionan miembros de la organizacion de otras
areas, garantizando asi la independencia de las actividades. Este equipo resulta bastante
efectivo en redlizar hallazgos, pero no en dar respuesta a las no conformidades. Es en este
punto en que & equipo de calidad hace su aparicion, ya que sus miembros son capaces de dar
acciones correctivas eficientes y efectivas frente a las no conformidades presentadas en €l
informe de auditoria respectivo.

Larelacién por 1o expuesto es que un equipo es el gue revisa los procesos hallando no
conformidades 'y € otro los soluciona por medio de acciones correctivas.

Hay que hacer notar que e equipo de calidad puede ser e primer paso dentro de la
seleccion de los miembros que integraran los equipos de auditoria interna, debido al interés
gue muestran en € sistema de gestion de calidad de la organizacion.

En la siguiente pagina se muestra un diagrama de flujo de g emplo de cdmo se produce
la interaccién entre el equipo de calidad y e equipo auditor una vez este Ultimo ha hecho

entrega de su informe de auditoria con la totalidad de no conformidades encontradas.
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Figura 13 — Diagrama de Flujo Interrelacion actividad equipos
5.6. El Equipo de Calidad y las Herramientas de Gestion

Las herramientas de gestion cualitativas y cuantitativas desarrolladas en el capitulo VI
y VII respectivamente son la base del funcionamiento del equipo de calidad.

El Lider de Calidad debe sacar el méximo provecho de las distintas experiencias de los
miembros del equipo atraves de las distintas herramientas descritas., por 1o cual debe conocer
la utilizacién y objetivo de cada una de ellas a fondo, para aplicar la adecuada en cada caso.

A continuacion se presenta una tabla para ayudar a la seleccion de la herramienta:
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815
B |
S 018
Herramienta 3 5 . g 8 Q T
S |8l=lo RiEls|z2|g|22|g
2 |s|c|B|S|8 E|B|S|E |2
o |z|lols|<|=s|8|6|2|2 |8
Andlisis del Campo de Fuerzas Blanda|Si | Si Si Si Si |Si|Si
Cinco Por qué Blanda Si Si Si Si
Cuadricula de Seleccion Dura Si Si Si |Si|Si
Diagrama de Afinidad Blanda Si |Si |Si Si |Si Si
Diagrama de Causay Efecto Blanda Si Si | Si Si
Diagrama de Distribucion Dura
Diagrama de Flujo Blanda|Si |Si |Si |Si |Si |Si [Si |Si |Si |Si |Si
Diagrama de I nterrel aciones Blanda Si Si Si | Si Si
Gréfica de Comportamiento Dura Si |Si Si Si
Gréafica de Pareto Dura Si | Si Si | Si
Gréfica de Radar Dura Si |Si |Si Si Si |Si
Hoja de Revision Dura Si |Si Si Si Si
Listade Verificacion parala Blanda Si |Si Si Si |Si
Definicion de Problemas
Listade Verificacion parala Blanda|Si |Si |Si |Si Si Si |Si
Reunion de Datos
Lluviade Ideas Blanda|Si |Si |Si |Si |Si |Si [Si |Si |Si Si
Multivotacion Blanda Si Si Si Si

Las herramientas de uso individual deben ser utilizadas por € Lider de Calidad y €
resultado obtenido discutido por € grupo.

La alta direccion de la organizacion debe tener en cuenta que muchas de las
herramientas utilizadas por el equipo de calidad pueden ser utilizadas para generar ideas no
necesariamente relacionadas con la calidad. Por g emplo se puede realizar una Lluvia de Ideas
para buscar nuevas opciones de negocio y ampliaciones de giro de la organizacién. Por 1o que
se puede tomar la decisién de capacitar a personal en su uso, lo que traeria beneficios
inestimados a la organizacion en su totalidad.

5.7. Beneficios Adicionales

= Lasreuniones del equipo de calidad se transforman en un foro de discusion de
los miembros de la organizacién, dando la posibilidad de que los integrantes
den sus ideas sobre los problemas planteados, |10 que produce un aumento en €l

sentimiento de pertenencia hacia la organizacion.
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Se hace uso ddl conocimiento empirico de los miembros de la organizacién,
mejorando |os procedimientos.

Se logra encontrar acciones correctivas mejores de las que podria haber dado un
solo miembro.

Se fomenta la generacion de una cultura de la calidad.

Se crea un sentimiento corporativo dentro de la empresa.
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Capitulo VI: Herramientas de Gestion Blandas — Cualitativas
6.1. Definicion
Las herramientas de gestion blandas son aguellas que basan su utilidad en principios
subjetivos.
6.2. Herramientas Cualitativas
Se presenta a continuacién los nombres de las herramientas que pueden ser utilizadas
con € objetivo final del meoramiento continuo del sistema de gestién de calidad de la
empresa
* Lluviadeldeas
= Diagramade Causay Efecto
= Cinco Por qué
=  Multivotacion
= Diagramade Interrelaciones
= Andisisdel Campo de Fuerzas
= Diagramade Afinidad
» Listade Verificacion parala Reunion de Datos
» Listade Verificacion parala Definicion de Problemas
= Diagramade Flujo
6.3. Lluvia de I deas - Brainstorming
6.3.1. Descripcion
Herramienta creada en el afio 1941 por Alex Osborne, cuyo objetivo es la generacion
de ideas mediante €l trabgjo en equipo. Esta herramienta logra ideas mejores que las que
podrian haber surgido de la mente de un individuo trabajando solo.
Se debe utilizar cuando se encuentre la necesidad de:
= Liberar lacreatividad de los equipos.
= Generar un gran nimero de ideas.

= |nvolucrar atodo €l personal en el proceso.



68

| dentificar oportunidades donde se pueda mejorar.

6.3.2. Metodologia

6.3.2.1. No Estructurado

Se le llama también Flujo Libre debido a que las ideas de los integrantes del equipo no

siguen un orden especifico. Se deben seguir |0s siguientes pasos.

Escoger a un integrante del equipo para que apunte las ideas.

Escribir en una pizarra u otro elemento una frase que represente de mejor
manera el problema o asunto de discusion.

Establecer un tiempo limite para que los integrantes del equipo puedan decir sus
ideas.

