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Resumen

Las empresas productoras de hormigon constituyen una de las bases de la
economia, siendo fuentes de empleo en los paises, pero a pesar de su gran
importancia, son pocas las que toman importancia sobre su manejo interno y el
desenvolvimiento del personal, lo cual influye directamente en el crecimiento de la

misma.

El objetivo de este trabajo de investigacion, sera identificar problemas reales
ocurridos en este sector de la produccion (dentro de una empresa de hormigon de
Guayaquil), y como la implementacion de sistemas de control interno, ayudaria

significativamente en la calidad de los servicios y productos ofrecidos.

Se estudiara el entorno de esta organizacion, sus procesos, actividades
diarias, entre otros, con el fin de dar con los problemas que aquejan la produccion y

buen desempefio, proporcionando una solucion mediante esta propuesta.

A parte, se realizara una evaluacion completa dentro de la compafiia, para
detectar posibles casos de fraude, buscando a asi generar seguridad y confianza en
los procesos y actividades cotidianas.; La creacion de politicas organizacionales, es

otro de los beneficios a los cuales podra acceder.

A medida que avanza la investigacion, se ira explicando cada fase realizada,

y a su vez las reacciones y cambios percibidos.

Palabras Claves: control interno, procesos, politicas organizacionales,

evaluacion, calidad, hormigon.
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Summary

Concrete companies constitute one of the bases of the economy, being
sources of employment in the countries, but in spite of their great importance, few
that take importance on its internal handling and the development of the personnel,

which directly influences in the growth of the same.

The objective of this research work will be to identify real problems
occurring in this sector of production (within a concrete company in Guayaquil), and
how the implementation of internal control systems would significantly help in the

quality of services and products Offered.

It will study the environment of this organization, its processes, daily
activities, among others, in order to deal with the problems that affect production and

good performance, providing a solution through this proposal.

A part will be a complete evaluation within the company, to detect possible
cases of fraud, seeking to generate confidence and confidence in the processes and
daily activities. The creation of organizational policies is another of the benefits to

which you can access.

As the research progresses, each phase will be explained, and in turn the

reactions and changes persisted.

Keywords: internal control, processes, organizational policies, evaluation, quality,
concrete

XX



Introduccion y Problematica
La calidad esta considerada como un tema actual y muy familiar dentro de los
medios empresariales, sin embargo y a pesar de su rapida difusion, son pocas las
empresas que se preocupan por manejar sus procesos bajo normas de calidad y que
utilizan la misma como estrategia para el desarrollo integral de las organizaciones,

sin importar su actividad comercial. (Evelyn Mejia, 2014)

El control interno en cualquier organizacién es de vital importancia, ya que
apoya el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, ademas del control e
informacién de las operaciones, puesto que permite el manejo adecuado de los
activos de la compafiia y sus funciones mas relevantes, ademas el control interno
ayuda a que los recursos disponibles sean utilizados en forma eficiente, basdndose en
juicios criticos y técnicos que permitan asegurar la integridad, seguridad y registro

en los sistemas de la compafiia (Barquero, 2013).

En la actualidad, los sistemas son una herramienta importante para el control
en los procesos de una empresa, permiten que las actividades se realicen de forma
mas eficiente, con una optimizacion del tiempo empleado, ademas de brindar un
mejor servicio; estos factores redundaran en un crecimiento y supervivencia

empresarial de mediano y largo plazo (Aguilar, 2010).

Cada vez son mas las empresas que han creado conciencia de esta necesidad,
sumandose a la implementacidn de sistemas que ayuden a mejorar sus procesos. En
el caso especifico de las empresas productoras de hormigon, la cual es objeto de este
trabajo de investigacion, se busca identificar las debilidades y amenazas que poseen
estas organizaciones, para crear estrategias que mejoren su produccién en base a un
control interno y de calidad, ya que en estos Ultimos tiempos, la tecnologia, brinda
una ayuda potencial, que permite generar procesos actualizados y mejorados (José
Gonzales, 2016).1



Por estas razones podemos concluir que el control interno que involucre la
calidad es fundamental en el desarrollo de las operaciones de todas las empresas, ya
que por medio de éstas se llegara a la eficiencia operativa y mejoras en practicas de
produccién, teniendo asi productos y servicios de calidad en los mercados

correspondientes.

Ademéas por medio de normas ya establecidas por instituciones con
experiencia en el control interno y la calidad como las NIA (Normas Internacionales
de Auditoria) e ISO (International Organization for Standardization) se tomaran
como referencia para el anélisis de las compafiias dedicadas a la produccion de
hormigén en la ciudad de Guayaquil donde se generard una comparacién de los
sistemas de control internos y de calidad, con el objetivo de garantizar un proceso
optimo de principio a fin, empezando por la seleccion de materias primas adecuadas,
hasta la verificacion del producto terminado y su distribucion; el sistema ayudara a
las compafiias productoras de hormigon agilizar sus actividades diarias, tener mas
eficiencia en sus procesos y alcanzar una mejor competitividad, frente a la
competencia. Estos analisis, impulsan a que las empresas sean mas competitivas y

tenga un mejor posicionamiento en el mercado.

El presente trabajo, se compone de IV capitulos, dentro de los cuales se
abordaran temas especificos que permitiran una comprension total del tema central al

que se hace referencia.
Capitulo I: Introduccion y Problematica.

En este capitulo se introducira al tema de investigacion, ademas de plantearse
las ideas més relevantes sobre los pasos de la investigacion, asi como también la
problematica, propoésito, naturaleza, objetivo general, objetivos especificos, hipotesis
/ preguntas de investigacion, definicibn de términos, y las limitaciones y
delimitaciones que puedan existir, ademas de los aspectos mas relevantes que se

tomaran en cuenta en el desarrollo.



Capitulo 11: Marco teorico y conceptual.

En este capitulo se investigara informacion sobre conceptos, teorias y
antecedentes sobre control interno y calidad, donde se revisardn Normas
Internacionales de auditoria, componentes de control interno (COSO), y Normas de
calidad (ISO), para asi plantear palabras relevantes que estaran presentes en el
desarrollo de toda la investigacion, ademas de las normas que intervienen en la

preparacion de trabajo de titulacion.

Capitulo 111: Metodologia de la Investigacion.

Este capitulo se describira el disefio de la investigacion, ya que se
especificard como se obtendran los datos para el andlisis, asi como los métodos y

técnicas que se emplearan para obtener dicha informacién.
Capitulo 1V: Resultados.

Este capitulo mostrara el estado real de como se encuentra tres compariias de
hormigon en la ciudad de Guayaquil, en los aspectos mas relevantes de la
investigacion, comparando los procedimientos de control interno de estas compafiias
como las normas de control interno y calidad, para su respectivo analisis y
comunicacion de los resultados obtenidos, las cuales son necesarias para el
mejoramiento de los procedimientos de las compafiias dedicadas a la produccion de

hormigon.



Formulacion del Problema

Mediante un analisis realizado al sector de la produccion de hormigén en la
ciudad de Guayaquil se pudo determinar que no cuenta con un debido sistema de
control interno y de calidad, el cual permite llevar sus procesos adecuadamente.
Ademas, no se tiene capacitado al personal que labora en estas empresas para que
estos conozcan las politicas de control interno y calidad que maneja la gerencia.

Los procesos tradicionales que no aplican sistemas de control interno y de
calidad los cuales buscan la obtencion de beneficios, dejando de lado el factor mas
importante que es el seguimiento de los procesos, ya que éstos garantizan la
permanencia o no de las empresas en el mercado, ademéas de que los clientes no

obtienen la satisfaccidn en los productos o servicios ofrecidos.

Propdsito de la Investigacion

Este estudio de Investigacion sobre el control interno que involucra la calidad
nos permitira determinar como nacen alternativas diferentes que prometen facilitar la
direcciéon de las empresas, depurar los procesos de fallas, lograr soluciones que
ayuden al personal para brindar un servicio éptimo a los clientes, con lo cual los
gerentes puedan enfocar sus esfuerzos Unicamente a giros del negocio. La
implementacién de control interno que involucre un sistema de calidad total es
indispensable para las empresas, ya que controla el buen funcionamiento de los
procesos a la vez que resta carga laboral a todo el personal, para que ese tiempo,

pueda ser empleado en actividades que realmente lo ameriten.

Esta Investigacion surge de la necesidad de las empresas dedicadas a la
produccidén de hormigon, las cuales al no tener un sistema de control interno que esté
ligado a la calidad no tendran buenos resultados en el mercado, donde su
competencia es cada vez mas fuerte, ademas de ayudar a la comunicacion interna

mejorando a casi todos los departamentos de la empresa.



Los beneficios al obtener una comparacion sera que la compaiiia tendrd un
mejor manejo de la materia prima y el desperdicio, ademas de la confianza que
generara en los clientes, ya que gozaran del respaldo de normas para la produccion

que se traduce en eficiencia.

El proposito de realizar este proyecto es generar una comparacion sobre el
sistema de control interno que involucre la calidad y permita a los propietarios de la
empresa dedicadas a la produccion de hormigdn, definir una estructura que le facilite

detectar errores productivos, mejorar la eficiencia y reducir costos administrativos.

Naturaleza de la Investigacion

Esta investigacion se obtendra por medio de la observacion en el campo,
ademéas de técnicas como la entrevista, ya que la observacion se la aplicarad al
momento de revisar como se lleva la produccion y el control de la materia prima,
para luego generar entrevistas a las personas que intervienen en el proceso de
produccidn, para asi obtener informacion cualitativa de lo que necesitan las empresas
dedicadas a la produccion de hormigén, para luego describirlas en los flujogramas de

procesos de las empresas.



Objetivo General

Analizar y comparar las técnicas de control interno y de calidad de las

empresas dedicadas a la produccién de hormigén por medio de un levantamiento de

informacidn que permita detectar las falencias que presenta a nivel de procesos de

estas empresas.

Objetivos Especificos

Revision de la Literatura para conocer las teorias, conceptos y
definiciones relevantes que se analizaran para el desarrollo del trabajo
de investigacion.

Analizar los procesos de control interno de las empresas dedicadas a
la produccion de hormigon a partir de normas que rigen actualmente
para determinar los problemas que enfrentan

Identificar los flujogramas a seguir mediante los resultados obtenidos
en el diagnostico y andlisis de procesos, para que estas sean
controladas durante la produccién.

Comunicar los resultados obtenidos producto de la comparacion de
los procedimientos en control interno y de calidad enumerados en el
capitulo IV con las realidades encontradas con las empresas dedicadas

a la produccion de hormigon.

Hipotesis / Preguntas de Investigacion

¢Ayudara a los problemas encontrados la comparacién de los procedimientos

de control interno y calidad determinados en el marco conceptual con los resultados

obtenidos?



Antecedentes

Desde que el mundo empezé con el proceso de globalizacion, las empresas
han tenido la necesidad de controlar sus activos (Produccién, inventario, entre otras),
por lo que de alguna manera se tenian tipos de control para evitar desfalcos o
pérdidas, por tal situaciéon es necesario que las empresas establezcan sistemas de
control interno con calidad, ya que con esto se logra mejorar la situacion financiera,

administrativa y legal para la compafiia.

El control interno es una herramienta que surge con la necesidad de accionar
preventivamente a los efectos de riesgos, las cuales se encuentran afectadas por
medio de los distintos tipos de amenazas hacia las organizaciones, sean éstos
privados o puablicos, con o sin fines de lucro.

La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una
organizacion: el producto o servicio, el proceso, la produccion o sistema de
prestacion del servicio o bien, entenderse como una corriente de pensamiento que
impregna toda la empresa. Sin embargo, en el ambito general, existen unos criterios
erréneos acerca de la calidad y de su control que suponen un obstaculo al necesario

entendimiento entre quienes la exigen y los que deben conseguirla.

La evolucion que ha sufrido los conceptos de calidad permite la comprensién
de la necesidad de ofertar productos o servicios con calidad cada vez mayor. La
calidad no es Unicamente un sistema para controlar el perfeccionamiento de los
productos, sino que se ha convertido en una herramienta utilizada en las
organizaciones como estrategia clave para mantener la cuota de mercado y

sobrevivir ante la competencia mostrando una ventaja competitiva.

El Ecuador sufrié cambios importantes en cuanto a cultura de calidad, se
empez0 la concientizacion desde la sociedad en general hasta las empresas, con el

objetivo de garantizar la mejor calidad en bienes y servicios para los ecuatorianos.



La calidad de los productos ha evolucionada desde inicios de la época
primitiva y se han mejorado con las normativas y sistemas vigentes. Ecuador era
caracterizado por ser un pais artesanal, que, pese a los avances tecnologicos, existen
productos que aun conservan las tradiciones de la elaboracion a mano, lo que

garantiza la calidad y comercialicen nacional e internacional.

El pais al considerarse artesanal poseia participacion reducida en los
mercados internacionales y no era considerado un pais con ventaja competitiva
debido a las practicas que realizaba en la produccién con herramientas de
agricultura, ceramica, mineria, textil, etc. La utilizacidn de este tipo de herramientas
poco sofisticadas, el desconocimiento en gestién de procesos y las inspecciones de
calidad de los productos uno a uno eran précticas que no garantizaban los mejores

resultados en las organizaciones.
Un hecho que aportd al pais fue:

La construccién del ferrocarril del Ecuador constituye un simbolo de
unidad nacional que ayudo al progreso del pais. EI mentalizador de la obra
fue el presidente Gabriel Garcia Moreno, quien inicid este proyecto después
que la Asamblea Constituyente de 1861 autorizé la contratacion de empresas
nacionales y extranjeras para que se construya la linea férrea que uniria a las
regiones de costa y sierra. (VISITA ECUADOR, 2015)

La revolucién industrial ecuatoriana empieza en la presidencia de Eloy
Alfaro con la construccion del primer ferrocarril; una obra que se reanima después
de la muerte del presidente Gabriel Garcia Moreno. Otro hecho de gran importancia
fue la insercion de las mujeres a la sociedad; estos dos eventos generaron grandes
cambios en la economia del pais puesto que los productos se los podia trasladar a
diferentes provincias del pais, asegurando la rapidez, seguridad del transporte del
producto, un aumento de la comercializaciéon y calidad del producto.

El cambio més dréastico que se dio en el pais, fue la llegada del petréleo; lo que atrajo
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inversiones de capital extranjero de empresas como Texaco. Esta empresa ingresa al
pais para aportar con investigacion y desarrollo en é&reas como eléctrica,
petroquimica; en las que se aplicaron estudios de procesamiento para garantizar los

mas altos estandares de calidad en el petroleo que se ofrecia.

El pais ha evolucionado mucho en cuanto a calidad, puesto que en la
actualidad la empresa se preocupa por conocer cada una de las necesidades de los
clientes y tratar de satisfacerlas aplicando gestion en procesamientos y garantizando
la calidad en los productos y servicios que se ofrecen, generando un valor agregado a

lo ofertado a los usuarios.

La aplicacion de normas de calidad en los productos ofertados en el pais y
fuera de él, colocan a Ecuador como un pais con una ventaja competitiva importante
y en crecimiento, permitiéndole dejar huella en el mercado internacional para el

desarrollo del pais.

La figura en el Ecuador que regula la calidad el SAE (Sistema Ecuatoriano de
Calidad) que fue creado en el 2007 como Organismo de Acreditacion Ecuatoriana.
El SAE regula la infraestructura de calidad de las organizaciones e industrias en el
pais y sus bases legales se encuentran regidas por la Ley del Sistema Ecuatoriano de
Calidad, que fue publicada en registro oficial en febrero del 2007. EI MIPRO
(Ministerio de Industrias y Productividad) es la institucion que regula el Sistema

Ecuatoriano de Calidad.
La politica de calidad del SAE indica:

El SAE acredita con imparcialidad, competencia técnica,
transparencia, compromiso, equidad, independencia y en conformidad con
lineamientos internacionales y disposiciones legales nacionales, los servicios
de evaluacion de la conformidad, procurando alcanzar la excelencia a través
de la innovacién y la mejora continua de los procesos de acreditacion para

fortalecer la infraestructura de la calidad del pais, asegurando la satisfaccion
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de los usuarios y las partes interesadas (SERVICIO DE ACREDITACION
ECUATORIANA, 2016).

La finalidad de la SAE es regular los principios de calidad en el pais con el
objetivo de obtener los mejores productos y servicios con los mas altos estandares de
calidad, para poder satisfacer las necesidades, preferencias y demandas de los

clientes de las compafiias.

Otra figura que refiere a la calidad en el pais es el INEN (Instituto
Ecuatoriano de Normalizacién) que inicio sus actividades en agosto del afio 1970. La
funcién principal del INEN es reglamentar las normas técnicas en el pais, cuyas
bases refieren la satisfaccion de las necesidades; permitiendo la posibilidad de una
comercializacion nacional e internacional. Esta institucion se encuentra adscrita en el
MIPRO (Ministerio de Industrias y Productividad) y forma parte del SAE (Sistema
Ecuatoriano de Calidad).

Se indica que:

Como parte del amplio trabajo que realiza el INEN por la Calidad, se
encuentra el Sello de Calidad INEN que constituye el reconocimiento oficial
que otorga el Gobierno Nacional del Ecuador a los productos que cumplen
permanentemente con los requisitos de una Norma Técnica de referencia de
cada producto. Este Sello garantiza al consumidor un producto confiable y
fortalece las exportaciones (INSTITUTO ECUATORIANO DE
NORMALIZACION, 2016)

El sello de calidad garantiza el cumplimiento de los requerimientos en los
productos, permitiendo atraer comercio, debido a los altos estdndares y normativas
que controlan la calidad de los productos en el pais. Ademas del sello de calidad,
también se ha implementado el seméaforo; es una informacion adicional incluida en

los productos con el objetivo de informar la cantidad de azlcar, sal y grasa que
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poseen. Estas herramientas ayudan a que el cliente se sienta importante en la

compafiia, puesto se preocupan por sus necesidades y preferencias.

Cada una de las etapas productivas y de revolucion en el Ecuador fueron
fundamentales para el desarrollo de una gestion de calidad maéas efectiva,
permitiéndole al Ecuador garantizar la confiabilidad de los productos a través del
sello de calidad. La calidad en el Ecuador ha obtenido grandes avances gracias a la
implementacién de la normativa internacional conocida como la ISO, que regula y

genera requisitos para la produccion de los bienes o la prestacion de los servicios.

Definicion de términos:

Procesos: Son pasos secuenciales que paulatinamente van formando un todo,
y cuyo objetivo es alcanzar las miras proyectadas, generar un valor agregado y
mejorar la funcionalidad de la organizacion en general. (Carrasco, 2011)

Calidad: Caracteristicas de un producto o servicio, el cual cumple con la
finalidad implicita de satisfacer las necesidades para lo cual fue creado. (Roberto
Carro, 2012).

Control: Es un elemento administrativo, adoptado por la administracion de
una dependencia o entidad, que permite garantizar el cumplimiento de las
operaciones, tal como se lo habia planificado. Gracias a este proceso se puede
detectar oportunamente cualquier error o desviacion en curso, para su correccion.
(Derkra College, 2010)

Interno: Terminologia procedente del latin internus, puede ser utilizado
como sinénimo de interior. Es todo aquello que no se puede visualizar a simple vista,
por el hecho de encontrarse dentro de algo, sea esto un ser viviente, o alguna

organizacion. (Larousse Editorial, S.L, 2016)

Mejora continua: Actividad que se realiza con el objetivo de incrementar la
probabilidad de satisfaccion de las necesidades de los clientes. (1SO, 2015)
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Satisfaccion del cliente: Apreciacion del cliente sobre el grado de
satisfaccion que posea por las exigencias, necesidades y preferencias determinadas
en bienes y servicios. (ISO, 2015)

Control: Examen detenido y detallado que se realiza con el objetivo de
realizar comprobaciones de que los procesos se realizaron de la manera adecuada,

utilizando los recursos de manera efectiva. (1SO, 2015)

Productividad: Hace referencia a la capacidad que tiene un procesamiento
productivo para la elaboracién de los productos que se requieren, ademas del nivel
en que los recursos disponibles se emplearon de manera adecuada._(Perez & Gardey,
DEFINICION, 2012)

Estandar: Hace referencia a un modelo, especificacion o criterio minimo
aceptable que se permite para poder operar ciertos procesamientos dentro de una
industria, con el objetivo esencial de garantizar la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen a los clientes. (UNIVERSIDAD GUADALAJARA, 2012)

Validacion: Verificacion a través de exdmenes y contribucion de pruebas
objetivas de que los requerimientos caracteristicos para un uso determinado previsto
se han satisfecho. (UNIVERSIDAD GUADALAJARA, 2012)

Implantacién: Aplicacidon de normas, costumbres, cultura u otros elementos.
(Larousse, 2016)

Eficacia: Nivel en el que se desarrollan las actividades que estan planificadas
en el tiempo previsto para que se logren los resultados esperados; es decir es el
cumplimento de los objetivos planteados. (UNIVERSIDAD GUADALAJARA,
2012)

Eficiencia: Consiste en conseguir el mas alto resultado posible con recursos
disponibles o conservar con los minimos recursos, una alta calidad y cantidad de los

bienes o servicios ofertados al cliente. (UNIVERSIDAD GUADALAJARA, 2012)
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Resultados: Hace referencia a los éxitos o logros obtenidos por la aplicacion
de ciertos procesos. (UNIVERSIDAD GUADALAJARA, 2012)

Stakeholders: El término agrupa a trabajadores de organizaciones de ayuda
social, accionistas y proveedores, entre muchos otros actores clave que se ven
afectados por las decisiones de una empresa. Generar confianza con éstas es
fundamental para el desarrollo de una organizacion, ya que permite desarrollar
confianza (Arpi, 2013).

Fraguado: Es el proceso de endurecimiento y pérdida de plasticidad del
hormigon (o mortero de cemento), producido por la desecacion y recristalizacion de
los hidroxidos metalicos procedentes de la reaccion quimica del agua de amasado
con los Oxidos metalicos presentes en el clinker que compone el cemento. Este
proceso se realiza en un horno o fragua donde se calienta el material para su

moldeado o cambio de forma (Holcim, 2016).

Tongada: Cada uno de los aumentos en altura de la lechada que componen

una altura total de lechada (Holcim, 2016).
SGC: Son las siglas de sistema de Gestion de Calidad (I1SO, 2015)

PDCA: El ciclo de Deming (de Edwards Deming), también conocido como
circulo PDCA (del inglés plan-do-check-act, esto es, planificar-hacer-verificar-
actuar) o espiral de mejora continua, es una estrategia de mejora continua de la
calidad en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter A. Shewhart. Es
muy utilizado por los sistemas de gestion de la calidad (Gomez, 2014).