Escribir cada idea en e menor nimero de palabras posible. Verificar con la
persona que hizo la contribucion cuando se esté repitiendo la idea. No
interpretar o cambiar las ideas.

Fomentar la creatividad. Construir sobre las ideas de otros. Se debe procurar no
criticar las ideas.

Revisar lalista para verificar su comprension.

Eliminar duplicaciones, problemas no importantes y aspectos no negociables.
Llegar a un consenso sobre los problemas que aparecen redundantes o no

importantes.

6.3.2.2. Estructurado

La diferencia con la metodologia anterior radica en que cada miembro del equipo

presenta sus ideas en un formato ordenado, para esto |os integrantes deben sentarse en circulo

y acordar €l orden de presentacion de las ideas, por jemplo de derecha aizquierda. No existe

problema s alguien desea ceder su turno.

6.3.2.3. En slencio

El objetivo sigue siendo el mismo, aunque cambia el método de presentacién de las

ideas, ya que se entregan escritas.
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Se deben seguir los siguientes pasos:

= Cada participante debera sacar una hoja de papel de una mesa central.

» Enlahojade papel seescribirdlaideay se volveraaponer en lamesa

= Una vez que todos hayan devuelto sus hojas los miembros deben sacar otra
hoja, intentando que sea la de otro integrante. Esto permitira que se agreguen
ideas relacionadas a la del otro miembro o simplemente se puede agregar una
nueva. Lo anterior permite que se construyan ideas mejores basadas en una
anterior.

= El proceso contintia con la misma metodol ogia hasta un maximo de 30 minutos,
después de los cuales se hace lectura de las ideas.

El método silencioso presenta la ventgja que se elimina la posibilidad de conflicto o
intimidaciones por parte de los miembros dominantes del equipo.

6.4. Diagrama de Causa y Efecto — Cause and Effect Diagram

6.4.1. Descripcion

Un Diagrama de Causa y Efecto es la representacion grafica de varios elementos,
Ilamados causas, de un sistema gue pueden contribuir a un problema determinado, o sea, €l
efecto. Esta herramienta fue desarrollada por e Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. A este
diagrama se le conoce también como Diagrama Ishikawa o Diagrama Espina de Pescado por
su parecido con el esgueleto de un pescado.

El Diagrama de Causa y Efecto es una herramienta sumamente efectiva para estudiar
procesos y situaciones, ya que se pueden identificar las posibles causas de un problema
especifico. La naturaleza gréfica de esta herramienta permite que € equipo pueda organizar
una gran cantidad de informacion sobre el problema en cuestion y se pueda determinar
exactamente las posibles causas, por o que se aumenta la probabilidad de identificar las
causas principales.

Se debe hacer uso de ésta herramienta cuando se pueda contestar si a al menos una de

las siguientes preguntas:
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¢, Se necesita identificar las causas principales de un problema?

¢, Existen diversas opiniones y/o ideas sobre las causas que producen el
problema?

Metodol ogia

Se debe identificar €l problema a estudiar. El efecto generalmente esta en la
forma de una caracteristica de calidad que se desea mejorar o controlar. El
problema debera ser especifico y concreto.

Registrar la frase que resume el problema en e extremo derecho del papdl,
dglando espacio para € resto del Diagrama hacialaizquierda.

Dibujar y marcar las espinas principales. Las espinas principales representan las
distintas categorias de recursos que se utilizan en € proceso en estudio. En la
parte final de cada espina se debe escribir en forma de titulo € nombre de cada
categoria.

A continuacion se redliza una Lluvia de |deas de las causas del problema. Este
€S un paso muy importante para la construccién del Diagrama. Las ideas que se
generen en este paso guiaran la selecciéon de las causas raiz. Se debe poner
especial atencion en que solamente se identifiquen causas y no soluciones. El
lider del equipo debe verificar si se esta alcanzando e nivel de profundidad
necesario utilizando la herramienta Cinco Por qué.

Se debe identificar los candidatos para la causa mas probable. Las causas
seleccionadas por e equipo se deberdn marcar. Estas causas al ser opiniones se

deberan verificar con datos adicionales.

Unavez realizado |o anterior se podréa seguir con lo siguiente:

Dibujar laversion final del Diagrama en un tamafio méas grande (1,0 m x 1,5 m)
Exhibir el Diagrama en una zona de alto tréfico o en una cartelera de la empresa
con una invitacion para que sea estudiado por otros miembros de la

organizacion, para que agreguen sus ideas en las categorias respectivas.
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= Después de un periodo especifico de tiempo ( 1 0 2 semanas) se deberaretirar €l
Diagrama para incluir la informacion adicional. Un Diagrama completo més
pequefio se publica nuevamente con una nota de agradecimiento.

6.4.3. Notas sobre la Herramienta

» Se debe recordar que ésta herramienta Unicamente identifica causas posibles y
gue solamente los datos apuntaran finalmente a las causas.

» Esta herramienta es una forma gréfica de exhibir gran informacién de causas en
un espacio compacto. El uso del Diagrama ayuda a los equipos a pasar de

opiniones a teorias comprobables.

Categoriz Categoria Categoria Categaria

AN N W
[ /S

Categaria Categoria Categaria Categaria

s

Figura 14 — Modelo de Diagrama de Causa y Efecto

Categoria El Problems

6.5. Cinco Por Qué — Five Whys
6.5.1. Descripcion
Esta herramienta es una técnica sistematica de preguntas utilizada durante la fase de
andlisis de problemas para buscar |as posibles causas principales de uno. Durante esta fase, 10s
miembros del equipo pueden sentir que tienen suficientes respuestas a sus preguntas. Lo
anterior podria resultar en una falla del equipo en identificar las causas principales probables
del problema debido a que no se ha buscado con suficiente profundidad. La técnica requiere

gue se pregunte Por Qué al menos cinco veces, 10 que es idéntico a trabajar con cinco niveles
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de profundidad. Una vez gque sea dificil seguir respondiendo a este interrogante, la causa méas
probable habra sido identificada.
Se deberd utilizar esta herramienta cada vez que sea necesario identificar las causas
mas probables de un problema.
6.5.2. Metodologia
» Redizar una sesion de Lluvia de ideas normamente utilizando e modelo
descrito en la herramienta Diagrama de Causay Efecto.
= Unavez que las causas probables hayan sido identificadas, empezar a preguntar
“¢ Porquéesasi?’ 0"“¢ Por qué esta pasando esto?’
= Continuar con las preguntas a menos cinco veces. Esto retaal equipo a buscar a
fondo y no conformarse con causas ya “probadasy ciertas’.
= En algunos casos se podra ir més alla del quinto Por Qué para encontrar las
causas principales.
= Se debe cuidar de no preguntar “¢Quién?’, ya que interesa € proceso y no
buscar culpables con fines punitivos.
6.5.3. Notas sobre la Herramienta
El lider debera conocer la dinamica del grupo y las relaciones que existen entre los
distintos miembros de éste. Existe la posibilidad de que con las preguntas se pueda molestar a
algiin miembro cuando & proceso sea de su competencia.
6.6. Multivotacién — Multivoting
6.6.1. Descripcion
Esta herramienta es una técnica en grupo que se utiliza para reducir una larga lista de
elementos a unos pocos manejables.
Se debe utilizar la Multivotaciéon cada vez que la técnica de Lluvia de Ideas o una
técnica similar ha producido una lista larga que necesite reducirse.
También se debera utilizar a fina del Diagrama de Causay Efecto para seleccionar las

primeras 3 a5 causas a ser investigadas.
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6.6.2. Metodologia

» Revisar lalistay combinar los elementos similares, si es posible.

= |dentificar los elementos con letras para facilitar el proceso.

= Asignar a cada miembro del equipo un nimero de votos igual al 20 por ciento
del nimero de elementos en lalista. Los participantes tienen plena libertad para
repartir sus votos.

» Seredizaraunasegundavuetas la cantidad de el ementos restantes luego de la
primera votacion sigue siendo superior ala deseada. Para esta segunda vuelta se
debera seguir € mismo método que la primera.

= Sedebe obtener unalista con 3 a5 elementos.

No se debe votar hasta dgjar solamente un elemento, ya que la opcion final debe ser
elegida mediante consenso entre |os integrantes.

6.6.3. Notas sobre la Herramienta

El equipo eslibre de determinar otros sistemas de puntuacion.

6.7. Diagrama de I nterrelaciones — I nterrelationship Diagram

6.7.1. Descripcion

Esta herramienta presenta la relaciones entre diferentes factores del proceso. Toma la
idea principal o problemay presenta la conexién entre los distintos items rel acionados.

Se debe utilizar para comprender y aclarar como se relacionan los diferentes puntos de
un problema complegjo y paraidentificar puntos clave para mayor investigacion.

El Diagrama de Interrelaciones permite e pensamiento multidireccional.

6.7.2. Metodologia

= Determinar € problema a solucionar y expresarlo en unafrase.

= Utilizar Lluvia de Ideas para la generacion de ideas con respecto a problemaen
cuestion. Las ideas se deberan escribir en papel es pequefios tipo Post-It.

» Una vez redlizada la etapa de generacion de ideas, se deberdn colocar en una

hoja de un tamarfio lo suficientemente grande como para contenerlas.
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Se deberd buscar relaciones entre cada una y todas las ideas. Una vez
encontrada una relacion se dibujard un flecha indicando ésta.
» Se debe evitar las flechas de doble via, identificando cua de los dos factores
influye a otro en mayor medida.
= Contar e nimero de flechas entrantes y salientes de cada tarjeta.
= |dentificar las causas principales, correspondientes a las tarjetas con mayor
cantidad de flechas salientes.
= |dentificar los efectos principales, correspondientes a las tarjetas con mayor
cantidad de flechas entrantes.
= |dentificar por consenso causas y efectos principales que no cumplan los
requisitos anteriores.
6.8. Andlisis del Campo de Fuerzas — Force Field Analisis

6.8.1. Descripcion

El Andlisis del Campo de Fuerzas es una herramienta para e estudio de las distintas
fuerzas que actlian sobre un cambio deseado. Estas fuerzas son las Fuerzas Impulsoras y las
Fuerzas Restringentes. Las primeras son aquellas fuerzas que ayudan a facilitar el cambio,
mientras que las segundas son las que se oponen a este.

Esta herramienta debe ser utilizada para estudiar lo facil o dificil que resultard
implementar cambios en €l Sistema de Gestion de Calidad, ya que representa de manera
simple los distintos factores que |o af ectaran tanto negativa como positivamente.

6.8.2. Metodologia

= Definir e cambio que se deseaimplantar en e Sistema.
» Redizar unaLluviade Ideas de |las Fuerzas Impulsoras.
» Realizar unaLluvia de ideas de |as Fuerzas Restringentes.
= Clagificar en orden de prioridad las Fuerzas Impul soras.
= Clagficar en orden de prioridad las Fuerzas Restringentes.

= Enumerar acciones a tomar.
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6.8.3. Notas sobre la Herramienta
= Esta herramienta permite a equipo ver cada cambio desde los dos puntos de
vista posibles, afavor y en contra.
= Esun excelente punto de inicio paralas acciones a seguir.
= Las acciones tomadas generamente maximizan el impacto de las fuerzas
impulsoras y minimizan el impacto de las fuerzas restringentes.

6.8.4. Formato Ejemplo Andlisis del Campo de Fuerzas

Analisis del Campo de Fuerzas

Estado Actual Estado Deseado
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6.9. Diagrama de Afinidad — Affinity Diagram

6.9.1.

Descripcion

Un Diagrama de Afinidad es una forma de organizar la informacién reunida en las

sesiones de Lluvia de Ideas. Esta herramienta agrupa elementos que se hallan relacionados de

forma natural.

Se debe utilizar cuando €l equipo se encuentre frente a un problema complejo o dificil

de comprender y se encuentre desorganizado.

6.9.2.

Metodol ogia

Definir el problema a estudiar. Se recomienda escribirlo en forma de una
pregunta.

Reunir datos e informacion mediante una sesion de Lluvia de Ideas, ademés de
la recogida mediante observacidn directay otro material de referencia

Escribir los datos con una sola frase, en unatarjeta.

Agrupar |las tarjetas en grupos similares, estos se consideran de afinidad mutua.
Revisar que los grupos formados en la etapa anterior se hallan agrupado de
manera apropiada.