Clinker: El clinker es el producto del horno que se muele para fabricar el
cemento Portland. El promedio del diametro de las particulas de un cemento tipico es

aproximadamente 15 micrometros (Arpi, 2013).
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Interdependencia: Conjunto de relaciones de reciprocidad que generan una
correlacion entre individuos, elementos, instituciones u otros componentes. (Ucha,
2012)

Competitividad: Capacidad que posee una empresa para producir bienes o
prestar servicios con estandares de calidad establecidos, utilizando de manera

efectiva los recursos. (Can, 2016)

Sinergia: El vocablo sinergia hace referencia al trabajo en conjunto.
Participacion activa y conjunto de un grupo de 6rganos con el objetivo de realizar

una funcién o un trabajo con un grado alto de complejidad. (Perez & Gardey, 2014)

Normativa: Conjunto de normas, leyes, reglamentos, codigos u otro
elemento que regule el funcionamiento de una organizacion o regula el

comportamiento adecuado de un individuo. (N, 2015)

Sistematico: Se ajusta a un sistema formado por procesos o normas que
siguen un orden especifico. (LEXICOON, 2017)

Procesos: Conjunto de tareas, actividades, trabajos que convierten a los
componentes de entrada en componentes de salida utilizando los recursos con los
que se dispone. (I1SO, 2015)

Liderazgo: Conjunto de capacidades y competencias tales como el arte de
motivar, que debe poseer una persona para poder influir en los pensamientos de los
demas. (N, CONCEPTO DEFINICION, 2014)

Gestion: Tareas combinadas que se realizan con el objetivo de direccion y
control de una compafiia. Se relaciona con la direccién y administracion de una
organizacion. (1SO, 2015)

Benchmarking: Proceso que consiste en reunir informacion de las mejores

practicas de diferentes empresas que sean fuertes y competitivas con el objetivo de
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aplicar estos conocimientos en la empresa. Se lo determina como un medidor del
estandar de calidad del éxito de una compafiia. (DEBITOOR, 2017)

Proyecto piloto: Prueba o experimento de un proyecto con un nuevo
enfoque. (Krohlina, 2014)

Estructura organizacional: Sistema usado para jerarquizar (Friend, 2016)
cada uno de los puestos en la compariia, asignandoles autoridad de acuerdo con la
ubicacion. (UNIVERSIDAD GUADALAJARA, 2012)

Verificacion: Verificacion a través de examen y contribucion de pruebas
objetivas de que los requerimientos caracteristicos se han satisfecho.
(UNIVERSIDAD GUADALAJARA, 2012)

Indicador: Medidor que permite realizar un seguimiento y valoracion por
periodos de aquellas variables que son claves para una compafiia, a través de
comparaciones con los correspondientes referidos del entorno interno y externo.
(UNIVERSIDAD GUADALAJARA, 2012)

Evaluacion: Es la estimacion de las capacidades que posee la empresa para
poder cumplir con los objetivos determinados. Luego de realizar la evaluacién se
procede a elaborar un plan para mejorar a través de la elaboracién de politicas y
procesos que permitan regular los problemas observados en el control realizado.
(UNIVERSIDAD GUADALAJARA, 2012)

Revision: Actividad que se realiza para confirmar la eficacia, eficiencia y
efectividad del tema que es objeto de la revisién, para de esta manera cumplir con los
objetivos que se establecieron de antemano en la compafiia. (UNIVERSIDAD
GUADALAJARA, 2012)

16



Delimitacion del Problema

El alcance del presente trabajo de investigacion se enfoca exclusivamente en
las tres empresas dedicadas a la producciéon de hormigon, las cuales se encuentran
ubicadas en la ciudad de Guayaquil, donde la finalidad pretendida es la comparacion
de las normas de control interno y de calidad con los sistemas de proceso de
produccion del hormigdn que tengan las empresas productoras de hormigon, ademas
este proyecto de Investigacion no incluye tratamientos contables sobre la valoracion

de la produccién del Hormigon.

Este proyecto de Investigacion solo analizara a empresas productoras de

hormigodn de realicen su proceso de produccién por el método de via hUmeda.

Ademas no se considera en COSO Il1 dentro del desarrollo de este trabajo, ya
que los principios no se adaptan al tema relacionado, pero de igual manera se toman
los componentes generales, ya que estos son actualizaciones del COSO 1y II, los

cuales sin aplican en el desarrollo del trabajo.

Limitaciones

El tema de investigacion se limitara solo al andlisis y comparacion de
sistemas de control interno para la comunidad a partir de los resultados obtenidos,
ademas esta investigacion no contempla una propuesta de implementaciéon de

mejoras de control interno y de calidad del area de produccion.
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Capitulo 11
Marco Tebrico

Control Interno

Desde los inicios de la sociedad, el hombre se ha visto en la necesidad de
crear medios de subsistencia. EI comercio, surgié como un tipo de transaccion en el
cual se intercambiaba alimentos, vestimenta o cualquier otro bien que se requeria
llegada la evolucion, la sociedad consiguié tener una organizacion mas adecuada,
pero a la vez sus necesidades y niveles de demanda iban creciendo, lo que provocé
que los intercambios o trueque, ya no tengan el mismo grado de confianza; Los
pueblos se vieron obligados a buscar un método que les ayude a medir cada
transaccion comercial que realizaban. (Flor Guerrero, 2011)

Para la edad media, los negocios implementaron libros contables que
ayudaban en el manejo de las operaciones, pero fue en el afio de 1494 cuando Fray
Luca Pacioli descubre y determina a la Partida Doble, como método de control. (Flor
Guerrero, 2011)

Luego de este gran avance, a finales del siglo XI1X, se da origen al Control
Interno, siendo los administradores de empresas 0 comercios quienes ven en este
sistema, la manera de tener seguridad en las actividades realizadas, y asi permitir un

desarrollo constante de los negocios. (Santillan, 2014)

Ya en la actualidad, debido a diversos factores externos, sumado a la necesidad de
mantener integros todos los bienes que posee una empresa, el Control Interno, se
considera una herramienta muy necesaria en las operaciones diarias de una
compafiia. El término empleado para definir este proceso abarca el funcionamiento
Optimo de todas las politicas y procedimientos (controles internos), que han sido
adaptados por la administracién de una empresa, para el logro de sus objetivos
administrativos. Asegura, dentro del rango de lo factible, un manejo eficiente y

ordenado del negocio, cumplimiento de las politicas establecidas por la
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administracion, previene y corrige errores internos, hace fiable la informacion
emitida en los registros contables, y resguarda la integridad de los bienes. (Paz,
2012)

Conceptos del Sistema de control interno
El concepto de Control Interno tiene varias interpretaciones, segun sus

autores, como se vera a continuacion:

Segln (Santillana G., 2003), menciona que “El control interno ha sido
definido desde cinco puntos de vista, algunos lo definen como la seguridad de la
inversion, otros lo relacionan con la correccion de la informacion. En otros casos lo
asocian a la observancia al orden establecido, y por Gltimo hay quienes lo definen
como la evaluacion de las acciones para corregir desviaciones y/o mejorar la

administracion.”

También se puede definir como control interno al proceso que efectla la
administracion, y el personal operativo de una entidad, con la finalidad de
proporcionar un nivel aceptable de seguridad y que dentro de sus objetivos estén las

categorias que aqui se mencionan:

e Honestidad y responsabilidad,

e Eficienciay eficacia de las operaciones,

e Confiabilidad de la informacion,

e Resguardo de los recursos de la empresa; y

e Cumplimiento de las leyes y norma (Genaro, 1990).

El control interno “Es la base sobre el cual descansa la confiabilidad de un sistema
contable, el grado de fortaleza determinara si existe una seguridad razonable de las

operaciones reflejadas en los estados financieros (Catacora, 1997).
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Caracteristicas del Sistema de control interno
Llevar un correcto control de las transacciones comerciales, es un factor
indispensable en el mundo empresarial, ya que, con ello, todo lo inherente a una

institucion queda protegido (Barquero, 2013).

Las empresas establecen medidas de control, en relacion con el nivel de
complejidad de sus procesos de registro segun el costo, el esfuerzo requerido y de las
consecuencias que podria acarrear por el cumplimiento de los mismos; dentro de las
responsabilidades de la administracion de una compaiiia, velar por una estructura
organizativa que prevenga y minimice errores. Los funcionarios de todas las
organizaciones deben ejecutar el control interno, dando paso a que el talento humano
interactle de una manera méas confiada y con la autoridad necesaria, al momento de
ejecutar operaciones y orientar el cumplimiento de los objetivos institucionales. Es
importante que todo el personal esté involucrado, tanto en el conocimiento como el
manejo que se debe aplicar para el control interno. Esto permite que la organizacion
identifique rdpidamente los riesgos permanentes a los que esta expuesta y desarrollar
de forma inmediata controles para combatirlos. Los beneficios que se pueden obtener

al aplicar correctamente los sistemas de control internos son:

e Estructura organizacional mejorada y adaptada a las necesidades

e Una gestion financiera y administrativa con los altos niveles de compromiso
e Productividad en crecimiento

e Personal de la empresa capacitado y motivado

e Servicios de calidad

e Transparencia y responsabilidad administrativa garantizada (Barquero, 2013).
Objetivos del control interno

Objetivos generales
La definicion de Control Interno deriva los siguientes cuatro objetivos
bésicos:
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“Hacer que prevalezca el respeto, apego y adhesién a las politicas
establecidas por la administracion de la entidad”. Esto quiere decir que si la empresa
posee politicas correctamente planteadas, las cuales son acatadas en su totalidad por
el personal de la misma, la administracion podrd operar de manera ordenada y

segura.

“Promover la eficiencia operativa”. Toda politica de una compafiia debe definir
metas y estandares en sus operaciones basicas, las mismas que sean un referente para
medir el desempefio y evaluar la eficiencia y eficacia economica con lo cual se puede

lograr una sinergia operativa integral (Santillana G., 2003).

“Asegurar que la informacion financiera y complementaria, sea confiable, oportuna e
integra, ya que es la base para la toma de decisiones y comprobar el nivel de
eficiencia que las politicas establecidas han generado:

e Informacion financiera. - Proporcionar informacién cuantitativa de caracter
financiero, a una fecha determinada, reflejando los resultados obtenidos en un
periodo dado.

e Informacion administrativa. - Complemento de la informacion financiera,
como las notas a los estados financieros, las cuales detallan valores
presentados en los estados financieros con su origen y significado.

e Informacion operacional. - Complemento de la informacién financiera
presentada en forma de balances resumidos; permite conocer los
componentes de cada una de ellas. Esta informacion debera ser realizada por
cada departamento de la institucion.

e “Proteccion de los activos de la entidad”. Este objetivo complementa el de
los tres anteriores, por el motivo de que las politicas se orientan
principalmente a proteger los bienes de la entidad, lo cual es el objetivo

gerencial de toda empresa (Santillana G., 2003).
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Obijetivos especificos
Para el disefio de un sistema de control interno, es necesario tomar en cuenta los

siguientes objetivos especificos:

e Obijetivos del sistema contable. - Un sistema contable adecuado y Util para la
gerencia, debe contar con los siguientes métodos y registros:

a) Método que identifique y registre solo transacciones reales las cuales
cumplan con criterios establecidos por la Administracion.

b) Método que describa oportunamente todas las transacciones con los
detalles necesarios para una correcta clasificacion.

c) Registros que cuantifiquen el valor de las operaciones en unidades
monetarias.

d) Registro de transacciones en el periodo que correspondan al periodo
anterior (Santillana G., 2003).

El control interno esta relacionado a los sistemas de comunicacion, debido a
que por este medio se dan a conocer las funciones y responsabilidades ligadas al
control interno, que cada integrante de la empresa tendrd que cumplir, ademas de

servir para el traspaso de la informacion financiera, dentro de la institucion.

e Objetivos de autorizacion. - todas las operaciones de la empresa deben
realizarse bajo autorizaciones generales o especificas de la administracion:
1. Las autorizaciones serdn dadas de acuerdo con los criterios establecidos
por el encargado administrativo apropiado.
2. Transacciones validas para dar a conocer y someterlas a la aprobacién
gerencial.
3. Serén reconocidas como validas, solo aquellas transacciones que retnan

los requisitos establecidos por la administracion.
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e Los resultados de las transacciones procesadas deben ser soportadas con
documentos, e informar al departamento correspondiente para su oportuna
revision.

e Objetivos de verificacion y evaluacion. - todos los datos deben ser
verificados antes de su registro; los activos sujetos a custodia deben
compararse, con los activos fisicos existentes para tomar medidas apropiadas

y oportunas respecto a las diferencias que se pudieran presentar.

Deben existir controles de verificacion y evaluacion periddicos, en los cuales se
informe de saldos en los estados financieros. El contenido de los informes y de las

bases de datos, también deben someterse a verificaciones.

e Objetivos de salvaguarda fisica. - tener acceso a los activos, solo si se cumple
con lo establecido en las politicas prescritas por la administracion, a las
cuales se deben regir todos de manera especifica (Santillana G., 2003).

Componentes del Control interno

Se denomina componentes al conjunto de normas utilizadas para medir el
Control Interno y determinar su efectividad. De acuerdo con el informe COSO
(Informe del “Committee of Sponsoring Organizations” - “Comité de Organismos
Patrocinadores” - 1992), el cual es un documento que contiene las principales
directivas para la implantacion, gestion y control de un sistema de control define que
basicamente el control interno consta de cinco componentes interrelacionados que se
derivan de la forma, como la administracién maneja el negocio, y estan integrados a

los procesos administrativos.
Estos componentes de acuerdo con el informe COSO son los siguientes:

a. Entorno de control,
b. Evaluacion de riesgos,

c. Actividades de control,
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d. Informacion y comunicacion; y,

e. Supervision o monitoreo.

Posteriormente, en el afio 2004 se emitié un segundo informe COSO, bajo el
nombre de Gestion de Riesgos Empresariales — Marco Integrado, el mismo que se lo
conoce como COSO I1, dentro del cual uno de los aspectos mas relevantes de la

nueva propuesta frente al COSO es el incremento de tres componentes, estos son:

a. Establecimiento de objetivos,
b. Identificacion de eventos; v,

c. Respuesta a los riesgos.

A continuacién, el cuadro No.l1 presenta una comparacion de los

componentes de control interno segin COSO I, COSO I1I:
Tabla 1

Relacion entre COSO |, COSO |I1.

COSO 11 COSO |

Ambiente Interno Ambiente de Control

Establecimiento de Objetivos

Identificacion de Objetivos

Evaluacion de Riesgos Evaluacion de Riesgos

Respuesta a los Riesgos

Actividades de Control Actividades de Control

Informacion y Comunicacion  Informacion y Comunicacion

Supervision Supervision

Tomado de: COSO 1y COSO 1l
24



Todos los componentes tienen como base el entorno de control, por tal
motivo en la Figura 1 de la pégina 38, se presenta como la base de la piramide,

indicando de esa manera que sobre él se desarrollan los demas componentes.
Diferencias entre COSO | y COSO I

Coso |

e El ambiente de control establece el tono de una organizaciéon, influyendo en
la conciencia de control de su gente. Es la base para todos los otros
componentes de control interno, proporcionando disciplina y estructura. Los
factores del ambiente de control son la integridad, los valores éticos y la
competencia de los integrantes de la entidad.

e Evaluacion de riesgos es la identificacion y andlisis de los riesgos relevantes
que puedan afectar el logro de los objetivos, elaborando una base para
determinar como deben ser administrados esos riesgos. Dado que las
condiciones econdmicas, del ramo de actividad, regulatorias y operativas son
cambiantes, es necesario contar con mecanismos que permitan identificar y

tratar los riesgos asociados a esos cambios.

Coso 11

e El ambiente interno abarca el talante de la organizacion, que influye en la
conciencia de sus empleados sobre el riesgo y forma base de los otros
componentes de la gestion de riesgos corporativos, proporcionando disciplina
y estructura.

e La evaluacion de riesgos permite a una entidad considerar la amplitud con

que los eventos potenciales impactan en la consecucion de objetivos.
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| Supervisidon y Monitoreo

Informacién y Comunicacion

Actividad de Control

X

Respuesta a los Riesgos

3

Evaluacion de los Riesgos

¥

Identiificacion de Eventos

AN

Establecimientos de Objetivos

X

Ambiente Interno de Control

Figura 1. Pirdmide de control.

Adaptado de: Marco Integrado — Control de los Recursos y los Riesgos — Ecuador.
Péag. 17

Aplicacion

Por medio del andlisis del control interno en el Capitulo IV se desarrollara
una matriz de evaluacion de control interno y calidad, la cual tomara como referencia

los cinco componentes del COSO mencionados anteriormente.

Esta matriz se desarrolla en la Paginas 149-162.
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Coso 111
El modelo de control interno COSO 2013 actualizado estd compuesto por los
cinco componentes, establecidos en el Marco anterior y 17 principios que la

administracion de toda organizacion deberia implementar.
Entorno de control

e Principio 1: Demuestra compromiso con la integridad y los valores
éticos

e Principio 2: Ejerce responsabilidad de supervision

e Principio 3: Establece estructura, autoridad, y responsabilidad

e Principio 4: Demuestra compromiso para la competencia

e Principio 5: Hace cumplir con la responsabilidad
Evaluacién de riesgos

e Principio 6: Especifica objetivos relevantes
e Principio 7: Identifica y analiza los riesgos
e Principio 8: EvalUa el riesgo de fraude

e Principio 9: Identifica y analiza cambios importantes
Actividades de control

e Principio 10: Selecciona y desarrolla actividades de control

e Principio 11: Selecciona y desarrolla controles generales sobre
tecnologia

e Principio 12: Se implementa a través de politicas y procedimientos

e Principio 13: Usa informacion Relevante
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Sistemas de informacién

e Principio 14: Comunica internamente

e Principio 15: Comunica externamente
Supervision del sistema de control - Monitoreo

e Principio 16: Conduce evaluaciones continuas y/o independientes

e Principio 17: Evalta y comunica deficiencias (COSO, 2013)
Normas Internacionales de Auditoria (NI1A)

NIA 265
A continuacién, se presentara la NIA 265, la cual habla sobre el control

interno y los componentes que se regulan.

Comunicacidn de las deficiencias en el control interno a los responsables del

gobierno y a la direccién de la entidad -

1. A efectos de la Norma Internacional de Auditoria 265, existe una

deficiencia en el Control interno cuando:

Q) un control que esté disefiado, se implementa u opera de forma que no
sirve para prevenir, detectar y corregir incorrecciones en los estados financieros

oportunamente; o

(i)  no existe un control necesario para prevenir, detectar y corregir,

oportunamente, incorrecciones en los estados financieros.

2. Deficiencia significativa en el control interno: deficiencia o conjunto
de deficiencias en el control interno que, segun el juicio profesional del auditor, tiene
la importancia suficiente para merecer la atencion de los responsables del gobierno
de la entidad (NIA 265, numeral 6).
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La significatividad de una deficiencia o de un conjunto de deficiencias en el
control interno depende no sélo de si se ha producido realmente alguna incorreccion,
sino también de la probabilidad de que se pueda producir y de la posible magnitud de
la incorreccién. En consecuencia, pueden existir deficiencias significativas aunque el
auditor no haya identificado incorrecciones durante la realizacion de la auditoria
(NIA 265, apartado A5).

Ademas, las entidades de pequefia dimension suelen tener menos empleados,
lo que puede limitar la posibilidad de segregacion de funciones. No obstante, en una
entidad de pequefia dimension dirigida por un propietario-gerente, éste puede llegar a
ejercer una supervision mas eficaz que en una entidad de gran dimension. Este
mayor nivel de supervisidn por parte de la direccion debe ponderarse con la mayor
probabilidad de que la direccion eluda los controles (NIA 265, apartado A4).

NIA 315

Identificacion y valoracion de los riesgos de incorreccion material
mediante el conocimiento de la entidad y su entorno

“El objetivo del auditor es identificar y valorar los riesgos de incorreccion
material, debida a fraude o error, tanto en los estados financieros como en las
afirmaciones, mediante el conocimiento de la entidad y de su entorno, incluido su
control interno, con la finalidad de proporcionar una base para el disefio y la
implementacion de respuestas a los riesgos valorados de incorreccion material” (NIA

315, numeral 3).
NIA 330

Respuesta del auditor a los riesgos valorados

“El objetivo del auditor es obtener evidencia de auditoria suficiente y
adecuada con respecto a los riesgos valorados de incorreccion material mediante el
disefio e implementacion de respuestas adecuadas a dichos riesgos” (NIA 330,

numeral 3).
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Tipos de prueba y procedimiento de auditoria
A efectos de la Norma Internacional de Auditoria 330 - Respuesta del auditor a los
riesgos valorados, las pruebas de control y sustantivas son:

Procedimiento sustantivo: procedimiento de auditoria disefiado para detectar

incorrecciones materiales en las afirmaciones.

Los procedimientos sustantivos comprenden:

(1) pruebas de detalle (de tipos de transacciones, saldos contables e informacion
arevelar); y

(i)  procedimientos analiticos sustantivos.

Prueba de controles: procedimiento de auditoria disefiado para evaluar la
eficacia operativa de los controles en la prevencién o en la deteccién y correccion de

incorrecciones materiales en las afirmaciones (N1A 330, numeral 4).

El auditor, efectuard pruebas de control cuando la evaluacion del riesgo
realizada por el auditor determina que los controles operacionales con los que cuenta
la Compariia son eficientes y efectivos o cuando los procedimientos sustantivos solos

no proporcionan suficiente evidencia apropiada de auditoria.

En el disefio y aplicacion de pruebas de controles, el auditor obtendra evidencia de
auditoria méas convincente cuanto mas confie en la eficacia de un control. (NIA 330,
numeral 9)

Si se detectan desviaciones en los controles en los que tiene previsto confiar, el
auditor realizara indagaciones especificas para comprender dichas desviaciones y sus
consecuencias potenciales, y determinara si:

a) las pruebas de controles que se han realizado proporcionan una base
adecuada para confiar en los controles;

b) son necesarias pruebas de controles adicionales; o

C) resulta necesario responder a los riesgos potenciales de incorreccion mediante
procedimientos sustantivos. (NIA 330, numeral 17)
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Normas de Control de Calidad

Conceptos, definiciones sobre Calidad
Calidad de acuerdo con las ISO 9000 se refiere al “Grado en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (ISO 9000, 2005)

El término calidad hace referencia a aquel grupo de caracteristicas que posee
un producto o un servicio que permiten satisfacer las necesidades que tiene el

consumidor.
Otra definicion de calidad indica:

El vocablo calidad ha supuesto una serie de cambios a lo largo de la historia;
puesto que en primera instancia se habla del Control de Calidad, que hace referencia
a las técnicas que se realiza para la inspeccion en el departamento de produccién de
una empresa o industria. Luego emerge el concepto de Aseguramiento de la calidad,
que tiene como objetivo garantizar la calidad permanente de los bienes o servicios
que se ofrezca al mercado. Para finalizar se aterriza en el concepto que se conoce en
la actualidad como calidad, un procedimiento de gestion corporativa que permite las
mejoras continuas de los productos o servicios, asegurando cubrir las expectativas

del cliente.

La importancia de poseer calidad en la organizacién radica en las ventajas

que esta genera a la empresa; tales como:

Reduccion de costos: Al establecer estandares de calidad y normas técnicas,
la empresa reduce al méximo los desperdicios y no se realiza el reproceso de los

productos defectuosos; por lo tanto, generan costos no recuperables.