Asignar un nombre a cada grupo por medio de una discusion. Este titulo debera
transmitir el significado de las tarjetas reunidas en € grupo en muy pocas
palabras. Repetir € proceso hasta que todos los grupos posean titulo. Para las
tarjetas que no hallan sido incluidas en ningun grupo, agruparlas bajo € titulo
de Miscel&ness.

Dibujar € Diagrama de Afinidad, colocando todos los titulos y pegando bajo
éstos las tarjetas.

Discutir lo obtenido.
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6.10. Lista de Verificacion parala Reunion de Datos — Data Gathering Checklist
6.10.1. Descripcion
Esta herramienta pretende ordenar |a obtencion de datos para asi asegurar que se halla
hecho todo lo posible para la reunién de informacién de un problema en andlisis.
LaListade Verificacion parala Reunion de Datos nos ayuda a determinar en que lugar
nos encontramos en € proceso de reunién de datos.
6.10.2. Metodologia
= Hacer uso de laListade Verificacion siguiente en una sesion del equipo.
= Discutir las diferencias entre los miembros si se encuentra alguna.

6.10.2.1. Listade Verificacion

. No En
El equipo ha Efectuado | Progreso Efectuado

Determinado € propésito de los datos que se estan
reuniendo.

Definido € tipo de datos necesarios.

| dentificado donde se deben reunir |os datos.

Identificado de quién se deben obtener los datos.

Investigado s |os datos se encuentran disponibles.

Determinado la manera en que se van areunir los
datos.

Determinado la cantidad de datos que se busca reunir.

Decidido quién reunirélos datos.

Determinado € periodo en que se van areunir los
datos.

Decidido de que manera se van a analizar |os datos.

6.11. Lista de Verificacion para la Definicion de Problemas
6.11.1. Descripcion
La Lista de Verificacion para la Definicion de Problemas es un ordenamiento de los

pasos a seguir por € equipo, paradefinir e problema a analizar.
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La definicién del problema en cuestion se considera una etapa esencial de cualquier
actividad de mejoramiento continuo, ya que sin ésta se estara trabajando a ciegas.
6.11.2. Metodologia
= Completar lalistade verificacion.
= Responder la pregunta una vez se halla completado el paso.
» Redactar y acordar una descripcion efectiva del problema.

6.11.3. Lista de Verificacion

Se ha determinado: No Efectuado | En Progreso | Efectuado | Respuestas y Datos

Quién se ve afectado.

Cud es el problema especifico.

Cuando ocurre.

Dénde ocurre.

Con qué frecuencia ocurre.

Cud eslamagnitud del impacto.

6.12. Diagrama de Flujo — Flow Chart

6.12.1. Descripcion

El Diagrama de Flujo es una representacion gréfica de los distintos pasos dentro de un
proceso, Util para determinar como funciona éste para producir un resultado determinado. El
resultado puede ser un producto, un servicio, informacién o una combinacion de ellos.

Se debe utilizar cuando el equipo necesita ver como funciona un proceso completo.
Este andlisis con frecuencia revela problemas potenciales dentro del proceso que se estudia,
junto con revelar las causas probables de éstos.

Dentro de las aplicaciones de los Diagramas de Flujo, se encuentran:

= Definicién de Proyectos:
| dentificacion de oportunidades de cambio dentro del proceso.

Desarrollar estimados de costos de mala calidad.
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Desarrollar una base comin de conocimiento para los nuevos miembros del

equipo.

Identificacion de las causas principales:
Desarrollar planes para reunir datos.
Generar teorias sobre las causas principales.

Examinar el tiempo requerido para las diferentes vias del proceso.

Disefio de soluciones:
Describir los cambios potenciales en €l proceso y sus efectos potenciales.
Identificar las organizaciones que seran afectadas por los cambios

propuestos.

Aplicacion de Soluciones:
Explicar aotros €l proceso actual y la solucién propuesta.
Eliminar la resistencia al cambio demostrando cdmo éstos simplificaran y

mejoraran €l proceso.

Control:
Revisar y establecer controles al proceso.
Auditar € proceso periddicamente para asegurar € seguimiento de los
nuevos pasos dentro de éste.

6.12.2. Metodologia

= Determinar € propésito parae cual sevaausar e Diagrama de Flujo.

Determinar €l nivel de detalle requerido.

Fijar los limites.

Utilizar simbol os estandarizados.

= Hacer preguntas sobre |os pasos del proceso.

Documentar cada paso de la secuencia. Para esto se recomienda hacer preguntas
como:

¢Qué produce éste paso?
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¢Quién recibe este resultado?

¢Qué pasa después?
Seguir completando el Diagrama de Flujo hasta que todos los resultados que se
producen tengan un origen.
Revisar el diagramay aprobar este.

Determinar oportunidades posibles.
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Capitulo VII: Herramientas de Gestion Duras— Cuantitativas
7.1. Definicion
Las herramientas de gestion duras son aguellas herramientas que basan su utilidad en
la medicion de las variables en estudio.
7.2. Herramientas Cuantitativas
Se presenta a continuacion los nombres de las herramientas que pueden ser utilizadas
con € objetivo final del megoramiento continuo del sistema de gestién de calidad de la
empresa
= Gréficade Radar
= Cuadriculade Seleccion
= Hojade Revision
= Gréficade Pareto
= Gréficade Comportamiento
» Diagramade Distribucién
7.3. Grafica de Radar — Radar Chart
7.3.1. Descripcion
La Gréfica de Radar también es conocida como Diagrama de Arafia (Spider Diagram)
por lasimilitud que posee € gréfico con unatela de arafia.
Esta herramienta es especialmente efectiva en mostrar visualmente las diferencias que
existen entre €l estado actual y el estado ideal.
Se debe usar esta herramienta cuando se necesite:
» Presentar de manera gréfica las diferencias existentes entre el estado actual y el
estado ideal.
= Captar los distintos puntos de vista de los miembros del equipo frente el
desempefio de la organizacion.
» Mostrar los cambios en las fortalezas o debilidades de |a organizacion.

* Presentar claramente |as categorias importantes de desempefio.
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7.3.2. Metodologia

Reunir o verificar |os datos que se deseen representar.

Definir categorias de calificacion. Normamente el nimero de categorias fluctia

entre cinco y diez.
Seleccionar |a escala de calificacion.

Dibujar la Gréfica de Radar:

Se debe dibujar un circulo con tantos radios como categorias se hallan

definido.