Reduccion de precios: Al reducir en gran medida los costos por la omisién de
desperdicios y reproceso, la empresa replantea los precios de los productos o

servicios, que tienden a disminuir.
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Presencia en el mercado (cuota): Al encontrarse con la reduccion de costos y
precios, la empresa genera una ventaja ante la competencia que le permite
permanecer 0 aumentar la cuota de mercado, ademas de crecer en valor. Es
indispensable el mantenerse en el mercado ain mas crecer en ventaja competitiva,
puesto que las empresas competidoras cada vez van innovando en productos y

procesos.

Generacion de plazas de trabajo: La reduccion de costos y precios, y la
presencia en el mercado genera que la empresa crezca, o0 que permite aumentar el

talento humano; asi generar fuentes de empleo.

Todas las ventajas que generan hacen gque las empresas deseen implementar
sistemas de gestion de calidad, ya que, a mas de beneficiar a la empresa, también

genera ventajas a los clientes, tales como:

e Precios mas bajos

e Calidad en los productos o servicios
e Satisfaccion total de las necesidades
e Preferencias cubiertas

¢ Innovacion en productos

En definitiva, la calidad aporta al crecimiento exponencial de la empresa, por
lo tanto, es indispensable que se cree las normas y sistemas de calidad adecuados

para la necesidad de cada empresa y de sus clientes.

Existen ciertos errores que se cometen en la empresa, al no tener claro el

concepto de calidad. Los errores mas comunes son:

Los directivos de la empresa muchas veces creen que un producto que posee
los mas altos estandares de calidad es un producto de lujo. Este es el error mas
comun; puesto que la calidad solo indica que se cumple con las especificaciones del

producto y permite satisfacer en su totalidad las necesidades de un cliente. Lo que si
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no se debe permitir a la empresa es perder clientes por no implementar un sistema de

gestion de calidad de los productos.

En calidad no existe la economia, debido a que los productos se los debe
elaborar con los estandares establecidos; debido a que sale méas barato elaborar los
productos con las especificaciones debidas que hacerlo reduciendo costos. Se aplica

la frase de “Lo barato sale caro”.
Se indica que:

Todos los problemas son originados por los trabajadores, en especial
por los de produccién. Los problemas de calidad existen en todas las areas de
la empresa y en muchas ocasiones tienen mayor repercusion los que surgen

en campos ajenos a la produccién. (FACMED, 2016)

Los problemas de calidad siempre se originan en el area productiva, debido a

que los controles se los realiza siempre en esta area.

Luego del analisis de los diferentes conceptos, importancia, objetivos y
ventajas de la calidad, se puede deducir que la calidad tiene una relacion entre el
producto y el cliente; pudiendo indicarse que la calidad hace referencia a la
satisfaccion total del cliente.

Teorias de la calidad

Para entender mejor el fundamento y las dificultades de la mejora de la
calidad, se debe estudiar las ideas mas importantes de los Padres de la Calidad.
Muchas de estas ideas maduraron entre 1980 y 1990 y siguen vigentes actualmente, a
tal magnitud que son parte esencial de la teoria de gestion de las organizaciones.
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Los 14 principios de Edward Deming.
Los 14 principios de Edwrad Deming son la base para la calidad, los cuales
se usan actualmente, ademas de seguir siendo una de las primeras guias de la calidad

que siguen teniendo validez empresarial.
1. Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio.

Se debe ser constante en el proposito de mejorar el producto y el servicio. Se
logra con un plan estratégico orientado a la mejora de procesos con la finalidad de

ser competitivos y tener un crecimiento sustentable.
2. Adoptar la nueva filosofia

Estamos en una nueva era econémica. Las organizaciones deben darse cuenta
de los desafios que se enfrentan y adoptar la nueva filosofia de la satisfaccion al

cliente y la mejora continua de la calidad de productos y servicios.

3. Dejar de depender de la inspeccion de todos los productos como una

forma de asegurar la calidad, ya que esto no la garantiza

No maés inspeccidn masiva. La inspeccion por si sola no constituye un control
de calidad, la inspeccidn reconoce fallas en los productos o servicios, pero no
elimina las causas que originan las fallas. En su lugar, se debe levantar evidencia

estadistica de que el producto o servicio se hace con calidad.
4. Acabar con la préctica de hacer negocio s6lo con base en el precio

Se debe eliminar la costumbre de reducir costos buscando a los proveedores
que ofrezcan el precio més bajo. Cuando una organizacion tiene esta politica de
compra y no cuenta con una medida adecuada de la calidad, el resultado es una caida

en la calidad de los productos y servicios a un costo alto.

5. Mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio
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Las organizaciones deber estar constantemente mejorando el sistema de
produccion y servicio. De esta forma, se mejora la calidad de los procesos, la

productividad y se controlan los costos.
6. Implantar la formacion

Deben existir programas de capacitacion y entrenamiento para mejorar el
talento humano y que este a su vez genere nuevas ideas para la mejora y la
innovacion. Este proceso de entrenamiento permitiré a la organizacion hacer frente a

las dificultades y ser competitivos en el mercado.
7. Adoptar el nuevo estilo de liderazgo

Adoptar un nuevo estilo de direccion con un ambiente de cooperacion que
logre que el personal se comprometa al aprendizaje y la mejora continua de la

calidad.
8. Desechar el miedo

Debe eliminarse el miedo en el trabajo. Las organizaciones deben esforzarse

por contar con personal sin miedo a opinar, sugerir en incluso criticar.
9. Eliminar las barreras organizacionales

Debe eliminarse los objetivos departamentales y empezar a trabajar en equipo
con toda la organizacion por un objetivo comun, que es la mejora continua de la

calidad.
10. Eliminar lemas, exhortos y metas para la mano de obra

Poner énfasis en las metas para el personal mediante lemas y carteles no

sirve. Es como tratar de curar un enfermo con buenos deseos.

11. Eliminar las cuotas numéricas para la mano de obra
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En muchos casos exigir una cuota de producto a los trabajadores afecta la
calidad de los mismos. Esta exhortacion es contraria a la mejora de la calidad pues se

enfoca en la cantidad y no en la calidad de los productos.

12. Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar

orgullosa de su trabajo

Un aspecto fundamental para la mejora de la calidad es establecer el orgullo
por el trabajo. Los trabajadores deben sentirse orgullosos por las labores que realizan

dentro de la organizacion.
13. Estimular la educacion y la automejora de todo el mundo

Algo caracteristico de las organizaciones competitivas es que motivan al

personal a desarrollar el aprendizaje autbnomo.
14. Generar un plan de accion para lograr la transformacién

Una organizacion lograra sobrevivir a través del tiempo si dirige la
planeacion estratégica de largo plazo de acuerdo con la filosofia de la mejora de la

satisfaccion del cliente y la calidad de los productos y servicios (Gutierrez, 2010).

La definicién de la Calidad Total desarrollada por Deming se detalla en sus
famosos 14 principios los cuales en actualidad siguen en vigencia como se vera
ahora no han pasado de moda ni mucho menos. Publicados por primera vez en su
libro Out of the Crisis en 1986, los 14 principios de la calidad total de W. Edwards
Deming se puede decir que fueron escritos ayer mismo, ya que son la biblia de la
calidad en las empresas y desde ahi parte la calidad como un fundamento préactico y
tedrico, empresa como Ford, IBM, Amazon consideran a estos principios vitales y
Unicos (Gomez, 2014).
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Trilogia de la calidad — Joseph M. Juran
Entre los multiples aportes de este maestro de la calidad se encuentra este

esquema de administracion que se compone de tres procesos:

1. Planificacion de la calidad
Se establecen los procesos a seguir y productos a producir para cumplir con
las expectativas de los consumidores. Incluye determinar el mercado meta, sus
necesidades, interpretar las necesidades y desarrollar un producto acorde a las
mismas.
2. Control de la calidad
Consiste en evaluar el desempefio, comparar el desempefio actual con el
desempefio esperado y tomar las medidas correctivas para lograr el plan establecido.
3. Mejoramiento de la calidad
Implica una serie de actividades destinadas a mejorar el desempefio:
Identificar los aspectos a mejorar, establecer un equipo de mejora,
diagnosticar causas y establecer controles.

Ademas, Juran propuso 10 medidas para la mejora de calidad:

a. Despertar la conciencia sobre las oportunidades de mejorar.

b. Establecer metas de mejoramiento (necesidad de una métrica).
c. Organizarse para alcanzar esas metas.

d. Impartir capacitacion.

e. Llevar a cabo proyectos de resolucion de problemas.

f. Informar acerca de los progresos.

g. Dar el debido reconocimiento individual.

h. Comunicar los resultados.

i. Llevar un recuento del proceso.

j.  Mantener el impetu haciendo que el mejoramiento anual sea parte
integral de los sistemas y procesos habituales de la organizacion.
(Gutierrez, 2010)
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Calidad total y gestion de la calidad

El termino Calidad Total fue utilizado inicialmente en Estados Unidos, como
Total Quality Control, incluia todas las actividades realizadas en la empresa y de esta
manera se diferenciaba del control de calidad usual enfocado en el producto. (Urefia,
1998)

Esta filosofia daba énfasis a que el objeto de calidad a mejorar es la

organizacion, incluyendo:

e Todas las actividades realizadas dentro de la organizacion y
relaciones con el entorno.
e Todas las personas que tengan relacién con la misma.
Entre las definiciones de TQM, una de las méas sobresalientes es la recogida
en el Report of the Total Quality Leadership Steering Committee and Working

Councils, que dice:

«Calidad total es un sistema de direccidn enfocado en las personas que busca
el continuo incremento de la satisfaccion del consumidor a un coste real
continuamente menor. Calidad total es un enfoque sistémico completo (no un érea o
un programa aislado), y una parte integral de la estrategia de alto nivel; trabaja
horizontalmente cruzando funciones y departamentos, implica a todos los empleados
desde la cima hasta la base, y se extiende hacia atras y hacia delante para incluir la
cadena de proveedores y la cadena de clientes. Calidad total acentla el aprendizaje y
la adaptacion al cambio continuo como claves para el éxito organizacional».
(Committee, 1992)

Elementos de la calidad total

Concepto de cliente y proveedor interno

Las actividades de las organizaciones estan formadas por procesos, cada
proceso es parte de una cadena que genera valor. Entonces, el administrador de cada

proceso debe asegurarse de que cumple las expectativas de sus clientes. Para ello, se
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deben establecer cuéles son los requerimientos del cliente, mediante una

comunicacion eficaz entre proveedor y cliente.

Satisfaccion de las expectativas de los clientes

Se considera que un producto o servicio tiene calidad cuando cumple las
expectativas de los clientes. Para lograrlo debemos percibir el concepto de calidad
como lo hace el cliente. La mejora de la calidad orientada a los clientes no solo
implica mejoras en las actividades comerciales o en el plan estratégico de marketing,
implica reorganizar toda la organizacion para satisfacer al cliente, haciendo que el

cliente forme parte del proceso de produccion de la empresa.

La calidad es responsabilidad compartida

Desde los proveedores hasta la direccion de una empresa son todos
responsables de la mejora de la calidad y de asegurarse que el cliente perciba como
la organizacién implementa sistemas de gestion de calidad para ofrecer mejores
productos y servicios. De ahi nace la importancia de capacitar a los trabajadores para

que ellos sean el motor que impulse el proceso de mejora de la calidad.

La finalidad es crear consciencia en toda la organizacion, tanto individual
como en grupo, de la responsabilidad de la calidad de productos y servicios. Un
aspecto por considerar seria las capacidades y habilidades requeridas en los

empleados.

La American Society for Training and Developmen (ASTD), y el
Departamento del Trabajo de EE. UU., llevaron a cabo un proyecto para la
identificacion de habilidades basicas que los empleadores deseaban para sus
empleados. Como resultado de la investigacion las siguientes aptitudes deseables en
el personal:

e Aptitud para el aprendizaje.

e Competencia.
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Comunicacion.
Autogestion.
Adaptabilidad.
Efectividad grupal.

Influencia.

La direccion tiene la responsabilidad de promover estas cualidades deseables

entre el personal que labora en la empresa.

Mejora permanente

Implica administrar a un grupo de trabajo dirigiéndolo hacia la excelencia. La

razén mas importante para la mejora permanente de las organizaciones es que asi

desarrollaran las ventajas para ser competitivos.

La empresa que practica la mejora permanente presenta caracteristicas

claramente visibles, tales como:

Tienen un sistema de mejora, un proceso que identifica fallas en la
empresa y los corrige.

Poseen un proceso de educacion para todos los miembros de la
organizacion.

Todos los trabajadores conocen la mision de la empresa y trabajan en
armonia para alcanzar sus objetivos.

Existe empoderamiento de los trabajadores. Pueden sugerir en la toma
de decisiones relacionadas con la optimizacion de la organizacion.

Los miembros de la organizacion invierten tiempo para idear mejoras
dentro de las actividades.

Existe un flujo de mejoras implementadas y los niveles de calidad van
en la direccion correcta.

Mejora en la actitud de los empleados relacionada a las actividades

que realizan.
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e Los directivos son lideres, guias, consejeros que facilitan el trabajado
del personal operativo y tactico.

e Las propuestas para el desarrollo de nuevos productos van dirigidas al
cliente.

e Mayor satisfaccion del personal y los clientes.

Familia de Normas ISO

La Organizacion Internacional de Normalizacion o 1SO por sus siglas en
inglés, es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion.
(Secretaria General de 1SO , 2015) Entre las normas elaboradas por la ISO esta la
familia de normas ISO 9000, creada especificamente para elaborar normas para la
Gestion de la Calidad en las empresas. La aparicion de esta familia de normas
significo la introduccion de 1SO en el campo de la direccién empresarial con el

desarrollo de estandares para la certificacion de sistemas de gestion.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad es una decision
fundamental para una empresa que desee mejorar su desempefio integral y asi poder
dar inicio a un sistema de desarrollo sostenible. El objetivo era crear un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en requerimientos internacionales, y que sirviese de
guia para las organizaciones con respecto a la mejora continua de la gestion y los

procesos.

Entre algunos de los beneficios que consiguen las organizaciones al
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad utilizando las normas

internacionales se tiene:

e Capacidad para producir bienes o servicios que les den satisfaccién a los
clientes y cumplan con reglamentos y normativas.
e Creacidn de valor para el cliente
e Afrontar de mejor manera los riesgos y oportunidades asociadas son los
objetivos organizacionales.
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e Mayor competitividad y prestigio de la organizacion al ser capaz de adaptarse

a los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.

En respuesta a algunas fallas que afectaban al modelo original, entre ellas, el
énfasis en el desarrollo de un sistema que implicaba mucho papeleo, o la falta de
adecuacion para organizaciones de servicios; Las normas ISO se actualizaron en
1994, convirtiéndose en Europa en 1SO 9000 y en Espafia UNE-EN ISO 9000.
(Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

Con la norma 1SO 9004.1:1994 se intentd darle libertad a las empresas para
que implementaran sus propios sistemas de Gestion de la Calidad ajustandose a sus

propias necesidades, y de esta manera no imponer uniformidad.

Dicho ajuste del SGC a las necesidades de cada organizacion, dio paso a la
creacion de las normas 1SO 9004.2:1994. Dando como resultado la visible expansion
de los SGC basados en normas I1SO 9000.

La Norma ISO 9001:2008 impulsa la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se implementa un sistema de gestion de la calidad, para incrementar

la satisfaccion del cliente mediante el desempefio de los requerimientos.

La Norma ISO 9004:2009 fomenta la consecucién de la mejora continua, que
se mide a través de la satisfaccion del cliente y demas partes interesadas, que son los

stakeholders. (Direccién de Patrimonio Universitario, 2015)

Las dos normas poseen una estructura parecida con el fin de posibilitar mas

facilmente su empleo como un par de normas coherente:

e Sistema de Gestion
e Responsabilidad de la direccion
e Gestién de los recursos

e Realizacién del servicio
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e Medicion, analisis y mejora.

Como se ha mencionado anteriormente, un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la normatividad 1SO es disefiado y puesto en practica bajo los siguientes

conceptos fundamentales:

e Enfoque del sistema para la gestion.

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Enfoque basado en procesos

e Participacion del personal

e Mejora continua

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Ademas, se debe tener toda la documentacion pertinente estructurada como

se muestra en la figura 2
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Manual de la Calidad: ¢Qué se
hace?, descripcidn del sistema,
politica de la calidad, objetivos,
respuesta a requisitos aplicables.

AV

Manuales de procedimiento:

Informacion especifica sobre:

¢Quién?, ¢Cémo?, i(Cuando?,
¢Dénde?

. J
\

Formatos, Instructivos, Registros
que proporcionan detalles técnicos
sobre como hacer le trabajo y
registrar resultados.

\

.

Figura 2. Estructura de Documentacion para SGC.

Tomado de: Sistema de Gestion de la Calidad. Direccién de Patrimonio

Universitario por Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, 2015.

La serie 1ISO 9000:1994 se componia de cinco normas. La ISO 9000 era
netamente conceptual y se la utilizaba como guia de las tres siguientes normas,
sirviendo como aplicacion general para cualquier organizacion. Los estandares 1SO
9001, 9002 y 9003 eran las normas susceptibles de ser certificadas cuando la
empresa, por motivos previamente pactados, se ve obligada a demostrar la calidad
frente a terceros. Estas normativas daban las especificaciones de los requisitos
minimos para utilizar un SGC segun la actividad de la empresa. La eleccion de una
de ellas no era a conveniencia de la empresa, sino que dependia de la actividad que

desarrollaba la organizacion.

A continuacion, se detalla la tabla 2 la evolucién de la serie de normas 1SO

9000:
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Tabla 2

Evolucion de la serie de las normas 1SO 9000

VERSION 1987

VERSION 1994

VERSION 2000

Docu
mento

ISO
9000: 1987

ISO
9001: 1987

1ISO9
002: 1987

ISO
9003: 1987

Contenido

Normas para la
gestion y el
aseguramiento
de la calidad.
Directrices para
su seleccion y
utilizacion

Modelo para la
garantia de
calidad en el
disefio /
desarrollo,
produccion,
instalacion y
servicio
postventa
Modelo para la
garantia de
calidad en la
produccién,
instalacion y
servicio
postventa

Modelo
para la garantia
de calidad en la
inspeccion final

y pruebas

Documento

ISO 9000:

1994

ISO 9001:

1994

ISO 9002:

1994

ISO 9003:

1994

Contenido

Normas para la
gestion y el
aseguramiento
de la calidad.
Directrices para
su seleccion y
utilizacion.

Modelo para la
garantia de
calidad en el
disefio/desarroll
0, produccién,
instalacion y
servicio
postventa.

Modelo para la
garantia de
calidad en la
produccién,
instalacion y
servicio
postventa

Modelo para la
garantia de
calidad en la
inspeccion final
y prueba

Documento

ISO 9000:
2000

ISO 9001:
2000

Contenido

Sistemas de
Gestion de la
Calidad.
Fundamentos
y Vocabulario

Sistemas de
Gestion de la
Calidad.
Requisitos

Tomado de: Libro “Gestion de la Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y
sistemas, 2006. Por Camison, César; Cruz, Sonia; Gonzélez, Toméas. Recuperado de:
https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-calidad.pdf
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El constante cambio de las necesidades de las organizaciones y la evolucion
en la demanda de los clientes con respecto a la calidad llevo a ISO a establecer que
las normas fueran revisadas por lo menos cada cinco afios para poder adecuarlas a
los cambios en el marco empresarial. Sin embargo, las normas ISO no habian sido
enfocadas a empresas de servicios y sélo se basaban en empresas de tipo industria

ademas de otros problemas que obligaron a la federacion a crear nuevas normas.

Segln la 1SO 9000:2000 en su Capitulo 1, la tercera edicion de la familia de

normas 1SO 9000 es aplicable en los siguientes casos:

e Las empresas que buscan wuna ventaja competitiva mediante la
implementacion de un SGC.

e Las organizaciones que buscan mantener la fidelidad y confianza de sus
clientes.

e Los consumidores de los bienes o servicios.

e Toda persona que pertenezca 0 no a la organizacion y esté encargada de
evaluar o auditar el SGC para determinar si cumple con las normas ISO.

e Mientras que la norma ISO 9001:1994 tenia su base en la gestion de
procesos, la nueva norma ISO 9001:2000 define un modelo de procesos
basado en el ciclo PDCA de Deming.

e La principal funcion de las normas ISO es definir los elementos que
conforman un SGC bien documentados, de organizar y legalizar los procesos
y las actividades desarrolladas en la empresa.

e Cuando la organizacion desee certificarse en el Sistema de Gestion de la
Calidad, lo que le permitird demostrar sus habilidades en calidad ante agentes
externos. (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

El modelo del Sistema de Gestién de la Calidad basado en procesos,

propuesto por la norma ISO 9000:2000 se presenta a continuacion en la figura 3:
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Figura 3. Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos.

Adaptado de: Sistema de Gestion de la Calidad. Direccién de Patrimonio
Universitario por Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, 2015.
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Este modelo permite destacar algunos aspectos relevantes:

e La satisfaccion del cliente debe ser medida, analizada y de ser posible,

mejorada.

e La alta direccion de la empresa debe conocer especificamente cuales son los

requisitos necesarios para realizar un producto que cumpla con las normas

establecidas y entregue valor al consumidor.

Gestion de la calidad 1SO 9000

A continuacion, se expondran 8 principios de gestién de calidad que se
detallan en la norma ISO — 9000 que se pueden aplicar para dirigir a una

organizacion a la mejora del desempefio (ISO, 2015).

e Enfoque al cliente
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Las organizaciones se deben a sus clientes porque depende de ellos.
Por tanto, deberian interpretar las necesidades actuales y futuras de
los clientes para cumplir sus expectativas.

Liderazgo

Los lideres definen un proposito comun y la vision de la organizacion.
Ellos deben esforzarse por crear un ambiente en el cual los
trabajadores se sientan comprometidos con las metas de la
organizacion.

Participacion del personal

Los trabajadores, tanto a nivel estratégico, tactico u operacional son
esenciales en una organizacion. Si una empresa logra que su personal
se comprometa con las metas de la organizacion podra usar
plenamente sus habilidades y destrezas a favor de la misma.

Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente. (ISO,
2015)

Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, interpretar y controlar los procesos interrelacionados con
un sistema que permite que una organizacion sea efectiva en el logro
de sus objetivos.

Mejora continua

La mejora continua debe ser un objetivo permanente de toda
organizacion para ser competitiva dentro del mercado.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Para que todos los principios anteriores sean efectivos se deben tomar
las decisiones objetivas basadas en datos historicos y analisis

respectivos.
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e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
Una buena relacién con los proveedores aumenta la capacidad de una

organizacion de crear valor para sus clientes.

Etapas de la gestion de la calidad
De manera general se suelen mencionar 4 etapas en la gestion de la calidad.
(James, 1997)

Desarrollo de la calidad a través de la inspeccion del producto

El desarrollo de la calidad en los productos y servicios inicia con la
inspeccion. En primera instancia, los mismos artesanos supervisaban la calidad de
los productos a través de las fases de produccion. Hoy en dia las fabricas cuentan con

personal capacitado para realizar las labores de inspeccion.

El avance en la invencion e implementacién de nuevas tecnologias de
produccién permitid estandarizar la elaboracion de los productos. De tal forma que
se creaban disefios estandarizados que permitian el intercambio de partes. Esto a su

vez, dio origen a mas estandarizacion.

La inspeccién se realiza en cada fase del proceso de produccion. Desde la
adquisicién de las materias primas necesarias, hasta la inspeccién del producto final.
Todas las inspecciones intermedias en el proceso de produccion tienen el objetivo de

evitar que el producto salga defectuoso.

Con el tiempo se presentaron dificultades en la inspeccion. Durante la 12
Guerra Mundial era necesario construir armamento a gran escala, lo que aumentaba
la necesidad de realizar inspecciones sobre la produccion del armamento. Entonces,
se produce un desarrollo en la metrologia y metrotecnia con la finalidad de facilitar

la labor del inspector.
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Desarrollo de la calidad a través del control de calidad

A pesar de todos los esfuerzos implementados para mejorar la inspeccion se
Ilegd a la conclusion de que una inspeccion total de la produccion, ademas de tener
un alto costo, no garantizaba que los productos no tuvieran defectos. La
estandarizacion de los productos generaba monotonia en la inspeccion y esto a su

vez causaba fallas en la verificacion.

Fue entonces cuando se desarrollaron los conceptos esenciales para el control
de la calidad utilizando métodos estadisticos. Walter Shewhart, estadistico
estadounidense, aplicd los principios y métodos estadisticos y probabilidad a los

problemas de calidad que se presentaban en la inspeccion de la produccion.

El control estadistico se basaba en la variabilidad, es decir, variabilidad entre
piezas que haya sido producida con el mismo proceso y variabilidad entre distintos
procesos. Se fijo limites de variacion para determinar que parte de la variabilidad era

aceptable y cual no.

Para realizar este analisis estadistico se utilizaban técnicas de muestro, se
seleccionaba una muestra de la produccién y se la analizaba. Hacer el control de

calidad de esta manera tenia las siguientes ventajas:

e Se ahorraba tiempo.
e Tenia un costo mucho menor a la inspeccion de toda la produccion.
e Se pueden realizar pruebas destructivas.

e Los resultados son satisfactorios.

Desarrollo de la calidad a través del aseguramiento de la calidad
La creciente competencia de los productos y el desarrollo del
comercio internacional hicieron que se analizara los aspectos econémicos de

la mejora de la calidad. Ante la necesidad se ser competitivos, las empresas
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comenzaron a evaluar sus costos de calidad y los problemas relacionados con
productos rechazados por los clientes.

Entonces, se necesitaba un sistema confiable que direccionara a las
organizaciones hacia el cumplimiento de los requisitos de calidad de los
bienes y servicios que producian, asi como, de la materia prima proveniente
de los proveedores. Fue asi como surgido lo que hoy se conoce como
aseguramiento de la calidad.

La norma ISO-9000 (ISO, 2015) afirma que el aseguramiento de la
calidad es el “conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar la
calidad orientadas al cumplimiento de los requisitos de la calidad”.

Se trata de una evaluacién constante y permanente de los factores que
afectan la calidad de los productos y servicios. El aseguramiento de la calidad
es la implementacion de un sistema que a través del tiempo genere datos que
indiquen si el producto fue correctamente elaborado y cumple los
requerimientos, y que detecte cualquier falla en el proceso de produccion.

Existen modelos de aseguramiento de la calidad como es el caso de
las normas 1SO-9000 que detallan las normas y los procedimientos para
implementar un sistema de gestion de la calidad y certificarlo ante un

organismo competente.

Desarrollo de la calidad a través de la gestion de calidad total
En esta etapa de la calidad se presenta un cambio en la cultura de las
organizaciones, se pone énfasis en las personas. Se sugiere la mejora del
personal como base para la mejora de la calidad de la organizacién. Existen
varias razones por las que surgio la necesidad de mejorar al talento humano:
e Competitividad creciente dentro del mercado.
e Aumento en las exigencias de los consumidores.

e Los productos cada vez se hacen mas complejos.
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e Desarrollo de visién del talento humano como el activo mas

importante de una organizacion.

Funciones de la gestion de calidad

Centrarse en la satisfaccion del cliente.

Ninguna organizacion podra sobrevivir si no sabe cuéles son las
necesidades de sus clientes. Se debe conocer las expectativas de los
consumidores, solo asi, una empresa podra ofrecer productos y
servicios que deseen.

Organizar el trabajo como un proceso.

Cuando las actividades se realizan en un proceso los resultados
tienden a ser més eficientes y medibles.

Medir los resultados.

Es importante medir los resultados. Todo lo que se puede medir, se
puede controlar y lo que se puede controlar, se puede mejorar.
Fomentar una cultura de mejora continua

Esta es la actividad mas importante de la gestion de la calidad. La
direccion de las organizaciones debe fomentar entre su personal una
conducta para la mejora continua de la calidad, siempre orientada a
los clientes. (Molina, 1998).

Sistemas de la Gestién de Calidad

El principal objetivo dentro de una organizacion es que ésta funcione en

sincronia. Para esto es importante que se implementen actividades que permitan una
mejor direccion y control. De esta manera, se puede definir el sistema de gestién de
una organizacion como el conjunto de elementos (estrategias, objetivos, politicas,
estructuras, recursos y capacidades, métodos, tecnologias, procesos, procedimientos,
reglas e instrucciones de trabajo) mediante el cual la direccion planifica, ejecuta y
controla todas sus actividades para el logro de los objetivos preestablecidos
(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).
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El Sistema de Gestion de la Calidad también se entiende como la articulacion
de los diferentes métodos, recursos, personas e insumos que como efecto de su
estructuracion generan resultados ligados con el uso racional de los insumos, cuyo

propasito es la satisfaccion de los clientes. (Fontalvo, Mendoza, & Morelos, 2011)

La globalizacidn, el avance cada vez mas rapido en la incorporacion de los
mercados internacionales y el crecimiento econdmico, les han dado relevancia a los

mercados de alta calidad y gran valor agregado dentro del mercado competitivo.

Segun (Guash, 2008), en su libro: Sistemas y estandares de calidad hacia la

construccién de ventaja competitiva, el Sistema de Gestidn de la Calidad es:

“El grado con el cual un conjunto de caracteristicas inherentes que cumplen
con los requerimientos explicitos o implicitos de los consumidores, y las
expectativas 0 el cumplimiento de normas, regulaciones y leyes establecidas.
Haciendo de estos un escalon mas para la union de estrategias corporativas y
estandares para la subsistencia dentro del gremio, teniendo en cuenta que estos, los
sistemas de Gestion de la Calidad son implementados, para reducir los costos de

operacion e incrementar la productividad”. (Fontalvo, Mendoza, & Morelos, 2011)

La correcta gestion dentro de una organizacion va de la mano con la
implementacion de las normas 1SO, de las cuales se hablard méas adelante. Dichas
normas presentan ocho principios de gestion de la calidad, los cuales son los

siguientes:

e Organizacion enfocada al cliente: Existe una fuerte dependencia entre las
organizaciones y sus clientes, por esto se deberian discernir sus necesidades
actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y tratar de superar las expectativas
de los clientes.

e Liderazgo: El lider es el encargado de instaurar la unidad de proposito y la

orientacion de la organizacion. Ellos son los responsables de formar y
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conservar un ambiente interno en el cual el personal sea capaz de colaborar
para conseguir las metas de la organizacion.

Participacion del personal: La esencia de toda organizacion es el personal, y
su compromiso integral permite que sus aptitudes y destrezas sean
implementadas para beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en los procesos: El resultado ideal se logra de manera
eficiente en el momento en que las actividades y los insumos relacionados se
gestionan como un proceso.

Sistema enfocado hacia la gestion: Reconocer, comprender y controlar
procesos que se relacionen entre si como un sistema, aporta a la eficiencia y
eficacia de una organizacion en el cumplimiento de las metas.

Mejora continua: EI mejoramiento continuo de las funciones globales de la
organizacion deberia ser una meta permanente de la misma.

Toma de decisiones basadas en hechos: Las decisiones correctas estan
basadas en el analisis de datos e informacion.

Relacion mutuamente benéfica con proveedores: Existe interdependencia
entre la organizacion y sus proveedores. Si ambas partes se benefician, se
incrementa la capacidad de los dos para la creacién de valor. (Diaz, 2012)

El sistema de gestion de una organizacion estd conformado por varios

sistemas de gestion para areas especificas, en cada una de las cuales se planifica,

ejecuta y controla una parte de las labores. Dichos sistemas se interrelacionan y estan

coordinados por las directivas del sistema de gestion global.

Es evidente que se pueden obtener muchos beneficios de implementar un

sistema de gestion de la calidad. La organizacion esta en capacidad de planificar

estratégicamente, estructuras procesos, reducir riesgos, desarrollar disciplinas,

adquirir pensamiento sistematico, generar propuestas de mejora, formar equipos para

crear valor al proceso a través de la innovacion y creatividad. Claramente una

organizacion que gestiona es una organizacion que sobresale y perdura.
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La correcta utilizacion del sistema de gestion de la calidad permite a la

empresa llegar a una sinergia organizacional, direccionarse en funcion de objetivos,

controlar y medir el grado de cumplimiento de objetivos a nivel operativo y

estratégico.

Para obtener beneficios, la organizacion debe demostrar compromiso con el

cumplimiento de procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

verificar qué tantos insumos disponibles hay dentro de la organizacion para poder

apoyar a la parte operativa y el correcto funcionamiento de los procesos.

Un sistema de gestion de la calidad esta compuesto por algunos elementos,

como se detalla a continuacion:

Procesos: Segun Sangeeta, Banwet y Karunes (2004), un proceso es un
modelo que toma entradas, especificaciones del ambiente externo, ambiente
fisico, la cultura organizacional y las personas, para que a través del
desarrollo de una serie de actividades se genere transformacion, afiadiendo
valor agregado y generando un rendimiento al sistema. (Fontalvo, Mendoza,
& Morelos, 2011)

Mapa de procesos: Grafico que permite observar apropiadamente los
diferentes procesos implementados, que van ligados por un componente
estratégico.

Indicadores de Liquidez: Mide la capacidad de la empresa para cancelar sus
obligaciones a corto plazo mediante la utilizacion de sus activos corrientes.
Indicadores de Rentabilidad: Mide la capacidad de la empresa para obtener
beneficios asociados a los fondos disponibles.

El sistema de gestion de la calidad reconoce procesos incorporando actitudes

y conductas de la organizacion, para asi impulsar el desarrollo sostenible. Los

gerentes deben proveer evidencia de su compromiso con el desarrollo e
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implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como la mejora continua de

los procesos.

Es fundamental mantener la comunicacion con todos los colaboradores
dentro de la organizacion para hacerles saber la importancia de satisfacer tanto los
requerimientos del cliente como los que han sido impuestos por el gobierno o entes

reguladores.

La politica de la calidad debe ir acorde al proposito de la organizacion, es
decir, debe existir un compromiso de cumplimiento con los requisitos y un

mejoramiento continuo del sistema implementado.

El Sistema de Gestion de la Calidad es el modo que las organizaciones
utilizan para hacer uso del enfoque de gestion de la calidad adoptado por la
direccién. La descripcion e implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
esta basado en instrucciones impuestas por modelos normativos para la Gestion de la
Calidad.

A inicios de 1950, Deming emple0 el ciclo de mejora continua de la calidad o
PHVA. Este ciclo permite capacitar a la alta direccion de las organizaciones en la
mejora continua de los procesos. El esquema de la mejora Continua del Sistema de
Gestion de Calidad de las normas NTP-ISO 9000:2001 estd basado en el Ciclo
PHVA.

Actuar || Planear

Verificar Hacer

Figura 4. Ciclo de Deming o PHVA (Planear — Hacer — Verificar — Actuar). Tomado
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de: Sistema de Gestion de la Calidad, por la Universidad Michoacana de San Nicolas
de Hidalgo. Direccion de Patrimonio Universitario, 2015.

e Definir las metas

e Establecer métodos para cumplirlas
e Educar y entrenar

e Atencion al cliente

e Ambiente de Trabajo

e Recursos Humanos

e Planificacion del SGC

Hacer:

e Se definen estrategias y se lleva a cabo el desarrollo e implementacion.
e Identificacion de oportunidades de mejora

e Control de Registros

e Desarrollo del plan

¢ Implementacion de las mejoras

e Control de dispositivos de seguimiento y medicion

Verificar

e Realizar el seguimiento de los procesos

e Evaluar de acuerdo con las politicas, metas, objetivos establecidos
o Verificar los resultados de las actividades llevadas a cabo

e Determinar la efectividad

e Andlisis de datos

e Control de producto

Actuar

e Aplicar acciones correctivas dentro de la cultura organizacional

e Tomar acciones para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos
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e Eliminar errores detectados.
e Resultados de la Revision
Las organizaciones sin un control de mejora continua pueden llegar a tener
un volumen de ineficiencia en sus ventas mucho mayor, que si implementaran la
gestion. El ciclo de Deming tiene un gran impacto sobre los resultados y la

competitividad de la organizacion.
Dicha gestion requiere:

e Un alto nivel de liderazgo en la direccion y un comité de mejora continua
e Formacion y motivacion
e Llevar la documentacién respectiva de la gestion implementada
e Asesoramiento externo
Es necesario medir los resultados de procesos con respecto a los objetivos
planteados, para esto se requieren indicadores de gestion, los cuales, al ser
identificados claramente seran la base para establecer el sistema de Gestion.

Tabla 3

Indicadores de Gestion para establecer el Sistema de Gestion de la Calidad

Indicador Medicion

Local de Gestion Actividades basicas

Actividad global del proceso
Gestion alineado con la politica de la calidad y
objetivos dentro del Plan de Calidad

Percepcion del cliente acerca del

Satisfaccion del cliente SBIViCio

Percepcion de la organizacién

Clima Laboral por parte de las personas que la integran

Tomado de: Sistema de Gestion de la Calidad. Direccién de Patrimonio

Universitario por Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo, 2015.
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Recuperado de: http://www.patrimonio.umich.mx/SCGIS0O9001/descargas/sistema-
gestion-calidad.pdf

Estos indicadores deben guiar a acciones y no Unicamente a la acumulacion

de datos. Ademas, deben ser:

e Relevantes: Validos para el anélisis adecuado.

e Mesurables: Deben poder ser medidos en una escala especifica.
e Econdmicos: No agregan coste a la asignacion o actividad.

e Congruentes: Dentro del sistema.

e Organizados: Deben tener una relacion légica en el proceso.

e Coordinados: Relacionados entre si.

Fases de implementacion de un sistema de gestion de la calidad

Existen tres principales etapas de la implementacion de un sistema de
calidad: Etapas previas, donde se identifica las necesidades y preferencias de los
clientes; etapas de desarrollo, se realiza una retroalimentacion sobre los puntos
encontrados en las etapas previas; etapa de control, donde se realiza la evaluacion de

los nuevos procesos realizados
1. Descubrir la necesidad

Para aplicar un nuevo sistema de gestion de calidad, primero se debe hallar el
porqué de hacerlo, por qué motivos se desea cambiar el sistema actual. Estos
motivos pueden ser varios, por ejemplo: Mejorar la competitividad en el mercado,
generar mas ingresos, provocar un mayor nivel de satisfaccion a los consumidores.
Es importante también, determinar qué cambios se deben realizar para cumplir los
objetivos del nuevo sistema de gestion de la calidad. Si se deben realizar cambios en

la comunicacion, formacioén, etc.
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2. Compromiso de la direccion

Los directivos, deben comprender la filosofia TQM (Comunicar y convencer
a los empleados). Algunas de las recomendaciones para implementar una efectiva
filosofia TQM, son: Brindar ayuda a la nueva cultura, realizar comunicados orales y
escritos como informe a los colaboradores, distribuir correcta y eficientemente los
recursos, permitir la facilidad en la formacion, suprimir barreras que impidan o
limiten la cooperacion, colaborar personalmente en el proceso de sistema de gestion
de calidad.

La participacién en el proceso de calidad se puede dar de varias formas:
Coordinar el consejo o junta de calidad, cooperar en la realizacién de programas
formativos, ser parte de los equipos de mejora, presentarse a las reuniones que sean
pactadas, orientar la planificacion de calidad, autorizar los proyectos de mejora
planificados.

3. Estructura para la calidad

Anteriormente, el encargado al momento de realizar un sistema de gestion de
calidad era un inspector o el departamento de control de Q. En la actualidad, la

calidad tiene una estructura paralela, esto es:

e Altadireccion
Comité de calidad: es el equipo lider con el mayor nivel de la empresa, se
encarga de tomar las principales decisiones. Por lo general estd conformado por el o
la gerente, y los responsables de area. Sus principales funciones son: definir la
mision y politica de calidad, asignar recursos, establecer metas.

e Mandos intermedios
Direccion de calidad: Dependiendo del tipo de empresa, y de la estructura de
personal que posean, puede ser un departamento encargado de la calidad o puede ser

solamente una persona (coordinador de calidad). Sus principales funciones consisten
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en: comandar y evaluar el proceso de implementacion del SGC y el mantenimiento

del mismo.

e Nivel operativo
Equipos de trabajo: Son las personas que colaboran en la empresa dentro de
los departamentos de calidad, los equipos de mejora y los equipos de intervencion.

4. Diagnostico

Es importante realizar un diagnostico de la estructura del sistema de gestion
de control de calidad. Para esto, se deben analizar algunos elementos: Costos de
calidad, benchmarking, cultura de la calidad y la evaluacion de toda la empresa
(mediante la realizacién de cuestionarios 1SO y EFQM). Luego de realizar este

analisis, se puede determinar la situacion actual de la empresa.
5. Comunicacion

Para que la empresa tenga un excelente rendimiento, refiriéndose no sélo a
calidad es de suma importancia que exista una excelente comunicacion, por tal
motivo es indispensable definir los canales de comunicacion que se van a utilizar

para difundir el mensaje.

Se debe establecer como se difundird el mensaje, de manera masiva o a un
grupo selecto de personas; cudl sera el canal que se utilizara: comunicacion interna
aprobada por los directivos, comitiva con los colaboradores, videos o
videoconferencias, folletos o panfletos que indiquen la informacion que se requiere
difundir. Es recomendable, que la direccion sea la encargada de difundir los

mensajes para que no haya malentendidos.
6. Formacion

Formacién: Realizar o estructurar mejor el trabajo, saber ejecutar el trabajo e

incrementar la eficiencia con la que se ejecuta el trabajo.
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Plan de formacion: Saber cuéles son las metas de la empresa, descubrir cuéles
son las necesidades para la formacion, realizacion del plan formativo, evaluacion del
mercado para examinar cursos que necesite la empresa, aplicacion de la formacion

interna y externa. Finalmente, evaluacion de la totalidad del plan de formacién.
7. Proyecto Piloto

Se realiza un control de las etapas que han sido cursadas, es decir, se
retroalimenta las fases de la implementacion del sistema de gestion de calidad que
han sido aplicadas. Se aplica el proceso generado hasta el momento, para realizar
pruebas sobre su funcionamiento; si se obtienen rendimientos favorables, se aplica el

nuevo sistema, caso contrario, no.
8. Implementacion

Se implementa o aplica el proceso que ha sido designado para el nuevo
sistema de gestion de la calidad. Esta implementacion se hace a continuacion de los
anteriores pasos en los que se ha pronosticado un modelo de sistema de gestion de
calidad que mejorara la competitividad de la empresa. Y asi se podra verificar si el

nuevo SGC estd cumpliendo con los objetivos 0 metas organizacionales.
9. Control

Una vez implementado el proceso del nuevo sistema de gestion de la calidad,
se monitorean los resultados, se realizan controles y pruebas para observar si tiene un
correcto funcionamiento dentro de la empresa y si esta acorde a las necesidades que

fueron planteadas al inicio. (Rua, 2010)

El proceso de implantacién de un nuevo sistema de gestion de la calidad
consta de cinco principales fases: diagndstico, planificacion, documentacion del
sistema, implantacion y finalmente el control y mantenimiento, que consiste en la

certificacion.
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Primera Fase: Diagndstico

Consiste en realizar un analisis detallado de la empresa que abarque todas las
areas de trabajo. Esta fase contiene tres diferentes etapas:

e Recoleccion de la informacién necesaria
La recoleccion de informacion puede ser realizada por diferentes medios,
tales como: balances generales, estados de resultado, y demas herramientas que

implican el andlisis de la compafiia.

e Evaluacion y analisis de la informacion recolectada para evaluar el

estado actual
Una vez recolectadas las herramientas que sirven para realizar una evaluacion
completa de la empresa; se debe realizar el analisis de las mismas. Dependiendo de
esto, se debe determinar si existe la necesidad de implementar un nuevo sistema de

gestion de la calidad.

e Presentacion de conclusiones a los directivos
Una vez que se ha recopilado la informacion sobre las distintas areas de la
empresa y se ha realizado el analisis de la misma, se debe realizar un reporte en el
que se explique si es adecuado que se realice o implemente un nuevo sistema de
gestion de la calidad. Este reporte debera ser presentado a los directivos para que sea

aprobado el SGC, de asi ser el caso.
Segunda fase: Planificacion

En esta fase, se establece y se coordina el plan de implementacion del sistema
de gestion de calidad, se determinan los objetivos, las fases, las responsabilidades, la
correcta asignacion de recursos, etc.; se realiza un cronograma, especificando las
fechas a ser realizadas cada actividad; finalmente, cuando ya se tenga muy bien

estructurado el plan, se debe exponer a los miembros de la organizacion.
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Tercera fase: Documentacion del sistema

Se realiza un informe en el que se especifique como funciona la empresa. La

estructura del sistema documental sera como sigue:

e Manual de calidad
En el que se plantean la politica de calidad, las metas y objetivos del sistema
de calidad. Se realiza una adecuada asignacion de responsabilidades y se distribuyen

los medios para realizar un control del sistema.

e Manual de procedimientos.
En este manual se detallan los procedimientos generales, se realiza la
descripcion de la manera en que se deben realizar las distintas actividades o tareas de

la documentacion del sistema

e Manual de instrucciones de trabajo.
En este documento, se detallan y describen las indicaciones especificas para

la realizacion de los procesos de trabajo.

e Documentos de trabajo o registros de calidad.

Cuarta fase: Puesta en practica del sistema

Se aplican todas las fases que han sido creadas y desarrolladas hasta este
punto. Se aplican las herramientas de solucion del diagnostico del problema, se
realiza el plan que se ha establecido segun la necesidad del sistema de gestion de la
calidad, y se documenta el sistema. Es decir, se aplica el nuevo sistema de la gestion
de calidad.