Escribir € titulo de cada radio a final de éste, 0 sea en € perimetro de la

figura.
Numerar cadaradio con la escala de calificacion definida.

Cadlificar las distintas categorias.

Cada miembro del equipo debe calificar las distintas categorias utilizando la

escala seleccionada

Realizar la calificacion en silencio.

Calcular el promedio de las calificaciones de los distintos miembros del equipo

para obtener la calificacién del equipo.

Indicar fecha en la Gréfica de Radar.

Programa de Capacitaciéon en Calidad

Satisfaccién general con el curso

Recomendaria el curso a otros Mis conocimientos aumentaron

Satisfaccion general con los

) Entendi los objetivos del curso
instructores

El contenido estuvo l6gicamente
organizado

Puedo identificar mis clientes

Puedo utilizar un diagrama
causa y efecto

Puedo reconocer un Pareto

Figura 15 - Gréfica de Radar
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7.4. Cuadricula de Seleccién — Selection Grid

7.4.1. Descripcion

La Cuadricula de Seleccién es una herramienta que ayudara a equipo de calidad a
escoger:

» Un proceso para mejorar.

= Un problema pararesolver.

= Unaoportunidad para aprovechar.
* Problemas a atender.

Por lo anterior, esta herramienta se utilizara cuando € equipo encuentre la necesidad de
tomar una decision sobre una oportunidad, proceso o problema que requiera la atencion del
equipo de calidad.

7.4.2. Metodologia

= Cadaintegrante del equipo debe dar su calificacion sobre la oportunidad que se
encuentra en discusion.

= Lacadlificacion indicada por cada miembro es presentada.

= Se discuten las digtintas calificaciones, comenzando por los integrantes que
hallan entregado las calificaciones mas extremas, |os cuales deberan explicar €l
por qué calificaron de esa manera.

» Unavez ha concluido la discusion sobre las distintas calificaciones, selesdala
oportunidad a los miembros para que cambien o mantengan su calificacion
previa, tomando en consideracion la nueva informacion entregada.

7.4.3. Cuadricula de Seleccién

Impacto Tiempo Impacto
] enlos Capacidad | Soporte Nivel de disponible Impacto -
Oﬁﬁg&iﬁtﬁ clientes F: nmaz?:[i:te(r)o de efectuar dela Compromiso | paratrabajar Ci?:T:I de enlos RRQEL;?SES In::alcelr!r;gnatjagi%n
Externose cambios Gerencia | del Equipo ene Tiem Defectos < P
Internos Problema po
ESCALA [ B [ M [ A [ MA |

| BAJA | MEDIA | ALTA | MUY ALTA |




7.4.4. Cuadricula de Seleccion de Miembros del Equipo

Conocimiento Grado de Comprension Nivel de Cantidad de
Nombre del Temade | Afectacionpor | del Panorama | Compromiso Tiempo Cercaniaa Cliente
Discusion e Problema Completo del Individuo Disponible
B M A MA
ESCALA BAJA MEDIA ALTA MUY ALTA

7.5. Hoja de Revision — Check Sheet

7.5.1. Descripcion

La Hoja de Revision es una herramienta de recoleccion y registro de datos. Estas se

disefian para dar respuesta a la pregunta:
= :Con qué frecuencia ocurre...?
Una Hoja de Revision efectiva depende que se conozca:
= ¢Por qué se estén reuniendo |os datos?
= (Quédatos se van areunir?
= /COmo se utilizaran los datos?
= ¢Qué se quiere aprender de los datos?
= :DoOnde se reuniran los datos?

= :Cuando sereuniran los datos?

Esta herramienta se debera utilizar cada vez que se deba hacer una recoleccion de datos

para ayudar a identificar y a cuantificar problemas y oportunidades de mejora. Los tipos de

datos que pueden ser rastreados haciendo uso de la Hoja de Revision son:
= NUmero de veces que algo ocurre.
= Tiempo que se toma para hacer ago.
= Costo de cierta operacién durante un periodo de tiempo.
7.5.2. Metodologia

= Hacer unalista de todos los requisitos de datos. Preguntar:
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¢Qué pasa?
¢Quién lo hace?
¢Quién lo recibe?
¢Quién es responsable?
¢Donde ocurre?
¢Cuando ocurre?
¢Coémo ocurre?
Etc.
= Disefiar un formato parala hoja de revision de acuerdo a los estdndares propios
de la organizacion.
= Crear laHojade Revision.
» Revisar disefio.
» Realizar cambios S es necesario.
» Ensayar la Hoja de Revision mediante la recol eccion de pequerias cantidades de
informacion.
= Efectuar cambios si la Hoja se ha mostrado poco adecuada en |os trabajos en
terreno.
» Unavez aprobada la Hoja de Revision, comenzar la recoleccion de datos.
7.6. Gréfica de Pareto — Pareto Chart
7.6.1. Descripcion
Herramienta originada a principios del siglo XX por un economista italiano llamado
Vilfredo Pareto (1848 — 1923) mientras redlizaba un estudio sobre la distribucion de la
riqueza. Pareto descubrié que el 80% de la riqueza era controlada por sélo € 20% de la
poblacion. El Dr. Joseph Juran descubrié evidencia, a principios de la década de 1950, que la
relacion 80/20 se presentaba en diversas situaciones y especialmente en problemas
relacionados con la calidad. Una expresion comun para la relacion es: “el ochenta por ciento

de nuestro negocio proviene del veinte por ciento de nuestros clientes”.
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El andlisis de Pareto es una técnica que logra separar los “pocos vitales’ de los
“muchos triviales’. Una Gréfica de Pareto es utilizada para separar gréficamente los aspectos
significativos de un problema de los aspectos no significativos, de manera que el equipo sepa
hacia adonde dirigir sus esfuerzos para mejorar.

Esta herramienta debe ser utilizada:

= Al identificar un producto o servicio parad analisis para mejorar la calidad.

» Cuando exista la necesidad de Ilamar la atencién a los problemas o causas de
unaforma sistemética.

= Al identificar oportunidades de mejora.

= Al andlizar las distintas agrupaciones de datos.

= Al buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad de
las soluciones.

= Al evaluar los resultados de |os cambios efectuados a un proceso.

= Cuando los datos puedan ser clasificados en categorias.