Quinta fase: Control y mantenimiento del sistema

Después de haber sido aplicado el nuevo sistema de gestion de la calidad, se
realiza una revision periddica del sistema, ya sea esta diaria, semanal o mensual;

dependiendo de lo que requiera el nuevo SGC. En esta fase, se realizan dos
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principales y vitales actividades: se realiza una evaluacion diaria del sistema y se

realizan las indispensables auditorias internas. (Moreno, Peris, & Gonzalez, 2001)

Las fases o etapas de implementacion del Sistema de gestion de la calidad,

tomando como referencia la ISO 9001:2000. Son las que siguen:
1. Decision y compromiso de los directivos

En esta etapa, basandose en el anélisis de las barreras que la empresa puede
atravesar, la vital importancia de innovar en el gobierno de las actividades de la
organizacion, en las ventajas, costos, y reglas que cumplir; en la implantacion del
SGC, los directivos de la empresa deberan tomar una decision. La direccion de la
empresa cumple un fundamental papel de liderazgo directivo en la definicion,

documentacién, implementacion y mejora del sistema de gestion de la calidad.
2. Planificacion y organizacion del proyecto

Después de que los directivos se hayan comprometido, se realiza la
planificacion del SGC, y se organiza el proceso de implementacion del sistema de
gestion de calidad. Las principales actividades son tres: la creacion del grupo del
proyecto; el nombramiento del responsable de dirigir el proyecto, que generalmente
es el lider del equipo y un miembro dirigente; realizaciéon del plan de
implementacién del sistema de gestion de la calidad, con su planificacion y

presupuesto.

El plan de implementacion del SGC, es el documento destinado para guiar al
equipo, determina las tareas que se deben realizar y los tiempos en los que deben ser
realizadas.
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3. Autodiagndstico preliminar

Esta etapa es la primera a seguir después de que los directivos acepten
implementar el nuevo sistema de gestion de calidad, misma que debe ser
desarrollada con la cooperacion del proyecto. Estudiar la situacion actual, y
compararla con el resultado que se desea obtener después de la implementacion del
SGC,; es el principal objetivo de esta tercera fase. Esto se realiza con la finalidad de
notar las deficiencias que existen en el SGC y desarrollar la base del plan de

implementacion.

Para realizar el punto anteriormente mencionado, se debe acceder a la mayor
cantidad de informacion objetiva que se encuentre en documentos y bases de datos o
encuestas y entrevistas abiertas al personal seleccionado. En esta etapa deben

incluirse principalmente:

Con respecto a la empresa y el entorno: La situacion actual de la
organizacion, el estado o situacién del mercado y de la competencia, orientacién al
cliente, conocimiento y comprension de las necesidades y requerimientos de los
clientes, relaciones con proveedores y clientes, gestion comercial, planear y
organizar la calidad, mejora continua e innovacion y resultados positivos

econdmicos Yy financieros de la calidad de la empresa.

Con respecto al personal: Caracteristicas de los directivos y el estilo de como
se lleva a cabo la direccion, la estructura organizacional, los sistemas de
administracion y los canales de comunicacion que seran utilizados, la cultura y clima
organizacionales, cdmo se gestiona el recurso humano, capacidad de resistir a los

cambios organizacionales.

Con respecto a los recursos disponibles: Sistemas de disefio y gestion de la
produccion, infraestructura y recursos que son tangibles y que estén disponibles,
limpieza, orden y seguridad en las distintas areas de la empresa, sistemas de control

y medicion, uso de la informacion por parte de los directivos.
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4. Informacion, sensibilizacion y formacion

El area de calidad es sumamente sensible, por lo que se debe considerar como
principales factores a la participacion activa y constructiva del personal, al momento
de realizar la implantacion de un nuevo sistema de gestion de la calidad. La
formacion completa y actualizada sobre el proyecto de implantacion del SGC, sus
causalidades organizacionales y en cada puesto, la conceptualizacion del rol clave de
cada empleado, y la dotacion a las personas de habilidades que serdn indispensables
para que ejecutar sus funciones y responsabilidades correctamente, dependiendo del

programa que el sistema de calidad utilizara.

El primer e indispensable paso es entrenar o capacitar a las personas que
intervendran en el proceso del nuevo SGC. Cuando el principal personal ha sido
capacitado, se entrena a los mandos medios y al nivel operativo. Es necesario aclarar
que esta fase no debe realizarse solo al inicio del proceso, también debe ser ejecutada
en el desarrollo del sistema de gestion de la calidad; cambiando propdsitos y

contenidos con el objetivo de la mejora continua.

Las acciones de formacion se producen por las necesidades que se han
detectado, el andlisis que se ha realizado de la revision del sistema, las conveniencias
del aprendizaje de nuevos conocimientos y la insistencia en la transmision de
mensajes que no tengan desanimo. Durante la implementacion del sistema de gestion
de la calidad, se deben incluir los siguientes aspectos: una declaracion donde se
muestren los compromisos de los directivos, los objetivos y resultados esperados;
descripcion de la normalizacion y certificacion del SGC segun la 1SO 9000:2000;
informacién para cada equipo, resultados esperados, actividades y tiempos
planificados, y explicar la relacion con el grupo y las actividades; informacion sobre
el progreso del proyecto y cada una de las areas; difusion de las mejores

implementaciones que sirvan como ejemplo.
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5. Confeccion de la documentacion

Este sistema de documentacion debe realizar una corta descripcion sobre el
funcionamiento de la empresa. Debe ser (til para los siguientes propositos:

e Brindar las bases para que se realice la auditoria del SGC.

e Comunicar la politica, procedimientos y requisitos de la calidad de la
empresa.

e Capacitacion a los colaboradores sobre las generalidades del SGC.

e Dar la descripcion e implementar un SGC efectivo.

e Mostrar el SGC para fines externos a la empresa.

e Brindar un mejor control de las précticas y facilitar las actividades de
gestion y aseguramiento de la calidad.

e Comprobar que el nuevo SGC cumple con todos los requisitos
formales.

6. Implementacién del SGC

Es una etapa indispensable que debe venir de la mano de la anterior, para que
asi se vayan realizando se manera ordenada los procedimientos e indicaciones del
trabajo a la vez que se vayan definiendo y aprobando. La implementacion del
sistema debe hacerse gradualmente, para que no sea un cambio drastico para el

personal y puedan adquirir y asimilar la informacion del mismo.

Debe ser gradual, debido a que se pueden ir probando las decisiones y la
perfeccion del disefio y ver en qué parte se estdn cometiendo errores para asi
poderlos arreglar. EI hecho de que se introduzca un nuevo sistema de gestion de la
calidad, no quiere decir que las actividades se van a quedar paralizadas, se debe

incrementar el ritmo de trabajo de los empleados.

68



7. Seguimiento y mejora del sistema

La empresa debe siempre pensar en la mejora continua, desde cuando se
implementa el nuevo sistema de gestion de calidad. A partir de cierta fecha de que
inicia la implementacion del nuevo sistema de calidad, puede ser un mes, el grupo
del proyecto, debe realizar una evaluacion de la eficacia utilizando la informacién

que ha sido recolectada en el documento y con los datos que han sido almacenados.

El responsable debe siempre estar supervisando la manera en que avanza el
proyecto, y los resultados si son positivos 0 negativos que se producen en cada fase,
comparandolos con las metas que fueron establecidas al principio, observando las
desviaciones en las mismas y ejecutando las correcciones para que estas sean

eliminadas.
8. Certificacién del SGC

El proceso de certificacion no esta contemplado dentro del modelo de la ISO
9001:2000, este no es un requisito que pertenezca a la norma. La certificacion
consiste basicamente en la emision por un ente regulador y autorizado, de un
documento que confirme que el SGC esté bien realizado e implementado. Este
certificado puede ser para toda la organizacion o para actividades en ciertas areas. El
documento que se emite afirma que la organizacién esta registrada como empresa y
su informacion estd abierta para que las otras empresas puedan observar cuales

tienen certificado.

Cuando el sistema de gestion de la calidad haya sido implementado y esté
funcionando, para conseguir la certificacion, se deben seguir un conjunto de pasos y
superar un grupo de barreras que demuestren el correcto funcionamiento del nuevo

sistema de gestidn de la calidad. Estos pasos fundamentales son:

e Buscar y elegir al organismo que realice el certificado.

e Solicitar de la certificacion del SGC.
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Estudio de los documentos realizados.

Visita previa para el plan de auditoria.

Auditoria inicial.

Plan de acciones de correccion.

Anédlisis y decision.

Emision y entrega del certificado. (Camisén, Cruz, & Gonzélez,
2006)

Ventajas y Riesgos de un Sistema de Gestion de la Calidad

Ventajas de implementar un sistema de gestion de la calidad

Mejora en la administracion y atencion a los clientes

Existira una mejora en la administracion y atencion a los clientes de la
empresa. Si la entidad ofrece un mejor servicio, de calidad, a sus
clientes; mediante el seguimiento a la satisfaccién, calidad ofrecida
durante el servicio o la venta del producto, analiza y comprende sus
requisitos y necesidades, existiran clientes mas conformes que seran

fieles a la empresa
Pasos mejor definidos

Mediante la aplicacion de un nuevo sistema de gestion de la calidad,
se agregan pasos en el proceso, que constan de: establecimiento de lo
que el cliente necesita, que son determinados por la entidad u otros
participantes, tomando en cuenta principalmente, la conformidad de

los clientes.
Mayor eficacia y eficiencia

Sin duda alguna, existiran mayor eficacia y eficiencia en la

administracion de los recursos de la organizacion. Las distintas areas
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de trabajo de la organizacion serdn mas eficaces y eficientes al
momento de proveer un servicio o vender productos si se orientan los

recursos y se distribuyen adecuadamente.
Reduccion de errores

Si se reducen los errores en el momento de la aplicacion del sistema
de gestion de calidad, como consecuencia directa, se reduciran los
costos de produccion y de ventas del proyecto, debido a que se repite

el trabajo.
Herramienta de gran utilidad

En la empresa, se daré sin duda alguna una mejor administracion. La
entidad contara con una muy importante herramienta, el sistema de
gestion de la calidad, que admite que se conozca mejor cOmo

funciona la organizacion.
Mejor toma de decisiones

Permite realizar una mejor y correcta toma de decisiones que estén
basadas en los hechos de la empresa, debido a que el SGC expone
evidencias, e informacion completa sobre cémo estd funcionando
cada proceso, se observa si a la organizacién le esta funcionando

utilizar ese sistema.
Base documentada

Permite que se tenga una base con documentos sobre los procesos que
han sido realizados durante la implementacion del sistema de gestion
de la calidad.
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Guia para la realizacion de procesos

La base con los documentos de los procesos realizados permite que la
organizacion tenga una guia para que realice los procesos que han

sido determinados.

El hecho de tener una base es muy util, ya que también permite que
exista una menor cantidad de errores, debido a que cada proceso tiene

desarrollado los pasos que se deben seguir.
Busqgueda incesable de la mejora continua

El hecho de que se establezca una metodologia de la mejora continua
en la empresa incentiva a la organizacion a que se continte en la
busqueda incesable de la mejora en la oferta de servicios y productos
a los clientes.

Riesgos de implementar un sistema de gestion de la calidad

Elevado costo

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad tiene un
muy elevado costo, al momento de tomar la decision de aplicar un
nuevo SGC a la empresa, se deben analizar los costos que intervienen

en la misma.
Elevada presion

Se debe considerar por sobre todas las cosas al personal, la presion de
implementar un nuevo sistema de gestion de calidad es bastante
elevada. Debido a esto, al momento de que esta decision sea

informada a los colaboradores de la empresa, se debe realizar con
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mucho cuidado ya que por lo general puede ser rechazada por la

presion que demanda.
Burocracia

Un sistema de la gestion de calidad, que esta basado en las 1SO
9001:2000 incluye la divisa de que todas las actividades que sean
realizadas en el proceso del sistema de gestion de la calidad deben ser
evidenciadas y esto puede traer consigo como resultado a la empresa,

la burocracia.
Falta de importancia por parte del personal

El personal no percibe como sumamente necesario llevar un control
de calidad con un sistema de la gestion de calidad, pues afirman que
el personal puede llevar el mismo. La atencion al cliente sin la
aplicacion de un sistema GC, aunque puede ser que de manera
empirica o préctica haya métodos que la empresa emplee para realizar
seguimiento y llevar un control a la satisfaccion del cliente y a sus
requerimientos sobre producto o servicios entregados, no existe una

correcta y eficaz gestion del personal.
Politicas no indispensables

Politicas de calidad no indispensables para el correcto funcionamiento
de la calidad en una empresa. En una organizacion, de no ser aplicado
un sistema de gestion de la calidad, no existen explicitamente
politicas de calidad o compromisos de los directivos, aunque esto no
implica que no exista en la empresa una dotacion del servicio de

calidad.
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Tipo de documentacion

Tipo de documentos importantes, mas no indispensables. El hecho de
no contar con un sistema de gestion de la calidad implica que se
puede contar con los procedimientos que se han realizado, es decir, no
han sido documentados, pero no sera algo que esté pactado como un
compromiso por los altos directivos para la toma de decisiones de la

empresa.
No es un requisito indispensable para controlar la calidad

No es indispensable para llevar un correcto control de la calidad. Si la
empresa no cuenta con un SGC, se documentan los procedimientos
para mantener el conocimiento de la institucion y para sobrevivir en
un caso de reingenieria de personal. Sin embargo, esto no es un
requisito para mantener la calidad, pues no es resultado de las normas
de calidad.

Falta de detalles

No es de vital importancia al momento de realizar un informe, un
detalle del proceso a utilizar. Si no se cuenta con SGC, no existiran o
no se encontraran mecanismos lo suficientemente detallados o
especificos, con los que se pueda conocer el estado actual de la
entidad. Sin embargo, esto no quiere decir que no se cuente con un
proceso que lleve el control del desempefio actual de la empresa y que
de vez en cuando se realicen actividades que permitan la mejora

continua de la empresa.
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e No es indispensable para la toma de decisiones.

No es indispensable al momento de realizar la toma de decisiones.
Debido a que no se cuenta con las mismas herramientas con las que
cuenta una empresa que si aplica este sistema, por lo tanto, no se
podré realizar la mejor toma de decisiones. (Carro & Carro, 2008)

Aplicacion.

Por medio de los resultado arrojados en la matriz de comparacion de control
interno se pudo determinar un categorizacion de resultados, en la cual se generaron
recomendaciones que las empresas productoras de hormigén pueden aplicar por
medio de la informacidon recolecta en las Normas de Calidad, teniendo asi

herramientas en la mejora continua.

Proceso de Produccion del Hormigon

En el Ecuador empresas como (Holcim, 2016) Consideraciones generales.

Una vez determinada la dosificacion mas conveniente se procede a la

produccién del hormigon. Para ello es necesario:

e Almacenar las materias primas
e Disponer de unas instalaciones de dosificacion adecuadas

e Disponer también del correspondiente equipo de amasado.
La Instruccién espafiola distingue dos formas de preparar el hormigon.
a) Hormigon fabricado en central forma mas recomendable.

Requiere disponer de una central de hormigonado y de un servicio de control
de calidad de producciéon. A través de estos procesos se consigue una gran
homogeneidad y uniformidad de las masas de hormigon. La central puede estar o no
a pie de obra. Si no pertenece (es decir, si su responsable es independiente del

constructor) el hormigén se denomina hormigon preparado.
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b) Hormigdn no fabricado en central

Es el fabricado en hormigoneras en obra. Su empleo no es aconsejable salvo en obras
de poca importancia, por las grandes dispersiones que resultan de este tipo de

preparacion.

Prescripciones generales

El agua se dosifica en volumen; el cemento y los aridos, en peso. El cemento
y los éridos se pueden dosificar en volumen para obras de poca importancia. En tal
caso, deben utilizarse recipientes de medida de poca seccion y mucha altura, para
minimizar los errores que se cometen en el enrase. Las materias primas deben
amasarse de forma que se consiga una mezcla intima y homogénea, debiendo
resultar el &rido bien recubierto de pasta de cemento. No deben mezclarse masas
frescas que contengan distintos tipos de cementos no compatibles entre si. Antes de
comenzar la produccion de una masa con un nuevo tipo de cemento, las
hormigoneras deben limpiarse perfectamente. El agua total de una masa de hormigon
estd constituida por el agua directamente afiadida a la amasada, el agua que
contienen los aridos, el agua residual de lavado que pudiera quedar en la amasadora

y, eventualmente, la que pudieran aportar los aditivos.

Hormigon fabricado en central

Consideraciones generales.

Una central de hormigonado consta de almacenamiento de materias primas,
instalaciones de dosificacion, equipos de amasado, equipos de transporte, y de un
laboratorio de control de calidad de produccion. En cada central debe haber un
técnico de produccidn, que estara presente durante el proceso de produccion, y otro
técnico encargado del servicio de control de calidad.

Homogeneidad y uniformidad
Sera necesario efectuar los ensayos pertinentes para comprobar la

homogeneidad de un hormigén (mantenimiento de las caracteristicas dentro de una
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misma amasada), asi como la uniformidad del mismo (mantenimiento de

caracteristicas similares entre distintas amasadas).

a) La homogeneidad del hormigon se analiza determinando la dispersion que
existe entre caracteristicas de dos muestras tomadas de la misma amasada, (entre ¥4 y
% de la descarga) para comprobar la idoneidad de los procesos de dosificacion,
amasado y transporte. Deberan obtenerse resultados satisfactorios en los dos ensayos
del grupo Ay, al menos, en dos de los cuatro del grupo B.

b) La uniformidad del hormigon se estudia evaluando, mediante el
coeficiente de variacion, la dispersion existente entre caracteristicas analogas de
distintas amasadas. Para ello, normalmente, se utilizan los valores de la resistencia a

compresion a 28 dias.
Formas de especificar el hormigén

Por resistencia
El suministrador establecerd la composicion de la mezcla y garantizara las

caracteristicas siguientes:
— Tamafo maximo del arido
— Consistencia
— Resistencia caracteristica
— Contenido maximo de cemento por m3 de hormigén (para evitar
problemas de retraccién y de calor de fraguado excesivos)

Por dosificacion
Sélo recomendable para casos de hormigones sin funcidn resistente; o bien,
en el otro extremo, para casos de hormigones especiales cuya composicion se ha

especificado previamente en laboratorio por parte del utilizador.
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El suministrador garantizara:

— Tamafio maximo del &rido

— Consistencia

— Contenido maximo de cemento por m3 de hormigén

En ningan caso el suministrador puede emplear aditivos ni adiciones sin el
conocimiento del utilizador y sin la autorizacion de la Direcciéon Facultativa. El
utilizador efectuara la recepcion del hormigon tomando las muestras necesarias para

realizar los ensayos de control.

Debera acordarse el tiempo que pueda transcurrir entre la produccion y la
puesta en obra del hormigdn. En condiciones medias, el tiempo transcurrido entre la
adicion del agua de amasado y la colocacion del hormigén no debe ser mayor de
hora y media.

En tiempo caluroso, o en condiciones que contribuyan a un répido fraguad
del hormigon, el tiempo limite deberd ser inferir, a menos que se tomen medidas

especiales.

Transporte a obra

El transporte del hormigén, desde la central a la obra, puede efectuarse, bien
en amasadoras moviles a velocidad de agitacion, o en equipos adecuados que sean
capaces de mantener la homogeneidad del hormigdn. Segun la empresa Holcim, cada
carga de hormigon debe ir acompafiada de una hija de suministro en la que deben

figurar, entre otros, los siguientes datos:

a) Especificacion del hormigon: Resistencia caracteristica y contenido de
cemento por metro cubico de hormigdn (con una tolerancia de 15 kg en mas o en
menos), cuando se especifique por resistencia. Cuando se especifique por

dosificacion, el contenido de cemento por metro cubico de hormigén. Tipo, clase y
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marca del cemento. Tamafio maximo del arido, consistencia y relacién A/C con una
tolerancia de 0,02 en méas o en menos. Tipo de aditivo, segun UNE 83.200-91, si lo
hubiere. Procedencia y cantidad de adiciones (cenizas volantes o humo de silice), si

las hubiere.
b) Cantidad de hormigon que compone la carga (m3 de hormigén fresco).
c¢) Hora limite de uso para el hormigon.

Transporte del hormigon en obra

Este transporte es el que va desde el camion o la amasadora en su caso, hasta
el tajo de colocacion. Puede hacerse por multiples procedimientos: mediante
canaletas, tuberias, cintas transportadoras, vagonetas, etc. Cualquiera que sea la

forma de transporte, deben cumplirse las siguientes condiciones:

a) Durante el transporte no deben segregarse los aridas gruesas, porque
provocaria en el hormigon pérdidas de homogeneidad y resistencia. Deben evitarse
las vibraciones y choques, asi como un exceso de agua, que favorecen la
segregacion. Los aridos rodados son mas propicios a segregarse que los de

machaqueo, dado el mayor rozamiento interno de estos ultimos.
b) Debe evitarse que el hormigon se seque durante el transporte.

c) Si al llegar al tajo de colocacion el hormigon acusa un principio de

fraguado, la masa debe desecharse y no ser puesta en obra.

d) Cuando se empleen hormigones de diferentes tipos de cemento, se

limpiara cuidadosamente el material de transporte antes de hacer el cambio.
Puesta en obra del hormigén

Vertido y colocacion
Deben efectuarse de manera que no se produzca la disgregacion de la mezcla.

El peligro de disgregacion es mayor, en general, cuanto mas grueso es el arido y mas
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discontinua su granulometria, siendo sus consecuencias tanto peores cuanto menor es

la seccion del elemento que se hormigona.

Recomendaciones

a) El vertido no debe efectuarse desde gran altura (uno o dos metros como
maximo en caida libre), procurando que su direccion sea vertical y evitando
desplazamientos horizontales de la masa. EI hormigdn debe ir dirigido durante el
vertido, mediante canaletas u otros dispositivos que impidan su choque libre contra

el encofrado o las armaduras.

b) La colocacién se efectuara por capas o tongadas horizontales de espesor
inferior al que permita una buena compactacion de la masa (en general, de 20 a 30
cm, sin superar los 40 cm cuando se trate de hormigdn en masa, ni los 60 cm en

hormigon armado).

c) No se arrojara el hormigdn con pala a gran distancia, ni se distribuira con
rastrillos para no disgregarlo, ni se le hard avanzar mas de un metro dentro de los

encofrados.

d) En las piezas muy armadas y, en general, cuando las condiciones de
colocacion son dificiles, puede ser conveniente, para evitar coqueras y falta de
adherencia con las armaduras, colocar una capa de 2-3 cm del mismo hormigén pero

exento del &rido grueso, vertiendo inmediatamente después el hormigdn ordinario.

e) En el hormigonado de superficies inclinadas, el hormigén fresco tiene
tendencia a correr o deslizar hacia abajo, especialmente bajo el efecto de la
vibracion. Si el espesor de la capa y la pendiente son grandes, es necesario utilizar un
encofrado superior. En caso contrario, puede hormigonarse sin este contraencofrado
colocando el hormigdn de abajo a arriba, por roscas, cuyo volumen y distancia a la
parte ya compactada deben calcularse de forma que el hormigdn ocupe su lugar

definitivo después de una carta accion del vibrador.
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Puesta en obra con bomba

El hormigén bombeado requiere un contenido de cemento no menor de 300
kg/m3 y utilizar arena y arido grueso que no sea de machaqueo. La dosificacion del
hormigon debe hacerse en peso. Conviene utilizar un plastificante o fluidificante y

emplear consistencias plastico-blandas.