La Gréfica de Pareto es una herramienta de analisis de datos ampliamente utilizada y es
por lo tanto Util en la determinacién de la causa principal durante un esfuerzo de resolucion de
problemas. Este permite ver cudles son los mayores problemas, permitiendo al equipo
establecer prioridades. En casos tipicos, 10s pocos son responsables por la mayor parte del
impacto negativo sobre la calidad. S enfocamos nuestra atencion en estos pocos vitales,
podemos obtener la mayor ganancia potencia de nuestros esfuerzos por mejorar la calidad.

El equipo puede utilizar 1a Grafica de Pareto para varios propositos durante un proyecto
paralograr mejoras significativas.

» Paraanalizar las distintas causas.
= Paraestudiar los resultados.

= Paraplanear |la megjora continua de la organizacion.
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La Gréfica de Pareto es especialmente valiosa como fotografia de “antes y después’,

demostrando e progreso logrado por la organizacion. Se considera, por tanto, una herramienta

sencilla pero poderosa.

7.6.2.

Metodol ogia

Seleccionar categorias |6gicas para € tépico de andlisis identificado.

Reunir datos.

Totalizar los datos de cada categoria.

Ordenar las categorias de mayor a menor.

Calcular el porcentgje del total que cada categoria representa.

Trazar €l ge horizontal y los verticales.

Trazar la escala de frecuencias en €l ge vertical izquierdo.

Trazar la escala porcentua en el ge vertical derecho.

Trazar las barras de izquierda a derecha en orden descendiente. Notar que sl se
ha considerado una categoria del tipo “otros’ esta debera ser trazada siempre a
final, sin importar su valor.

Trazar la linea del porcentaje acumulativo que muestre la porcion del total que
cada categoria de problemas represente.

Analizar € gréfico obtenido para determinar los “ pocos vitales”

7.7. Gréfica de Comportamiento — Run Chart

7.7.1.

Descripcion

Esta herramienta es una ayuda grafica para visualizar de mejor forma los cambios que

se producen en e proceso en estudio, en cuanto a las tendencias o patrones a lo largo del

tiempo.

El Gréfico de comportamiento se debe utilizar para establecer una linea base para

mejorar, ya que permite la comparacion del desempefio histérico con e desempefio mejorado.
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Se puede utilizar también para ver qué esta pasando con €l proceso, porque € Gréfico

de Comportamiento es una fotografia de la variaciéon de sus resultados durante el paso del

tiempo.

7.7.2.

7.7.3.

Metodol ogia

Seleccionar el proceso o resultado que se vaamedir.

Establecer € periodo de tiempo durante el cual se van a redlizar las distintas
medicionesy el marco de tiempo que comprendera.

Trazar un gje vertical alaizquierda, €l cual representara el valor medido.

Trazar un gje horizontal, el cual representara el paso del tiempo.

Marcar cada punto de datos en €l gréfico a medida que sucedan.

Conectar los distintos puntos de datos.

Calcular la media aritmética para los valores recolectados y trazar una recta con
este valor en € gréfico.

Someter a andlisis buscando tendencias y comportamientos. Se debe buscar una
distribucion uniforme de los puntos de datos arededor de la recta que
representa la media aritmética. Buscar cualquier punto que se encuentre
exageradamente alta o baja por 1o que puede estar sefialando un problema en el
proceso.

Comportamientos

Los comportamientos son una serie de puntos consecutivos al mismo lado de la recta

gue representa € promedio. Conocer € nimero de comportamientos en una grafica ayuda a

determinar si el proceso en estudio esta siendo influenciado por causas especiaes. El nimero

de comportamientos es hallado por simple conteo.

1.7.4.

Tendencias

Las tendencias son una serie de puntos consecutivos en aumento o disminucion. Las

tendencias en e gréfico no deben ser exageradamente largas. Si 1o anterior ocurre, €l proceso

debe ser investigado para encontrar los cambios en el proceso que han producido latendencia.
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7.7.5. Cantidad M&ximay Minima de Comportamientos en Grafico
S e gréfico tiene més 0 menos comportamientos gue los indicados en la tabla, se

puede concluir que & proceso esta siendo impactado por causas especiales.

NUmero de Puntos de Menos Comportamientos que Mas Comportamientos que
Datos estos: estos:
10 3 8
12 3 10
14 4 11
16 5 12
18 6 13
20 6 15
22 7 16
24 8 17
26 9 18
28 10 19
30 11 20
32 11 22
34 12 23
36 13 24
38 14 25
40 15 26
42 16 27
44 17 28
46 17 30
48 18 31
50 19 32

7.7.6. Duracion Maxima del Comportamiento

Numero de Puntos de datos | Duracion Méxima del Comportamiento

10 5
15 6
20 7
30 8
40 9
50 10

Més de 50 11

7.7.7. Tendencia

Numero de Puntos de Datos| Numero Maximo de Aumentos o disminuciones Consecutivos
5a8 4
9a20 5
21 a100 6
Més de 101 7
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7.8. Diagrama de Distribucion — Scatter Diagram

7.8.1.

Descripcion

El Diagrama de Distribucion es una herramienta que dibuja pares relacionados de

variables para presentar un patrén de relacion. Cada conjunto de datos representa un factor

diferente que puede ser cuantificado.

Se debe utilizar para:

7.8.2.

7.8.3.

Verificar si existe unarelacion entre dos factores de un proceso.

Demostrar que un cambio en las condiciones afectard a la otra.

Metodol ogia

Reunir varios conjuntos de observaciones en pares, |0s cuales se piensa pueden
estar relacionados.

Trazar los ges del gréafico, cuidando de que los datos extremos puedan
representarse en €.

Nombrar cada ge de manera que sean facilmente identificables.

Colocar la fecha de construccién del Diagrama de Distribucién.

| nterpretacion

Una banda delgada de puntos que se extiende desde la parte inferior izquierda
hasta |a parte superior derecha sugiere una correlacion positiva. Lo contrario
sucedera para las correlaciones negativas. Cuando cualquiera de estas
condiciones se presenta en €l Diagrama de Distribucion, es posible anticipar €
comportamiento de una de las variables frente ala variacion de la otra.

Un patron circular sugiere que no existe correlacion entre los dos factores que
se estan estudiando.