Resulta adecuado el empleo de cemento puzolénico, por la plasticidad que
confiere al hormigon. El tamafio méaximo del arido no debe exceder de ¥ del
diametro de la tuberia si es metalica, o de 1/3 si es de plastico. No deben emplearse
tuberias de aluminio, material que reacciona con los alcalis del cemento. En la
colocacion debe evitarse la proyeccién directa del chorro de hormigén contra las
armaduras; hay que vigilar que el hormigén no aparezca segregado a causa del aire
comprimido; y deben adoptarse precauciones en materia de seguridad de los

operarios.

Compactacion
Para que el hormigon resulte compacto debe emplearse el medio de
consolidacién mas adecuado a su consistencia, de manera que se eliminen los huecos

y se obtenga un completo cerrado de la masa, sin que llegue a producirse
La segregacion

Compactacién por picado

Se efectia mediante una barra metélica que se introduce en la masa de
hormigon repetidas veces. Se emplea en hormigones de consistencia blanda y fluida,
en general en obras de poca importancia. También es indicado para compactar zonas
de piezas armadas (nudos).

Compactacién por apisonado
Se efectlia mediante el golpeteo repetido de un pisén adecuado. Las tongadas

suelen ser de 15 a 20 cm de espesor. Se emplea generalmente en elementos de poco
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espesor y mucha superficie horizontal, con hormigones de consistencia plastica y
blanda.

Compactacién por vibrado

Se emplea cuando se quieren conseguir hormigones resistentes, ya que es
apropiada para masas de consistencia seca. Es el método de consolidacion mas
adecuado para estructuras de hormigén armado. Permite un ahorro de cemento y
mano de obra, asi como un desencofrado mas rapido como consecuencia de la menor
cantidad de agua de amasado empleada. La accion de los vibradores depende, entre

otros factores, de su frecuencia de vibracion.

Existen tres tipos de vibradores

e Vibradores internos

Su frecuencia varia entre 3000 y 12000 ciclos por minuto, siendo preferibles
los que no bajan de 6000 ciclos por minuto. La separacion entre los distintos puntos
de inmersion del vibrador depende de su radio de accion. Normalmente la separacién
Optima oscila entre 40 y 60 cm. Es mejor vibrar en muchos puntos durante poco
tiempo (de a 1,5 minutos) que en pocos durante mas tiempo.

e Vibradores de superficie

Se emplean fundamentalmente en pavimentos de hormigon. Para elementos
estructurales suele emplearse en placas y losas de poco espesor. La frecuencia de los
vibradores oscila entre 2000 y 5000 ciclos por minuto.

e Vibradores externos o indirectos

Actlan sobre los moldes o encofrados de las piezas. Es el caso de las mesas
vibrantes o de los vibradores de encofrado. Los encofrados deben ser totalmente
estancos para que no haya perdidas de lechada, siendo tanto mas adecuados cuanto

mas robustos, flexibles y ligeros sean.
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La frecuencia de los vibradores de encofrado suele oscilar entre 3000 y

12000 ciclos por minuto.

Métodos especiales de compactacion

e Por inyeccion

Una vez colocado el arido grueso en el encofrado, se inyecta el mortero con

aparatos adecuados.
e Por vacio

Mas propia de taller que de obra. Consiste en amasar el hormigon con el agua
necesaria para su facil colocacion y, empleando moldes especiales, aspirar parte del

agua mediante ventosas.
e Por centrifugad

Los aridos méas gruesos son desplazados hacia el exterior debido a la fuerza
centrifuga, quedando en la cara interna una capa mas rica en cemento y, por tanto,

mas impermeable.

Juntas de hormigonado

Al interrumpir el hormigonado de una estructura de hormigon es necesario
que las juntas queden orientadas lo mas perpendicularmente posible a la direccion de
las tensiones de compresidn, siendo deseable alejarlas de las zonas de maximos
esfuerzos. Antes de reanudar el hormigonado, debe limpiarse la junta de toda
suciedad y material que quede suelto, retirando la capa superficial de mortero para

dejar los aridos al descubierto.

Posteriormente se humedece la superficie de la junta y se le aplica una capa
de mortero fresco de 1 cm de espesor inmediatamente antes de verter el nuevo

hormigon. No se debe hormigonar directamente sobre superficies que hayan sufrido
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el efecto de la helada, porque debe sanearse previamente las partes dafiadas por el
hielo.

En el hormigonado de soportes y muros es conveniente esperar a que el
hormigon no esté plastico antes de hormigonar la vida o losa que se apoya sobre
ellos, con objeto de evitar fisuras posteriores. En las vigas y placas conviene situar
las juntas de hormigonado en las proximidades del cuarto de la luz, donde los
esfuerzos cortantes y de flexién son moderados, dandoles un trazado a 45°. También
es posible situarlas hacia el centro de la luz, con trazado vertical. En estructuras en
las que se prevea una retraccién importante conviene dejar abiertas las juntas para
que las piezas contiguas puedan deformarse con libertad. La anchura de las juntas
sera la necesaria para efectuar el hormigonado posterior. Las resinas epoxi permiten

resolver con éxito gran cantidad de los problemas de junta (Cavieres, 2009).
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Capitulo 111

Metodologia de la Investigacion

Investigacion Cualitativa
Esta técnica, tiene como finalidad describir la realidad que acontece a una
investigacion, y la cual abarca en la metodologia, la significancia y datos mas

relevantes dentro del proceso de investigacion (Sampieri, 2014).

Investigacion Cuantitativa

Método o técnica cuantitativa, basa la obtencion de la informacion a través de
una inexistencia de una medicion numérica para identificar o definir preguntas de
investigacion, de las cuales puedan surgir hipétesis, en alguno de los pasos para

llegar a la interpretacion (Sampieri, 2014).

Investigacion de Campo

Es aquella investigacion que radica en la utilizacion de métodos naturales y
directos, para conseguir la informacion necesaria, directamente de los sujetos
implicados en la investigacion, o lugar donde se dan los hechos. Ninguna accion
realizada implicara alteracion de la realidad, por ello recibe también el nombre de

investigacion no experimental.

En una investigacion de campo interviene informacion secundaria, la cual en
su mayoria es la recopilacion de todos los datos investigados, para el desarrollo del
trabajo; esta informacién sirve ademas para la construccién del marco teérico. La
investigacion de campo, se puede dar en tres niveles: nivel exploratorio, descriptivo

y explicativo (Sampieri, 2014)

A continuacion se definiran los métodos de Investigacion y técnicas de

recoleccidn de datos a utilizar en el siguiente trabajo de titulacién.
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Métodos de Investigacion

Explotaria

La investigacion exploratoria es aquella que se realiza sobre un tema u objeto
no conocido o poco investigado, por lo que sus resultados suelen ser aproximadas a
los objetivos planteados, es decir a un nivel muy superficial de conocimientos
(Sampieri, 2014).

Se utilizd este método debido a la naturaleza de la investigacion, que es
conocer fallas o problemas internos de una empresa productora de hormigon, lo cual
es algo complicado por varios factores, desconocimiento de las personas, lenguaje
técnico no manejado por todos, dificultad o limitaciones al momento de ingresar a
plantas productora de hormigén, resguardando informacion clave para ellos, entre

otras mas.

Descriptivo

La investigacion descriptiva es aquella que consiste en caracterizar un
acontecimiento, hecho o fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
comportamiento o su estructura. Los resultados que pueda arrojar este tipo de
investigacion se ubican en un nivel medio en cuanto a la profundidad de

conocimientos que se pueda adquirir (Sampieri, 2014).

Su utilidad se da, por la necesidad de aplicar un método que permita
comprender para luego comunicar de manera correcta, la informacion obtenida en las
entrevistas, con el fin de hacerlo entendible para todos quienes accedan a esta

investigacion.
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Explicativo

La investigacion explicativa es aquella que se encarga de buscar el porqué de
los hechos, estableciendo relaciones de causa-efecto. En este sentido, los estudios
explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas, como de los
efectos, por medio de la prueba de hipdtesis, los resultados y conclusiones son de un
nivel més profunda el cual genera mayor conocimiento (Sampieri, 2014). Este seré el

contexto del Trabajo de titulacion a realizar.

El método explicativo ayuda dentro de la investigacion para recopilar datos e
informacidn primordial acerca del tema, y una vez desarrollado, darle sentido a esto
para que los deméas puedan conocer lo que se pretende explicar, con un sustento

fisico que lo pruebe.

Técnicas de recoleccion de datos
Este proyecto usara como técnica para la recoleccion de datos la bibliogréfica

y la observacion.

La bibliografia sera una base de donde se levante toda informacion valiosa, referente
al tema en desarrollo, pudiendo ser esta, libros, estudios cientificos o sitios web

autorizados, para que la informacion obtenida sea comprobable y confiable.

Mientras que la observacion, tendrad lugar en el mismo entorno donde se origina la
informacion primaria y se generan los procesos objeto de estudio; en la visita a la
planta productora de hormigén, se llevara a cabo la observacion, con la que se
seleccionara procesos influyentes en la actividad, y se detectaran los problemas, a los

que se busca dar solucién mediante esta investigacion.
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Entrevista

La obtencion de datos o informacion, relacionada a la investigacion, se da
mediante diadlogos personales, en su mayoria formales. De este modo de consigue
conocer detalles que permitirdn avanzar y proponer nuevas ideas a lo previamente

planteado (Sampieri, 2014).

En la fase donde se incluye la entrevista completa realizada a las empresas
que producen hormigon, que facilitd la informacion, se detallaré los pasos realizados

para que esta se genere adecuadamente.

Bibliogréafica

La investigacion bibliografica es una técnica que constituye un excelente
antecedente, ya que constituye una guia necesaria de la primera etapa de la
investigacion, puesto que ésta proporciona el conocimiento de las investigaciones ya
existentes —teorias, hipotesis, experimentos, resultados, instrumentos y técnicas
usadas- acerca del tema o problema que el investigador se propone investigar o

resolver (Sampieri, 2014).

Poblacion
Es el conjunto total de personas, cosas o formas que poseen algunas
caracteristicas iguales, las cuales son observables en un espacio y en un tiempo

determinado (Sampieri, 2014).

Para este trabajo de titulacion la poblacion constituyen las empresas que

producen hormigon en la ciudad de Guayaquil.

Muestra
La muestra es un subconjunto de la poblacion, la cual va a ser analizada
(Sampieri, 2014).
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Para este trabajo de titulacion la muestra constituye las tres empresas que
producen hormigoén, que fueron objeto de estudio y que por motivos de propiedad

privada de la misma investigacion se las llamara Empresa A, B, y C.

Metodo Cientifico de Investigacion

Se denomina metodologia cientifica de la investigacion, al proceso mediante
el cual se llega al descubrimiento de algo, y que a su vez permiten realizar el
desarrollo de una investigacion. Con frecuencia es utilizado este método para dar con
la solucion de algin problema; la manera en que los investigadores proceden en la
consecucion de los pasos que conforman todo el proceso investigativo, es lo que le

da su nombre a este método.

Fundamentos

Surge como resultado de la experiencia que el hombre ha acumulado a lo
largo de su historia, como por ejemplo la transformacion que ha venido sucediéndose
en el campo de algunas ciencias experimentales. Se fundamenta en una serie de

pasos y procedimientos organizados para el ciclo entero de una investigacion.

Es hecho por la necesidad de entender a la naturaleza asi como tambien para
poder vivir ordenadamente. “El método cientifico de investigacion se emplea con el
fin de incrementar el conocimiento y en consecuencia aumentar nuestro bienestar y

nuestro poder objetivo”

Elementos del método cientifico de investigacion

El método cientifico de investigacion tiene como elementos:

e El sistema conceptual.
e Hipdtesis.
e Definiciones.

e Variables e indicadores.
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Caracteristicas

No podemos concebir el método cientifico de investigacion como un
procedimiento o instrumento rigido, pero aun asi, por ser sistematico, debe mantener
caracteristicas especificas que lo identifique de otros instrumentos de investigacion,

por lo tanto se puede decir que el método cientifico es:
1. Es féctico: Es de caracter empirico, se basa fundamentalmente en hechos.

2. Transcendental: Aunque realmente parte de ellos va més all4 de mismos

hechos.
3. Verificacion empirica: Revisa sus afirmaciones con la realidad.

4. Autocorrectivo y progresivo: En caso de ser necesario, corrige o ajusta sus
conclusiones y es progresivo ya que al no tomar sus conclusiones como infalibles y
finales, esta abierto a nuevos aportes y a la utilizacion de nuevos procedimientos y

de nuevas técnicas.

5. Formulaciones generales: Aungue no pasa por alto aspectos individuales,

se interesa en hechos generales comprobados como ley o clase clasificable y legal.

6. Objetivo: Busca o persigue hallar la verdad factica, sin importar lo que
piense sobre tal hecho el investigador. Es decir que, aunque sus ideales o principios
sean distintos, acepta como realidad un hecho comprobado.

7. Racional: Ya que siempre tiene una explicacion de las cosas y por qué esta

integrado a principios y leyes.

8. Sistematico: Porque sus elementos siempre estan relacionados entre si,

tiene un orden y jerarquia.

9. Analitico: Por que estudia los fendmenos con mayor profundidad.
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10. Claro y Preciso: Porque no acepta la vaguedad, siempre debe ser claro y

preciso.

11. Simbodlico: Tiene un lenguaje cuyo signo y simbolos, tienen un

significado determinado.

12. Comunicable: Porque se brinda a todo aquel cuya cultura permita

entenderlo.

13. Metddico: Por que planea procedimientos para los fines que se persigue y

para la forma de obtenerlo.

14. Explicativo: Investiga las causas, busca explicaciones del porque son las
cosas asi y no de otra manera, porque permite modificar hipotesis en beneficio de la
sociedad.

15. Util: Por que se presentan nuevos cambios a la sociedad.

Aplicacion del método cientifico de investigacion

Puede decirse que el método cientifico es aplicable en especial en las ciencias
puras, actualmente se aplica en casi toda ciencia que tenga como insumo la
investigacion, encontrandose entre ellas las ciencias sociales como, la Sociologia,
la Administracién, etcétera. De por si, no se concibe una investigacion cientifica si
no se aplica en esta una serie de pasos metddicos que guien la misma, he aqui donde
entra en juego el método cientifico. Durante afios, el método cientifico no se
consideraba, por muchos, aplicable para las ciencias sociales, hoy es una herramienta

elemental para la investigacion social (Andrés Hueso, 2012).

La Conveniencia de usar conjuntamente la Informacion Cuantitativa y
Cualitativa

Si bien es cierto que muchas de las técnicas de recoleccion de informacion
pudieron surgir de las visiones que tenemos del mundo (posturas epistemologicas),

estas técnicas no tienen un compromiso ineludible con la perspectiva que se tiene de
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la investigacién hoy en dia. Para el investigador, es importante reconocer que las
técnicas, tanto cualitativas como cuantitativas, pueden usarse juntamente con el
argumento de que el uso combinado de técnicas de recoleccion y analisis de
informacién aumenta su validez, concepto no exclusivo de la investigacion
tradicional, y contribuye ademas a la solucion de problemas, cuando se trata de

investigacion orientada a la transformacién de la realidad

Todos los datos cuantitativos se basan en juicios cualitativos y cualquier dato
cualitativo puede describirse y manipularse matematicamente. La informacién
cualitativa puede convertirse ademas en cuantitativa y, al hacerlo, mejora el analisis
de la informacién. Los dos tipos de técnicas se necesitan mutuamente en la mayoria
de las veces, aunque también se reconoce que las técnicas cualitativas son apropiadas
para responder ciertas preguntas y las cuantitativas, otras. Por otra parte, la
interpretacion de los datos es siempre cualitativa, asi se tengan datos numéricos o
estadisticos, y lo cualitativo no existe en esencia, en la medida en que la informacién
recolectada igualmente debe ser categorizada de alguna manera para su
interpretacion vy, alli, la separacion entre hechos y juicios valorativos resulta un

artificio simplista.

Disefio de la Investigacion

Para el siguiente tema de investigacion se utilizara la metodologia de tipo
cualitativa y de campo, ya que por medio de la cualitativa de describiran los sucesos
que se encuentren en la observacion de campo. Donde el método a usar es
Descriptivo — Explicativo, ya que como se explicd anteriormente describira los

fendmenos para luego interpretarlos (Explicarlos).

Dentro de los métodos de recoleccion de datos, utilizaremos la bibliogréfica,
ya que por medio de esta accederemos a la informacién de aplicacion para el tema de

investigacion.
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Resultados de la Entrevista.

Para conseguir las entrevistas, se solicitd autorizacion previa al Gerente, de
cada una de las empresas objeto de estudio, quien dio acceso a las instalaciones. Una
vez realizado esto se converso con personal administrativo para obtener informacion
sobre como se han llevado a cabo las actividades diarias hasta el momento vy la
cantidad de tiempo empleado; luego de ello se concentro la entrevista en el area de
produccidn, observando cada uno de los procesos y consultando a sus encargados,
los procedimientos que deben realizar, cuales son los principales problemas que se
suscitan, cuales son las fases 0 procesos criticos y qué medidas se han adoptado para
su solucion. Las respuestas obtenidas se hicieron una categorizacion en funcion del
peso de la respuesta en los procedimientos de control interno, asignado una
calificacion de A = 1 para bajo cumplimiento hasta E = 5 a maximo cumplimento.
Ver cuadros de categorizacion de las respuestas a partir de la pagina 141 y Tablas
con la matriz de evaluacion de control interno ubicada a partir de pagina 148.

Entrevistas Realizadas a las areas de Produccién de las empresas
hormigueras en Guayaquil - Ecuador.

Se ha realizado entrevistas directas a 3 funcionarios relacionados
directamente con los procesos de las plantas de hormigdn para la investigacion del
control interno en dichas empresas, a continuacion, se resumird los aspectos
relevantes de las mismas dando a conocer los fundamentos para el analisis de

cumplimiento para la viabilidad de la propuesta.

Entrevista empresa “A”

Gerente de Produccion
Funciones:

e Planificar y supervisar el trabajo de los obreros en la produccion del
Hormigon.

e Supervisar los procesos de produccion.

93



1. ¢Considera usted que el proceso de producciéon de hormigén de la
compafiia se encuentra detallado en algin manual de control

interno? Conteste si 0 no y explique su respuesta.

No, El proceso se sabe internamente, pero no se encuentra escrito en ningdn

manual de la compafiia, ademas no se conoce si en algin momento se creo alguno.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes
de riesgo e Informacion y Comunicacion de B = 2 y D = 4, debido a que a pesar de
no conocer un manual, el proceso se conoce internamente teniendo un riesgo alta,

pero una comunicacion aceptable.

2. ¢Considera usted que la forma en que se almacena la MP
(materiales para la produccion del hormigon) es la adecuada?

Conteste si 0 no y explique su respuesta.

No, Considero que no es la mas apropiada ya que, en primer lugar, la
distancia de las bodegas con la planta, es muy distante lo cual genera pérdidas de
tiempo y en segundo lugar, los lugares guardan mucha humedad, lo que podria llegar

a generar mayor desperdicio como el cemento.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en los componentes
de Ambiente de control, Actividad de control y seguimiento de D=4, D=4y B = 2,

debido a que se conoce el rumbo, y solo existe un problema de logistica.

3. ¢En qué forma se controla las fallas en la produccion, y como se

realiza la comunicacion de la misma?

No existe forma de controlar las fallas de la produccién, ya que si la
produccion sale mal igual se utiliza para alguna obra o construccion. La falla se
detecta dias después de haber utilizado esta produccion donde se procede a romper y

reemplazar por nuevo hormigdn, donde el jefe de obra lo envia mediante reportes.
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Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en los componentes
de Riesgo e Informacion y Comunicacion de B = 2 y C = 3, debido a que existe
riesgo al no conocer detalladamente alguna falla en la produccion, ademas de no

conocer como afecta a la informacion y comunicacion interna de la empresa.

4. ¢Cree usted que la empresa debe implementar un proceso de
almacenaje sistematizado de los materiales que sirven para la

produccion del Hormigon?

Si, ya que por medio de este se podra tener conocimiento de las cantidades de
Materia prima que ingresan en la compafiia, ademas de otros suministros necesarios

para la produccién del Hormigon.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes
de Ambiente de control y seguimiento de D =4 y C = 3, debido a que se conoce que

materiales ingresan, pero es facil generar fraude por pérdida de material.

5. ¢Cree usted que la empresa debe tener un sistema de Ordenes de
Produccion, el cual este directamente relacionado con el

Inventario de Materia Prima?

Si, ya que por medio de este se podra determinar con que cantidades de
Materia prima se conto para las diferentes producciones de hormigon que se pueden

dar en un periodo determinado y asi evitariamos las paras de produccion.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes
de Ambiente de control y Actividad de control de D = 4 y B = 2, debido a que se
debe comprometer a generar este tipo de sistemas.
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6. ¢Laempresa cuenta con un manual de procedimientos y procesos

para la produccion del hormigdn?

Si, pero muchos de los procesos no se han actualizado, lo que conlleva a que

siempre existan problemas en la produccion, es decir retrasos.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en los componentes
de Riesgo, Informacion y Comunicacién y seguimiento de C =3, B=2y C = 3,
debido a que se no se ha actualizado la informacion lo que aumenta el riesgo, no se

tiene un sistema al dia, ademas de no darle seguimiento adecuado.

7. ¢Se mantienen acciones coordinadas con otros departamentos

para para la ejecucion de actividades?

Si, pero muchas veces el sistema interno (Sistema de informacion), se

paraliza y del departamento de sistemas toma dias en repararlo.
Interpretacion.- No se aplica ninguna calificacion.

8. ¢Se han definido los puestos necesarios para llevar a cabo los

objetivos planteados?

Si, pero no siempre se pueden cumplir los objetivos, ya que la falla humana

siempre se da por diferentes aspectos en el control.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes
de Actividad de control e Informacion y Comunicacion de E =5y D = 4, debido a

que si aplican estos dos componentes.

9. ¢Hay algun proceso para que los empleados indiquen alguna

anomalia o situaciones inapropiadas?
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No, solo un buzoén de sugerencias, el cual la gerencia no le presta la debida
atencion, y los empleados ya no consideran que deban poner sus sugerencias en el

buzon.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en los componentes
de Actividad de control de B = 2, debido a que si aplican este componente, pero es

minimo su accionar.

10. ¢ Existen personas o grupos que estén causando problemas para la
implementacion de controles claves o tengan comportamientos no

adecuados?
No, ya que si esto sucediera serian despedidos.
Interpretacion.- No se aplica ninguna calificacion.

Entrevista empresa “B”

Supervisor de Planta
Funciones:

e El control de stocks y la gestion de almacenes de materia prima.

e La resolucién de las incidencias (como las averias de la maquinaria,
por ejemplo)

e La gestion de los recursos materiales.