L os puntos distantes son puntos que no caen en €l patrén de otros. Pueden ser €l
resultado de errores de medicion, o de cambios en € proceso. Los puntos
distantes no deben ser descartados por e equipo ya que se debe estudiar la

posible situacion que ha dado origen a ellos.



91

Forma Diagrama de Distribucion Observar Concluir
n
Y n " u
L O T El patrén de puntos no
n e e posee una forma definida. L as dos variables no estan
. . :
2 " . No_eX|stt_e una tend_enua rel aci onadas.
. " . s hacia arribani hacia
oo om T R abgjo.
*
¥
. L os puntos dibujados
- forman un patrén que se | Las dos variables estan
= " inclina desde la parte relacionadas
= . " inferior izquierdaala directamente.
e 3 parte superior derecha.
u n
*
¥
. L os puntos dibujados
UL forman unalinea cas Las dos variables estan
il recta, inclindndose dela | positivay fuertemente
- Lh parte inferior izquierdaa | relacionadas.
; __.: A la parte superior derecha.
*
bl |
n
¥ n mm ]
" g L os puntos dibujados
Gl forman un patrén que se | Las dos variables estan
=g inclina desde la parte negativamente
am = superior izquierdaala relacionadas.
"a parte inferior derecha.
*
¥
Las dos variables estan
L os puntos dibujados relacionadas, pero de una
i forman un patron curvo. | manerarelativamente
L complgja.
u . ] .
a LI :




92

Conclusion

Lacaidad es un tema que ha llegado para quedarse dentro del diario vivir del Ingeniero
Constructor.

Diversos pensadores han cultivado € temay hoy se estéan dando los primeros frutos en
nuestro pais, siendo cada vez mayor la cantidad de empresas que implementan con efectividad
y eficiencia un sistema de gestion de calidad, que las ayuda a mejorar sus procesos, para asi,
garantizar la satisfaccion del cliente tanto interno como externo. Lo anterior no se cumple para
la industria de la construccion, ésta alin mira con timidos 0jos a las normas internacionales de
calidad, sin entender los beneficios que obtendra

El proceso de generacion y de implementacion representa una inversion importante
para la empresa constructora, por 1o cual siempre existe el temor de que una vez yatomada la
decisiéon de generar e implementar un sistema de gestion de calidad y hecha la inversion, éste
no de los frutos esperados. Para la calma del empresario dispuesto a correr €l riesgo existen las
auditorias al sistema de gestion de calidad. Se ha descrito extensamente el proceso, que es la
herramienta base para valorizar €l sistema de la organizacion, detectando cualquier nivel de
funcionamiento inferior al estandar requerido. La auditoria es, por tanto, otra inversiéon que s
debe hacer, cuyo beneficio mas tangible es garantizar €l retorno de la inversion realizada al
comenzar a generar e implementar el sistema.

Falta mucho por redlizar, ya que las empresas nacionales dedicadas a las auditorias
poseen poca 0 nula experiencia en la industria de la construccion, por lo que ésta debera
generar sus propios equipos de auditores, utilizando como base e perfil planteado, tanto de
auditor lider como de auditor. Es tarea de todas las empresas € formar personas capaces de
auditar nuestra industria, ya que los beneficios serdn mayores gue los adquiridos por medio de
auditorias realizadas por personas externas a ésta.

Las personas seleccionadas deben tener una cultura de calidad formada, o un espiritu
positivo en pro de la calidad que los lleve a usar de mgor manera las herramientas en las

cuales se deben capacitar.
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La creacién de una cultura de calidad es una tarea a largo plazo, ya que se debe
enfrentar el comprensible temor a cambio de las generaciones més antiguas de mano de obra
y profesionales que aln se encuentran laborando en laindustria. Por 1o que se debe empezar a
formar desde ya al maestro del futuro, aquel dispuesto a participar del foro que representa el
equipo de calidad, ya que comprendera los beneficios que é puede obtener a aumentar la
capacidad de la empresa en la que trabgja de entregar una obra de mejor calidad. Se formara
una reaccion en cadena interesante dentro del equipo de calidad, por cuanto, ademas de
cumplir su labor basica de ser un pilar en la deteccion y solucion de no conformidades, dara
origen a trabajadores mas motivados e interesados en dar a conocer las formas de mejorar los
trabajos cotidianos de la construccion.

El primero que debe dar €l paso es, entonces, € profesional. Con su gemplo podra
sembrar |o que serd el futuro de su empresa en pos de una mayor satisfaccion del cliente. Se
debe vencer e miedo a capacitar y a adquirir nuevas tecnologias, que industrialicen nuestros
procesos que son del ayer.

Podemos decidir abrazarnos de la corriente de la calidad por motivacion propia,
transformandonos en lideres en nuestra industria, 0 podemos tomar la decision cuando €l
mercado nos obligue a poseer un sistema, con lo cual habremos perdido los beneficios de ser
los primeros. Ladecision es del profesional.

Se han entregado las herramientas para que €l proceso resulte mas beneficioso, estas
han demostrado ser sumamente efectivas, tanto las cualitativas como las cuantitativas son
herramientas que han sido pasadas por alto en la construccion, por que no representaban un
valor practico paralas labores diarias de la obra. Hoy, esas herramientas se deben transformar,
como se planteo con anterioridad, en pilares, ya que no slo mejoraran €l sistema propiamente
tal, s no qué ademas uniran a personal con la empresa, formando una identidad corporativa
gue es poco Vista, debido ala altarotacion del empleo, en € sector de la construccion.

Hay que capacitar a profesional, tanto en e conocimiento como en el uso de las

herramientas de gestion, ya que seran una ayuda significativa para € futuro. Su conocimiento
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y comprension de ellas o ayudaran a vencer e miedo en estas nuevas herramientas de | as cual
dispone.

La empresa es como una persona, mientras tenga mejores herramientas y mayor
capacitacion, cumplird mejor sus labores. No se puede pretender exigir a una industria que
sigue con métodos anticuados e cumplir especificaciones del mafiana.