1. ¢Como manejan el proceso de abastecimiento de los inventarios

de materia prima?

Se colocan pedidos a nuestros proveedores de materia prima, cada 20 dias,

manteniendo reservas de material en stock.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en los componentes

de Actividad de control de D = 4, debido a que si me maneja el proceso.
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2. ¢Considera usted que el registro y control de inventarios de

materia prima es adecuado?

No, porque aun se sigue utilizando el método del kdrdex manual, que es un

proceso lento, tedioso y algunas veces marea a las personas.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes

de Riesgo de B = 2, debido a que el registro no es adecuado.
3. ¢Como miden la calidad del Producto?

Una vez realizada la mezcla de las materias primas, una empresa externa
procede a tomar una muestra, la cual se mide aspectos técnicos para determinar la

calidad.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en los componentes

de Actividad de Control de B = 2, debido a que se mide la calidad pero sin controles.

4. ¢Considera usted que la rotacion de los inventarios de materia

prima es la correcta?

No, porque algunas veces se ha tenido problemas con el inventario de materia
prima, ya que no se realiza las reposiciones en los tiempos correctos, lo que impide

producir en diferentes tiempos determinados.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes
de Actividad de Control de B = 2, debido a que no se conoce como rotan los

inventarios.
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5. ¢Considera usted que se da el seguimiento adecuado al hormigon,

al momento de enviarlo a la obra?

No, porque se deberia tener algo que permita calcular la resistencia éptima
para conocer la calidad del hormigén y no se lleva registro adecuado de los

productos terminados

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes
de Ambiente de control, Informacién y Comunicacion y seguimiento de B =2, B =2
y B = 2, debido a que se no se lleva un control del Hormigén al momento de enviarlo

a la obra

6. ¢Considera usted que es necesario tener un control interno, el
cual permita conocer que el proceso para la elaboracion del

hormigon es el correcto?

Si, porque podremos llevar un célculo y control correcto de cuanto podria ser
nuestra produccion del dia y anticiparnos si es necesario para evitar los paros de la

maquina por falta de materia prima

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en los componentes
de Riesgo y seguimiento de C = 3 y B = 2, debido a que no se lleva calculo de

produccién diario.

7. ¢Existe un control interno para registrar las entradas y salidas de

inventarios?

No, por esa razon se controla de manera manual por medio de documentos

que permiten registrar las entradas y salidas de inventario.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes
de Ambiente de control e Informacién y Comunicacién de B =2y A = 1, debido a

que no existe control en las entradas y salidas de inventarios.
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8. ¢Laempresa cuenta con un manual de procedimientos y procesos

para la produccion del hormigdn?

No, el proceso se lo conoce por los obreros y se lo explica cada que llega un

obrero nuevo que no tiene los conocimientos de la produccion.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en los componentes
de Riesgo e Informacion y Comunicacion de B =2 y A = 1, debido a que no cuenta

con un manual de procesos.

9. ¢Realiza fisicamente inspecciones a los inventarios de materia

prima periédicamente?

No, porque todo se cuadra de manera manual y nunca se tiene tiempo para

revisar el inventario de materia prima.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en los componentes
de Ambiente de control, Informacién y Comunicacion de B =2 y A = 1, debido a

que se no se lleva un control fisico que cuadren con los sistemas de la empresa.

10. ¢Existen politicas especificas para llevar a cabo los procesos y

actividades?

No, la empresa no ha definido politicas las cuales detallen procesos o

actividades.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes

de Riesgo de A =1, debido a que al no existir politicas el riesgo es muy alto.

Entrevista empresa “C”

Gerente de Operaciones.
Funciones:

e Aumentar la eficiencia y eficacia de la produccién.
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e Medir la Calidad de la produccion y la logistica de entrega.
1. ¢Considera usted que se estd llevando de la forma adecuada el
registro de todas las transacciones originadas por los procesos de

elaboracion y comercializacion del hormigén?

Si, porque se cuenta con un Informacion y Comunicacion, el cual genera

reportes de produccidn e inventarios de manera inmediata.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en el componente de
Actividad de control de C = 3, debido a que la empresa cuenta con reportes

inmediatos.

2. ¢Considera usted que la implementacion de un sistema de control

interno mejoraria el proceso de costeos del hormigdn?

Claro que si, ya que, para este tipo de célculos, es necesario el uso de
férmulas que muchas veces son muy largas, lo que puede llegar a confundir a las
personas, cometiendo errores involuntarios, ademas la empresa cuanta con un

sistemas de control interno.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes
de Actividad de control y seguimiento de E =5y E = 5, debido a que la empresa

considera importante mejores sistemas para la empresa.

3. ¢De qué manera obtienen informacién de la produccion, informes
o0 cualquier otro documento importante para la elaboracion del

Hormigén?

Por medio de metros cuadrados que se usa en las obras que se tiene

diariamente.
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Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en los componentes
de Riesgo e Informacién y Comunicacion de E =5y E =5, debido a que la empresa

tiene el calculo diario de produccion.

4. ¢Considera usted que las 6rdenes de salida de materia prima se la

realiza correctamente?

Si, porque el departamento de produccidn ingresa en sistema las ordenes que

desea para la produccion.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en el componente de
Seguimiento de D = 4, debido a que la empresa realiza correctamente las 6rdenes de
salida y entrada de materia prima.

5. ¢Considera usted que el control del tiempo y produccion es el
adecuado en la produccion del hormigén, ademas el personal de

planta esta capacitado para realizar el procedimiento?

Si, ya que la empresa tienes manuales definidos para la capacitacion del

personal al momento que comienza a laborar en la empresa.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes
de Ambiente de control e Informacion y Comunicacién de E =5y D = 4, debido a

que la empresa tiene manuales definidos.

6. ¢Existen sistemas de informacion contables, financieros y
administrativos adecuados para llevar a cabo los registros de las

actividades realizadas?

Si, estos permiten llevar departamentos como némina, ventas, produccion,

entre otros.
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Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en los componentes
de Riesgo e Informacion y Comunicacién de D =4 y D = 4, debido a que la empresa

tiene sistemas de informacion integrales los cuales disminuyen el riesgo.

7. ¢Se controla la calidad en el proceso de produccion del

Hormigén?

Si, este se realiza cuando el fiscalizador de obra mide la resistencia del

hormigon, lo cual siempre depende de la obra.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacién en los componentes
de Actividad de control y seguimiento de D =4 y D = 4, debido a que la empresa
controla la calidad y le da el respectivo seguimiento

8. ¢Losempleados y directivos se encuentran comprometidos con los

objetivos de la empresa?

Si, ademas ellos consideran que los valores de la empresa deben ser de todos

y por aquella razon ellos respetan esos valores como la ética.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en el componente de
Ambiente de control de D = 4, debido a que los directivos de la empresa se

encuentran comprometidos.

9. ¢Hay algun proceso para que los empleados indiquen alguna

anomalia o situaciones inapropiadas?

Si, existe un programa de mejora continua, el cual incentiva a los empleados

a generar ideas para mejorar los procesos.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en el componente de
Ambiente de control de E =5, debido a que la empresa si involucra a su personal en

el mejoramiento continuo de los procesos.
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10. ¢ Se realiza auditorias internas, las cuales generen seguimiento de

los procesos de la empresa?

Si, tenemos auditorias semestrales, las cuales se pueden identificar anomalias

en los inventarios o en los procesos de produccion de hormigoén.

Interpretacion.- Esta pregunta obtuvo una calificacion en el componente de
Riesgo de C = 3, debido a que la compaiiia realiza auditorias interna que evitan tener

riesgos de fraude
Conclusion de las respuestas obtenidas en las entrevistas

Por medio de este diagnostico se puede concluir que las compafiias dedicadas
a la produccion del hormigén necesitan un levantamiento de los procesos para
generar un control interno que involucre la calidad, ya que por medio de este se
puede determinar cudles seran los parametros para la construccion de una matriz de

comparacion de sistema de control interno y calidad.

En la situacidn actual se realizo visitas a las plantas de hormigon en donde se
pudo observar y detallar que existen cinco procesos relevantes y fundamentales para
el funcionamiento operativo de una Planta de hormigdn, donde los procesos actuales
que conocemos de la compafila no cuentan con procedimientos definidos, ni
manuales que se expliquen por si solos, ademas se tiene poco control de los procesos

empiricos que se realizan diariamente.

Se detect6 la necesidad de cinco procesos de los cuales resumimos en cinco
flujogramas, los cuales son: compra de materiales de produccién, compra de
repuestos y mantenimientos correctivos, compra de materiales indirectos, compra de

materiales no comunes, compra de activos de gran cuantia

Para que las empresas A, B, C mejoren los sistemas de control interno y de
control de calidad, sugeriremos la implementacion de estos flujogramas y aplicarlos

en las operaciones normales de las empresas objeto de estudio.
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Capitulo IV

Resultados
Para revisar los procedimientos de control interno y hacer una relacion con
los procedimientos de control de calidad de las empresas constructoras de hormigon,
se realizd visitas a las empresas para primero obtener el conocimiento de las
operaciones de la construccion del hormigon y posteriormente realizar las entrevistas
al personal de cargos operativos importantes de dichas empresas (Ver paginas 133 -
139). En base a la afirmacion anterior, a continuacion se muestra un resumen del
Informe Técnico de produccién de Hormigon, el cual contempla los aspectos
técnicos y practicos mas importantes, los cuales fueron preparados mediante visitas a

las plantas productoras de hormigon.

Luego de esto se procedera a definir los procesos mas importantes de las
empresas productoras de hormigén para poder determinar la condicion de cada

empresa analizada.

Para finalizar se categorizara las respuestas y luego se planteara un matriz de
evaluacion de control interno y calidad, la cual evaluara cada empresa generando una
calificacion con su respectiva interpretacion y permitira definir los controles que

cada empresa debera aplicar para su situacion.

Informe Técnico de Produccion de Hormigoén

Proceso de produccion del hormigon

Para la produccién del hormigon, se deben seguir algunos pasos, empezando
por la extraccion o recoleccion del cemento, que es la materia prima. Luego de ello

el proceso se divide en 2 fases que son:

e Obtencién y transformacién de materias primas

e Molienda y la coccion de materias primas
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Produccion del hormigon
Etapa en que se miden los materiales constituyentes y luego se mezclan hasta
formar una masa homogénea.
e Dosificacion
Determinar las proporciones en que deben combinarse los materiales
componentes, de manera de obtener las condiciones previstas para el hormigon.

e Medicion de los Materiales

Destinada a asegurar que los materiales se incorporen en las cantidades

previstas el estudiar la Dosificacion. Puede efectuarse en peso o en volumen.
e Medicion de los Materiales

Se deben dar mantenimiento y calibraciones periodicas a los equipos. Cuando los
aridos se encuentran humedos, deberan corregirse. Se debe conocer la humedad de
los &ridos y el esponjamiento de la arena, ademas se debe tener maximo cuidado al
medir el agua de amasado ya que su variacion afectara a la w/c, donde el cemento se

mide en sacos.
e Amasado del hormigén

Se someten a un proceso de mezcla y homogeneidad, el cual se efectla por amasado
en una betonera (hormigonera), debiendo ser uniforme y décil. Para este proceso
existen equipos de eje vertical, horizontal e inclinada, los cuales se diferencian por la

inclinacion de su eje de gira, capacidad y forma de vaciado.

En el proceso de fabricacion del hormigén existen tres métodos que son los

siguientes:
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Proceso de via seca

La materia prima es introducida en el horno en forma seca y pulverulenta. El
sistema del horno comprende una torre de ciclones para intercambio de color en la
que se precalienta el material en contacto con los gases provenientes del horno. El
proceso de descarbonatacion de la caliza (calcinacion) puede estar casi completado
antes de la entrada del material en el horno si se instala una cdmara de combustion a
la que se afade parte del combustible (precalcinador). Este proceso de via seca esta
probado como el mas eficiente energéticamente, requiriendo hasta un 50% menos de

energia que el proceso de via humeda
Proceso de via humeda

Este proceso es utilizado normalmente para materias primas de alto contenido
en humedad. El material de alimentacion se prepara mediante molienda conjunta del
mismo con agua, resultando una pasta con contenido de agua de un 30-40 % que es

alimentada en el extremo mas elevado del horno de clinker.
Procesos de via semi-seca y semi-himeda

El material de alimentacion se consigue afiadiendo o eliminando agua
respectivamente, al material obtenido en la molienda de crudo Se obtienen "pellets”
0 granulos con un 15-20 % de humedad que son depositados en parrillas moviles a
través de las cuales se hacen circular gases calientes provenientes del horno. Cuando
el material alcanza la entrada del horno, el agua se ha evaporado y la coccién ha

comenzado.

El informe técnico permitira tener una perspectiva sobre los procesos que se

deben levantar para que exista un correcto control interno que involucre la calidad.
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Informe Practico de Produccion del hormigon

Por medio del levantamiento de informacion obtenida del personal de una de
las empresas objeto del estudio y de la observacion fisica realizada durante las visitas
a las plantas de produccion de hormigén, se pudo determinar este informe, el cual
describird el proceso general de produccion de hormigén, que se generé con las

mdaltiples visitas.

Como se puede apreciar en la Figura 5, en estos contenedores llamados silos
se guarda el cemento bajo presion y de ahi se lo transporta directamente al sitio

donde se va a producir el hormigon.

Figura 5. Contenedor de Cemento

En la Figura 6, se puede apreciar los contenedores de piedra y arena, en el
izquierdo se encuentra almacenada piedra y en el derecho, arena, la misma que sera

mezclada con los deméas componentes.

Figura 6. Contenedor de Piedra y Arena.
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En la Figura 7, se encuentran almacenado los aditivos, el cual uno es para
retener el endurecimiento del hormigén en el traslado y el otro es para acelerar el

endurecimiento cuando se encuentra colocado en la calzada.

Figura 7. Contenedor de Aditivos.

En la figura 8, se encuentra el panel de control donde se muestra las
cantidades de los materiales colocados en la mezcladora para la elaboracion del
Hormigdn, la cual es controlada por el operador o también llamado dosificador de la

planta de produccion de hormigon.

Figura 8. Panel de Control
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En la figura 9, se puede observar la mezcladora, donde se ingresan los

materiales para la mezcla y colocacion del hormigdn en la calzada.

Figura 9. Mezcladora

Para que exista la calidad necesesaria en el procesos de produccion las
empresas contratan empresas dedicadas a medir la resistencia quimica del hormigon,

ademas de fiscalizadores de obra.

Procesos fundamentales para la produccién de hormigon

Como se pudo determinar en las entrevistas, la empresa necesita de cinco
procesos fundamentales para garantizar la produccion de hormigon de buena calidad,
es por esta razon que se realizan diagramas de flujos soportados de manuales de uso

para su comparacion.
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Como una contribucion adicional al trabajo de titulacion se procedid a
realizar un levantamiento de informacion obtenida del personal de las empresas
objeto de este estudio y de la observacion fisica realizada, se presenta cinco

flujogramas los cuales se describen a continuacion.

Flujo grama de compra de materiales de produccion

FLUJO ACTIVIDAD
1 Entregar requisicién de la necesidad que se ha creado
2 Solicitar 3 cotizaciones
3 Realizar reunion con el Gerente Administrativo y Financiero

Establecer términos de la compra (tiempo de entrega y tiempo de pago) con el
proveedor

5 Generar orden de compra

Revisar los materiales de produccion, junto con la factura original NOTA: Si
no corresponde a lo solicitado se realiza un cambio

Recibir los materiales de produccion y la factura original

Entregar los materiales de produccion a la persona encargada

8
/ "\

9 Causar la factura NOTA: Cuando la forma de pago se hace de contado y
crédito, la factura ha sido causada, para poder realizar el pago

Figura 10. Proceso de compra de materiales de produccion.
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Los materiales de produccion son: Arena, Agua, Cemento, piedra % y
aditivos.

Flujo grama de Compra de Repuestos y Mantenimientos Correctivos y

Preventivos.

Flujo Actividad
1 Entregar requisicién de la necesidad que se ha creado
2 Solicitar 3 cotizaciones
3 Realizar reunion con el Gerente Administrativo y Financiero o el Gerente
Técnico

Establecer términos de la compra (tiempo de entrega y tiempo de pago) con el
proveedor

5 Generar orden de compra

Revisar los repuestos enviados o la prestacion del servicio de mantenimiento
NOTA: Si no corresponde a lo solicitado se realiza un cambio o devolucion

7 Recibir los repuestos o la prestacion del servicio requerido y la factura original

8 Entregar el repuesto o servicio de mantenimiento a la persona encargada

Causar la factura NOTA: Cuando la forma de pago se hace de contado, la
factura ha sido causada, para poder realizar el pago

Figura 11. Proceso de repuestos y mantenimientos correctivos y preventivos
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Explicacion: este flujo grama representa los pasos o actividades realizadas
por la empresa, previo a solicitar algin repuesto o mantenimiento correctivo y
preventivo que este proXimo a terminarse o0 ya no se encuentre en existencia, con el
cual se podra prestar mantenimientos preventivos y correctivos a los distintos
equipos y maquinas con las que cuenta la compafiia, los cuales sirven para la

produccion y procesos.

Flujo grama de compras de Materiales indirectos.

FLUJO ACTIVIDAD
1 Entregar requisicion de la necesidad que se ha creado
2 Solicitar 3 cotizaciones

Realizar reunion con el Gerente Administrativo y
3 Financiero

Establecer términos de la compra (tiempo de entrega y
tiempo de pago) con el proveedor

5 Generar orden de compra

Materiales Indirectos los bienes e insumos enviados,
junto con la factura original NOTA: Si no corresponde a
lo solicitado se realiza un cambio

7 Recibir los materiales indirectos y la factura original

8 Entregar los materiales indirectos de mantenimiento a la
persona encargada

A

Causar la factura NOTA: Cuando la forma de pago se
2 hace de contado, la factura ha sido causada, para poder
realizar el pago

Figura 12. Proces de compra de materiales indirectos
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Explicacion: este proceso graficado, indica las fases que debe seguir el
departamento de compras, para la realizacion de un pedido de materiales indirectos;
este procedimiento se tendra que repetir siempre que se vaya a realizar una nueva
compra, sin olvidar el requisito de minimo 3 cotizaciones previas. Los materiales

indirectos de fabricacion son palas, paletas, implementos de mezcla, entre otros.
Flujogramas de compra de materiales no comunes

Flujo Actividad

Entregar la requisicion de la necesidad que se ha creado

2 Llamar al proveedor

Solicitar cotizacién

4 Definir si la cotizacidn es viable y la urgencia de la necesidad.
5 Generar orden de compra
Revisar el bien comprado y/o servicio prestado y la factura original. NOTA: Si no
corresponde a lo solicitado se realiza un cambio
/ Recibir los materiales no comunes y la factura original
8 Entregar los materiales no comunes a la persona encargada

Figura 13. Flujogramas de compra de materiales no comunes

Explicacion: en este proceso se grafica que pasos se deben seguir para

generar una compra de productos o insumos no comunes, entendiendo por ello, todos
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aquello productos que son necesarios dentro de la empresa, pero no inciden en la
produccion. Los materiales no comunes son: Repuestos de mixer, goma para silos,

entre otros

Flujo grama de compra de activos de gran cuantia

FLUJO ACTIVIDAD
1 Entregar requisicién de la necesidad que se ha creado
2 Solicitar 3 cotizaciones
3 Tomar la decisién en la reunion con el Gerente General, Gerente
Administrativo y Financiero; y Gerente Técnico

/\

4 Establecer términos de la compra (tiempo de entrega y tiempo y condiciones de
pago) con el proveedor, generalmente es compra a crédito

Generar orden de compra

3 Revisar los activos de gran cuantia enviados NOTA: Si no corresponde a lo
solicitado se realiza un cambio o devolucion.

Recibir los insumos o0 maquina requerida y la factura original

Entregar el insumo 0 maquina requerida a la persona encargada

Causar la factura NOTA: Cuando la forma de pago se hace de contado, la
factura ha sido causada, para poder realizar el pago

5
/\
7
8
9

Figura 14. Activos de gran cuantia.

Explicacién: este flujo grama representa el proceso que se debe realizar para
la adquisicion de activos de gran valor o cuantia, los cuales son indispensables para

la realizacion normal y cotidiana dentro de la empresa, sin olvidar las 3 cotizaciones
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como minino, mas aun tratandose de bienes que generan un desembolso considerable
para la compafiia, los cuales sirven y se usan para la produccion, como por ejemplo,
dafio del motor que extrae el cemento, este es un activo de gran cuantia. Los activos
de gran cuantia son vehiculos, mixer (recipientes donde se mezclan los materiales

para producir hormigon, retroexcavadoras, rodillos, compactadores, etc.
Conclusion.

Estos flujo gramas presentados ayudard a las empresas productoras de
hormigon a tener mejores practicas en los procesos de produccién, ademas de poder
aplicar estos a sus empresas, teniendo como guia los flujos que describen los
procesos fundamentales, ya que por medio del levantamiento de la informacion que
se necesitdé para la preparacion de estos flujos se pudo determinar los controles
interno de las empresas analizadas, para su posterior comparacion en este trabajo de

investigacion

Categorizacion de respuestas de las entrevistas

A continuacién se categorizara las respuestas a las preguntas realizadas
durante las entrevistas a las empresas A,B,C que fueron presentadas en el capitulo
I11, las cuales se enlazaran posteriormente con la matriz de evaluacion de control
interno, donde por medio de los cinco componentes de control interno a cada
pregunta se le dara un puntaje de A, B, C, D y E, donde A =1 significa minimo
cumplimientos, B=2, C=3, D=4, y E=5 maximo cumplimiento, los cuales deberan
sumar 20 como maximo y 4 como minino, ya que si se escoge E en las 4 opciones la
suma de 5 por 4 es 20. Donde la tabla 4 mostrara la categorizacion dependiendo del

resultado obtenido de cada entrevista.
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Tabla 4

Categorizacion

Categorizacion

6--- 10 Incipiente
11 ---15 Novato
16 ---20  Competente

A continuacion la tabla 5 mostrard los resultados de la Categorizacion de

resultados de la empresa “A” obtenidos de su entrevista.
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Tabla b

Categorizacion de resultados empresa “A”

Categorizacion de Respuestas.

Preguntas

1.- ;Considera usted que el proceso de produccion de hormigén
de la compafiia se encuentra detallado en algin manual de
control interno? Conteste si 0 no y explique su respuesta.

2.- ¢ Considera usted que la forma en que se almacena la MP
(materiales para la produccion del hormigén) es la adecuada?
Conteste si 0 no y explique su respuesta

3.- ¢En qué forma se controla las fallas en la produccion?

4.- ¢ Cree usted que la empresa debe implementar un proceso de
almacenaje sistematizado de los materiales que sirven para la
produccion del Hormigén?

5.- ¢ Cree usted que la empresa debe tener un sistema de Ordenes
de Produccién, el cual este directamente relacionado con el
Inventario de Materia Prima?

6.- ¢ La empresa cuenta con un manual de procedimientos y
procesos para la produccién del Hormigén?