Las herramientas ya han sido explicadas, solo queda tomar la decision.
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Anexo: INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CALIDAD

Version 0.0

Alcance de la Auditoria:

Fecha(s) Auditoria: Auditor Lider:
Auditoria N°: Auditor:

PASO UNO: Plan de Auditoria

Indicar las clausulas del estandar especifico asociadas con €l Alcance de la Auditoria:

Indicarlo siguiente que se tiene la intencion de revisar. Durante la auditoria haga una marca después de revisar:

Titulo del Documentoy Numeracion

. -, . L, Version | Revisado
Indigue la documentacién asociada al alcance de la auditoria

. _Reglstros . . Revisado
Basandose en la documentacion, indigue | os registros que espera auditar
Departamentosy Per sonal
Indique los departamentos y personal que espera auditar. Evite usar nombres s es posible, use los cargos. Revisado

Pé&ginalde8
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INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CALIDAD

Version 0.0

Indicar fuentes de otros requerimientos que pueden no estar incluidos dentro de los documentos anteriores:

Regquerimientos del Cliente:

Requerimientos

Otros Requerimientos:

PASO DOS: Documentacion vs. Requerimientos
Comparar la documentacion existente contra los requerimientos y complete lo siguiente:

¢Cumple ladocumentacion con |os requerimientos necesarios?

L]si [_INo. Registre detalles de laNo Conformidad:

¢Estd la documentacién convenientemente controlada de acuerdo a los procedimientos de Control de
Documentacion?

L]si [_INo. Registre detalles de laNo Conformidad:

Notas y Comentarios:
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PASO Tres: Préctica vs. Documentacion y Requerimientos

3-1. Registre las entradas del proceso. Defina los elementos que alimentan el proceso. Esto puede incluir
materiales, documentacion, requerimientos, informacién, etc. Indique la existencia de evidencia que verifique la
implementacion efectiva de los elementos de entrada requeridos.

Elementos de Entrada | SO 9001 Verificado Otros Elementos de Entrada Verificado

3-2. Definalos métodos del Proceso: S existen procedimientos implementados para el proceso, compare éstos
frente la practica y evidencia objetiva y anote cualquier no conformidad encontrada.

3-3. Registre las salidas del proceso. Defina los resultados que se obtienen al terminar el proceso. Esto puede
incluir materiales, documentacion, requerimientos, informacion, etc. Indique la existencia de evidencia que
verifique la implementacion efectiva de |los elementos de entrada requeridos.

Elementos de Salida 1 SO 9001 Verificado Otros Elementos de Salida Verificado
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3-4. Defina los métodos de control y criterios del proceso: Defina como el proceso es controlado, y con qué
criterios. S existen procedimientos implementados para el proceso, compare éstos frente la préctica y evidencia

objetiva y anote cualquier no conformidad encontrada.

3-5. Requerimientos Adicionales del Proceso de Auditoria.

Requerimiento

Hallazgos

¢Esté debidamente validado € proceso si es un proceso de carécter especia?

¢Son los operadores del proceso concientes del papel que cumplen en acanzar los
reguerimientos?

¢Los documentos en uso estén debidamente aprobados?

¢Los documentos en uso estan debidamente controlados?

¢Los documentos en uso estan debidamente actualizados?

Los registros en uso, ¢estan debidamente actualizados con respecto ala Ultima version de
ellos?

éSon los registros legibles y completos?

¢Son los registros almacenados, indexados y dispuestos apropiadamente?

¢Los registros de aceptacidn son aprobados por la persona que posee autoridad para ello?

¢Son las no conformidades apropiadamente tratadas?

¢Se encuentran definidos y cumplidos los objetivos del proceso?

¢Existe evidencia de acciones correctivas para solucionar el no cumplimiento de los
objetivos?

¢Existe un método por el cual se puede analizar |os resultados de un proceso?

¢Es el proceso conducido bajo condiciones controladas?

¢Se controla adecuadamente |os elementos de entrada propiedad del cliente?

¢Es el producto adecuadamente identificable y rastreable?

¢Se manegja adecuadamente el producto durante el proceso? (Solo si aplicable)

¢Se empaca adecuadamente el producto durante €l proceso? (Solo s aplicable)

¢Se almacena adecuadamente el producto durante €l proceso? (Solo s aplicable)

S se necesita mas espacio para escribir 1os hallazgos, indique un nimero de referencia y escriba los detalles en

la hoja de Notas Adicionales.
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3-6. Requerimientos de Verificacion Adicionales.

Pregunta de

Documento Sec. Verificacion Hallazgo(s)
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PASO Cuatro: Resumalos Hallazgos para el sistema SAC

Basados en los hallazgos y no conformidades que ha registrado en las secciones previas, resuma las acciones

necesarias. Use las siguientes sigla para lostipos:

C = Accidn Correctiva necesitada (existe no conformidad)
P = Accion Preventiva necesitada (existe no conformidad potencial)
O = Observacion u oportunidad de mejora

Describa los hallazgos tal como quiere que apar ezcan

# en € sstema SAC Tipo
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

PASO Cinco: Revision del Reporte para su Presentacion

Todos los auditores del equipo deben presentar sus informes para que sean resumidos y revisados por € auditor
lider. El auditor lider deberevisar o completo del informe previa presentacion de éste al Gerente de Calidad.
Comprobar que los hallazgos muestran la evidencia objetiva, que todo se encuentra escrito claramente y que

todas las preguntas tienen su respuesta.

Informe de auditoriarevisadoy listo para

ser presentado:

Firmaauditor Lider

Fecha
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PASO Seis: Revision del Informe por el Gerente de Calidad

El Gerente de Calidad debe revisar 1o completo del informe, la evidencia objetivay s es adecuado. Debe ser
regresado al Auditor Lider si algin problema es hallado.

¢Fue laauditoria conducida por persona independiente?

[]si [ INo. Acciones atomar:

¢Fue laauditoria conducida de acuerdo alos procedimientos internos?

L]si [_INo. Acciones atomar:

¢Han sido ingresados todos los hallazgos a sistema SAC?

L]si [INo. Indicar caussas:

Basandose en |os resultados de esta auditoria, indicar lafecha en que se debera conducir otra:
¢Hasido actualizado €l calendario de auditorias parareflgar esta auditoria?

L]si [INo. Indicar Causas:

Auditoria Cerrada una vez firmado e orac Calidad

Fecha

Indicar método de distribucién del Informe:

] Puesto en Intranet
] Enviado mediante correo electrénico a:
] Enviado Informe en papel a
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Notas Adicionales
Incluya sus notas utilizando los nimeros de referencia que les ha asignado anteriormente.

# Ref. Notas
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