7.- ¢ Se mantienen acciones coordinadas con otros departamentos
para para la ejecucion de actividades?

8.- ¢ Se han definido los puestos necesarios para llevar a cabo los

Empresa "A"

Ambiente de Control

Riesgo

Actividad de
Control

Informacion y
Comunicacion

Seguimiento

objetivos planteados?
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9.- ¢Hay algun proceso para que los empleados indiquen alguna

anomalia o situaciones inapropiadas? 2
10.- ¢ Existen personas o grupos que estén causando problemas
para la implementacion de controles claves o tengan
comportamientos no adecuados?
OTROS ASPECTOS:
Observacion fisica 2 2 4
Manuales

Totales 16 9 10 13 12
Suma 60 Promedio 12

Categorizacion Novato

Como se puede observar la empresa “A” obtuvo un promedio de 12/20, el cual se obtuvo de la suma de 16+9+10+13+12=60 y
division del nimero de ejes, es decir “5”, lo que el resultado significa que se encuentra en el rango de Novato, ademas de esto se pudo

determinar que la empresa no cuenta con manuales adecuados para realiza el proceso de produccién del Hormigon.

A continuacion la Tabla 6 mostrara la Categorizacion de resultados de la empresa “B”.
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Tabla 6

Categorizacion de resultados empresa “B”

Categorizacién de Respuestas.

Preguntas

1. ¢ Cémo manejan el proceso de abastecimiento de los
inventarios de materia prima?
2. ¢Considera usted que el registro y control de inventarios de
materia prima es adecuado?
3. ¢Como miden la calidad del Producto?
4. ¢ Considera usted que la rotacion de los inventarios de materia
prima es la correcta?
5. ¢Considera usted que se da el seguimiento adecuado al
hormigdn, al momento de enviarlo a la obra?

6. ¢Considera usted que es necesario tener un control interno,
el cual permita conocer que el proceso para la elaboracién del
Hormigén es el correcto?

7. ¢ Existe un control interno para registrar las entradas y salidas

de inventarios?

Empresa "B"

Ambiente de Control

Riesgo

Actividad de

Control

Informacion y
Comunicacion

Seguimiento
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8. ¢Laempresa cuenta con un manual de procedimientos y
procesos para la produccién del Hormigén?
9. ¢Realiza fisicamente inspecciones a los inventarios de
materia prima periédicamente?
10.  ¢Existen politicas especificas para llevar a cabo los
procesos y actividades?
OTROS ASPECTOS:

Observacion fisica 2 4 2 4
Manuales

Totales 7 7 13 8 9

Suma 44 Promedio 9

Categorizacion Novato

Como se puede observar la empresa “B” obtuvo un promedio de 9/20, el cual se obtuvo de la suma de 7+7+13+8+9=44 y
division del numero de ejes, es decir “5”, lo que el resultado significa que se encuentra en el rango de Incipiente, ademas de esto se pudo
determinar que la empresa no lleva ninguna clase de control interno, que involucre la calidad, lo que se refleja claramente en su

resultado.

A continuacion la Tabla 6 se mostrara la Categorizacion de resultados de la empresa “C”.
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Tabla 7

Categorizacion de resultados empresa “C”

Categorizacién de Respuestas.

Empresa "C"

Preguntas Ambiente de Control Riesgo
1. ¢Considera usted que se esté llevando de la forma adecuada el
registro de todas las transacciones originadas por los procesos de

elaboracion y comercializacion del hormigon?

2. ¢ Considera usted que la implementacién de un sistema de
control interno mejoraria el proceso de costeos del hormigon?

3. ¢ De qué manera obtienen informacién de la produccion,
informes o cualquier otro documento importante para la
elaboracion del Hormigén?

4. ;Considera usted que las érdenes de salida de materia prima
se la realiza correctamente?

5. ¢ Considera usted que el control del tiempo y produccion es el
adecuado en la produccion del hormigon, ademas el personal de
planta esté capacitado para realizar el procedimiento?

6. ¢ Existen sistemas de informacion contables, financieros y
administrativos adecuados para llevar a cabo los registros de las
actividades realizadas?

Actividad de
Control

Informacion y
Comunicacién

Seguimiento
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7. ¢Se controla la calidad en el proceso de produccién del
Hormigon?

8. ¢ Los empleados y directivos se encuentran comprometidos con
los objetivos de la empresa?

9. ¢Hay algiin proceso para que los empleados indiquen alguna
anomalia o situaciones inapropiadas?

10. ¢ Se realiza auditorias internas, las cuales generen
seguimiento de los procesos de la empresa?

OTROS ASPECTOS:
Observacion fisica
Manuales
Totales
Suma
Categorizacion

17
84

17 16 16 18
Promedio 17
Novato

Como se puede observar la empresa “C” obtuvo un promedio de 17/20, el cual se obtuvo de la suma de 17+17+16+16+18=84 y

division del numero de ejes, es decir “5”, lo que el resultado significa lo que significa que se encuentra en el rango de Competente,

ademas de esto se pudo determinar que la empresa cuenta con manuales que detallan la produccion, ademas de sistemas de informacion

que soportan la informacion de los procesos.



Matriz de Evaluacion de Control Interno y Calidad

Con las respuestas a las preguntas realizadas en las entrevistas a las empresas
A, B, C (Ver Capitulo I11) se procedi6 a realizar una categorizacién y determinar un
puntaje. Esta categorizacion sirve para alimentar los datos a estas matrices de
evaluacion de control interno y calidad, y se disefid cinco matrices las cuales
contemplan los componentes de control interno (COSO), de los cuales se tomaron

cuatro ejes de evaluacion que se detallaran a continuacion:

Ambiente de control
e Compromiso
e FEtica
e Personal
e Estructura

Riesgo

Orientacion.
Administracion.
Procesos.
Documentacion.

Actividad de Control
e Caracteristica.
e Alcance.
e Formalidad.
e Aplicacion.

Informacion y Comunicacion
e Alcance.
e Calidad de Informacion.
e Calidad de Comunicacion.
e Control de Sistemas.

Seguimiento.
e Participantes.
e Formalidad.
e Alcance.
e Mejora Continua.

Las matrices de comparacion tendran los siguientes parametros:
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Tabla 8

Puntaje de Matriz

Puntaje  Calificacion.
A 1

m o O @
g A w N

Siendo A=1 como la puntuacion mas baja, y E=5 como la puntuacién mas

alta. Luego de elegir la calificacion se elige un rango de calificacion.
Tabla 9

Categorizacion

Categorizacion

6 --- 10 Incipiente
11---15 Novato
16 ---20  Competente

Si en la suma de los ejes de cada componente suman de 6 a 10 de calificacion
0 puntaje, la empresa es incipiente, si se encuentra de 11 a 15 de calificacion o
puntaje, la empresa es Novato, y por ultimo si la empresa obtiene un calificacion o

puntaje de 16 a 20, la empresa es competente.
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Para la elaboracién de las siguientes matrices se tomaron como referencia las

descripciones de las péginas audiweb, ajustandolo al anélisis de las empresas

productoras de hormigon.

A continuacion se mostrara la figura 15, la cual muestra la matriz de

Ambiente de Control.

Ambiente del Control

Aspectos Descripcion # E Empresa A" Empresa “'‘B** Empresa *"C*"*
A=1
2 B=2 X
g Los Directivos, el personal administrativo y los operativos
=% conocen sobre los procesos de produccion y estan c=3
§ dispuestos a la mejora continua
D=4 2 X
E=5 X
A=1
B=2 X
© Los Directivos, el personal administrativo y los operativos
-53 perciben a la etica como un valor fundamental para que los [C =3
procesos de produccién funcionen de manera correcta
D=4 4 X X
E=5
A=1 X
B=2
= Las compafiias cuentan con equipo humano especializado
2 para para el area de produccion, ademas de personal CcC=3| 5 X
& administrativo que cumpla con las funciones de soporte
D=4
E=5 X
A=1
- B=2 X
= La compafiia cuenta con la maquinaria necesaria para
§ poder realizar un proceso de produccién con aspectos de |C =3 X
& calidad
D=4
E=5 8 X
Total 16 7 17

Figura 15. Matriz de ambiente de control. Adaptado de: Audiweb Matrices

de control interno.
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Ambiente de Control

18
16
14
12
10

o N B O

B Empresa "A" ®Empresa "B" = Empresa "C"

Figura 16. Puntaje de Ambiente de Control.
Interpretacion.

El ambiente de control evalla cuatro ejes (Compromiso, ética, personal y
estructura), los cuales se consideran importantes para que la empresas puedan tener
operaciones medianamente correctas, Como se puede observar en la figura 16, la
empresa "A" tiene una calificacion de 16/20, lo que nos indica que su control interno
se encuentra en el rango competente en el ambiente control, pero la empresa "B"
cuenta con una calificacion de 7/20 en el ambiente de control, lo que determinaria su
rango de incipiente, por otro lado la empresa "C" con una calificacion de 17/20

también se encuentra en el rango de competente.
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A continuacion se mostrara la figura 17, la cual muestra la matriz de Riesgo.

Riesgo
Aspectos Descripcion # E |Empresa”A"| E | Empresa”B" E | Empresa”C"
A=1
= B=2| 1 X 2 X
2 Los Directivos, el personal administrativo y los operativos
g conocen sobre los Factores de riesgo por fraude dentro de |C =3
'5 la produccion
D=4
E=5 3 X
A=1
S B=2| 3 X
§ Los Directivos, el personal administrativo y los operativos
:é tienen definido las responsabilidades de cada departamento | C = 3 6 X
£ por jerarquizacion
< D=4 6 X
E=5
A=1 8 X
B=2
§ Las compafiias cuentan con procesos bien definidos, los
§ cuales detallen, que aspectos se debe considerar parala [C=3| 6 X 10 X
a efectiva operatividad de la Planta
D=4
E=5
A=1 10 X
S B=2| F x
Q
£ Se lleva un registo de detallado de todas las operaciones
e que se deben realizar para que pueda producirse el c=3
3 hormigén.
o
[a)] D=4
E=5 F X
Total 9 7 17
Figura 17. Matriz de Riesgo. Adaptado de: Audiweb Matrices de control
interno
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Riesgo

18 17
16
14
12
10

o N B O

B Empresa"A" ™ Empresa"B" ™ Empresa"C"

Figura 18. Puntaje de Riesgo.
Interpretacion.

El Riesgo evalla cuatro ejes (Orientacion, Administracion, Procesos,
Documentacién), los cuales se consideran importantes para que las compafiias
puedan minimizar los riesgos del fraude, como se observa en la figura 18, la
empresa "A" tiene una calificacion 9/20, lo que nos indica que su control interno en
el ambito de riesgo se encuentra en el rango de incipiente, pero la empresa "B"
cuenta con una calificacion de 7/20 en el ambito de riesgo, lo que determina su rango
de incipiente, por otro lado la empresa "C" con una calificacion de 17/20 teniendo un

rango de competente en la mitigacion del riesgo en el procesos de produccion.
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A continuacion se mostrara la figura 19, la cual muestra la matriz de
Actividad de Control.
Actividad de Control
Aspectos Descripcion # E | Empresa A" Empresa "B" Empresa "'C"
A=1
§ Dentro de la Empresa se consideran las siguientes B=2| 2 X
b= caracteristicas para la produccion: - Integracion a la
5] gestion, - Respuesta al riesgo, - Contribucion a los c=3 X
o . e .
g Objetvos, - Manuales de Procedimientos, - Flujograma de
8] Procesos D=4 X
E=5
A=1
B=2| 5 X
§ Las actividades de control a la produccén estan orientadas
8 a los objetivos de los procesos y la proteccion del riesgo de |C = 3 X
< fraude
D=4
E=5 X
A=1
= - L =2 9 X
8 Los requisitos de las actividades de control en la
= produccién incluyen su documentacién y comunicacion, =3
g para lo cual se tiene como condicion previa que sean -
= aprobadas por los directivos de la empresa
D=4 X X
E=5
A=1
c B=2 X
g Las actividades de control como parte de los procesos de
§ produccion de la empresas de hormigén, incorporan c=3
% elementos que permiten la innovacion y su mejora continua.
D=4 F X X
E=5
Total 10 13 16

Figura 19. Matriz de Actividad de Control. Adaptado de: Audiweb Matrices

de control interno.
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Actividad de Control

18
16
14
12
10

o N B O

B Empresa"A" ™ Empresa"B" ™ Empresa"C"

Figura 20. Puntaje de Actividad de control.
Interpretacion.

Las Actividades de Control evalla cuatro ejes ( Caracteristica, Alcance,
Formalidad, Aplicacion), los cuales se consideran importantes para que las
compafiias puedan tener controles que generen el cumplimiento de los procesos de
las empresas, como se puede observar en la figura 20, la empresa "A" tiene una
calificacion de 10/20, lo que nos indica que en su control interno, su componente de
actividad de control se encuentra en el rango de incipiente, la empresa "B" cuenta
con una calificacion de 13/20 en el &mbito de actividad de control lo que determina
su rango de novato, por otro lado la empresa "C" tiene la calificacion mas alta de

16/20 teniendo una calificacién de competente.
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A continuacién se mostrara la figura 21, la cual muestra la matriz de

Informacion y Comunicacion.

Informacion y Comunicacion
Aspectos Descripcion # Empresa "A" Empresa "B" Empresa "'C"
A=1
Los sistemas de informacion recopilan, procesan y generan| B = 2 X
§ el mantenimiento de la informacion sobre el entorno de la
& empresa, y su desempefio, asi como la comunicacion de |C =3
< esa informacion a las instancias internas y externas que la
requieran para la produccién del hormigon. D=4 X
E=5 X
- A=1 X
=2
é Los Sistemas de Informacion recopilan, procesan y -5
S generan informacién que responda a la necesidad de los
Y= - .
£ diversos usuarios de la empresa, con un enfoque de
@ L . . . . c=3 X
kS efectividad y de mejoramiento continuo, y teniendo en
E cuenta los atributos de confiabilidad, oportunidad y utilidad
= que esa informacion debe reunir. =4 X
O
E=5
S A=1
Q
[+
L
5 =2 X
£ La informacion se comunica a las instancias pertinentes, en
o . .. ..
o forma y tiempo propicios, con un enfoque de efectividady | 3
f mejoramiento continuo, y utilizando canales y medio que - X
2 . . .
5 garanticen razonablemente su oportunidad y seguridad. -4 «
2
8
E=5
2 i i A
£ Se establecen, aplican y perfeccionan los controles
‘% pertinentes para que los sistemas de informacion granticen B=2 X
g razonablemente la calidad de la informacion y de la
E comunicacion, la seguridad y una clara asignacion de =3
2 responsabilidades y administracion de los niveles de acceso| ~ ~ X
% a la informacion y datos sensibles, asi como la garantia de
= confidencialidad de la informacion que ostente ese a X
o Z
O caracter.
E=I5
Total 13 8 16

Figura 21. Matriz de Informacion y Comunicacién. Adaptado de: Audiweb

Matrices de control interno
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Informacion y Comunicacion

18 16
16
14
12
10
8
6
4
2
0

B Empresa "A" H®Empresa"B" = Empresa "C"

Figura 22. Puntaje de Informacion y Comunicacion.
Interpretacion.

Los sistemas de informacion evallan cuatro ejes (Alcance, Calidad de
Informacion, Calidad de Comunicacion, Control de los Sistemas), los cuales se
consideran importantes para que las compafias puedan tener comunicaciones, datos
e informacion interrelacionada, donde todos los departamentos de la empresa tengan
acceso y se puedan cumplir los objetivos. Como se puede observar en la figura 22, la
empresa "A" tiene una calificacion de 13/20, lo que nos indica que su control interno
en su componente de Informacion y Comunicacion se encuentra en el rango de
Novato, la empresa "B" cuenta con una calificacion de 8/20 en el componente de
Informacion y Comunicacion, lo que determina su rango de incipiente, por otro lado
la empresa "C" tiene la calificacion mas alta de 16/20 ocupando el rango de

competente.
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A continuacién se mostrara la figura 23, la cual muestra la matriz de

Seguimiento.
Seguimiento
Aspectos Descripcion # Empresa"A"| E Empresa"B" E Empresa "'C"
A=1
@ El seguimiento del sistema de control interno es asumido |B =2 X
‘g por los directivos de la empresa y compartido con los
s titulares subordinados. Por su parte, los funcionarios tienen | C = 3
£ una participacion activa en las labores de seguimiento
e continuo y periédico del proceso de produccion. D=4 5 X
E=5 2 X
A=1
El seguimiento del sistema de control interno debe observa | , _ 2 6 X
§ un proceso de produccion estructurado debidamente
= oficializado mediante las disposiciones administrativas c=3
g pertinentes, en relacion con el alcance, la periodicidad, las |~ ~ X
(e responsabilidades, los mecanismos y las herramientas
correspondientes =4 4 X
E=5
- i i A=1 8 X
El seguimiento del sistema de control interno abarca el
funcionamiento, la suficiencia y la validez del sistema, B=2
® ademas su contribucion al desempefio institucional y al
e logro de los objetivos, y el grado en que los componentes
& . 3 . . Cc=3 X
< funcionares se han establecido e integrado en el accionar
institucional. Asimismo, comprende actividades
permanentes y periédicas, y la implantacién de las mejoras D=4 7 X
que se determinen.
E=5
o) A=1
% Como resultado del seguimiento del sistema de control
o interno, su empresa determina las mejoras en los procesos |B =2 F X
& de produccioén, donde el proceso de seguimiento se mejora
% constantemente, con lo que se incrementan sus aportes al (C =3
8 valor, a la gestion y al sistema de control interno , asi como
g la identificacion de nuevos modos de gestién y de control |p =4 X
'g para la produccion de Hormigon.
E=5 F X
Total 12 9 18
Figura 23. Matriz de Seguimiento. Adaptado de: Audiweb Matrices de
control interno.
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Seguimiento
20
15
10
5
0
B Empresa "A" ®Empresa"B" ® Empresa "C"

Figura 24. Puntaje de Seguimiento.
Interpretacion.

El seguimiento evalla cuatro ejes (Participantes, Formalidad, Alcance,
Mejora Continua), los cuales se consideran importantes para que las empresas que
fabrican hormigdn, puedan tener mejora continua en los procesos de produccion.
Como se puede observar en la figura 24, la empresa "A" tiene una calificacion de
12/20, lo que nos indica que su control interno en su componente de seguimiento se
encuentra en el rango de Novato, la empresa "B" cuenta con una calificacion de
11/20 teniendo un rango de incipiente, por otro lado la empresa "C" tiene la

calificacion maés alta de 18/20 ocupando el rango de Competente.
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Resultado Final.

Tabla 10
Resultados.
COSO Empresa A"  Empresa "'B" Empresa "'C"
Ambiente de Control 16 7 17
Riesgo 9 7 17
Actividad de Control 10 13 16
Informgcm_n,y 13 8 16
Comunicacion
Seguimiento 12 9 18
Totales 60 44 84
Promedio 12 9 17
Calificacion Novato (6-10) Incipiente (11- Competente (16-

15) 20)

Como se puede observar en la tabla 10, la empresa “C” es la que tiene el
mayor puntaje, siendo este 17/20, atribuyéndose el rango de competente, por otro
lado, la empresa “A” obtiene el segundo lugar con un puntaje total de 12/20, y el
rango de novato en el promedio total, y como el puntaje mas bajo tenemos a la

empresa “B” con el rango de Incipiente.
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Figura 25. Grafica de Resultados de comparacion del COSO.

Como se puede apreciar, en la figura 25. Se comparan los 5 aspectos del
COSO vy su respectiva calificacion, donde se diferencia que, la empresa “C” es la
mejor en todos los aspectos y por este motivo se encuentra en el rango de

competente, ademas la empresa “A” le sigue en el rango de Novato, y la empresa

“B” en el rango de incipiente.

A continuacion se muestra las instrucciones para cada una de las

clasificaciones en las cuales cada empresa se encuentra.

Si la empresa se encuentra en esta calificacion se recomienda los siguientes

aspectos para mejorar su calidad y pueda alcanzar un control interno que aporte a la

mejora continua en la produccién de Hormigoén.
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A continuacion se presentara las recomendaciones, las cuales se encuentran
relacionadas con las deficiencias encontradas en las entrevistas y matrices de
evaluacion de control interno y calidad, las cuales son tomadas de manera general,
ya que el diagnostico interno dependera de los presupuestos los cuales cuenten las

compafiias para la aplicacion de sistemas de control interno.
Incipiente.

La empresa “B” se encuentra en el rango de incipiente por esta razon se cree
que la compafiia no tiene aplicado ningln tipo de control interno, ademas que se
debe aplicar medidas externas que conlleven al cumplimiento de los objetivos de la

empresa, por esta razon se recomiendo el siguiente:

Si la empresa se encuentra en un rango de incipiente, donde no se lleva un
correcto control interno en la produccién, y el cual esta directamente involucrado en

la calidad del hormigon, se recomienda realizar los siguientes pasos:

e Desarrollar procesos y procedimientos para la produccion del
Hormigon.

e Desarrollar objetivos para el control interno de la produccién

e Determinar los riesgos en la produccion

e Desarrollar un sistema de informacién para que la comunicacion
interna sea eficiente.

e Comprometer a los colaboradores de la empresa frente a los procesos
de produccion.

e Medir las diferencias entre el desarrollo real de la produccién y el
esperado.

e Tomar las acciones necesarias para que la mejora continua ayude al

proceso de produccion.
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Novato.

La empresa “A” se encuentra en el rango de Novato por esta razon se cree
que la compafiia no tiene aplicado en su totalidad un sistema de control interno,
ademas que se debe aplicar medidas externas que conlleven al cumplimiento de los

objetivos de la empresa, por esta razon se recomiendo el siguiente:

Si la empresa se encuentra en un rango de Novato, donde no se lleva un
control interno en la produccion correctamente, la cual involucra directamente a la
calidad del hormigon, se recomienda realizar los siguientes pasos:

1.- Mejorar los procesos y procedimientos para la produccién del hormigon.

Mejorar o desarrollar los objetivos para el control interno en la

produccion

e Mejorar o desarrollar los sistemas de identificacion de riesgos en la
produccion

e Mejorar o desarrollar el sistema de informacion para que la
comunicacion interna sea eficiente.

e Mejorar o desarrollar el compromiso de los colaboradores de la
empresa frente a los procesos de produccion.

e Evaluar diferencias entre el desarrollo real de la produccion y el
esperado

e Tomar las acciones necesarias para que la mejora continua ayude al

proceso de produccion.
Competente.

La empresa “C” se encuentra en el rango de Competente por esta razon se
cree que la compafiia tiene sistemas de control interno los cuales generan buenas

practicas de produccion en la empresa, por esta razon se recomiendo lo siguiente:
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Si la empresa se encuentra en un rango de Competente, donde el control

interno no es deficiente en la produccién la cual directamente involucra la calidad

del hormigdn se recomienda realizar los siguientes pasos:

Evaluar procesos y procedimientos para la produccion del Hormigén.
Evaluar los objetivos para el control interno en la fabricacion

Evaluar los riesgos en la produccion

Evaluar el sistema de informacién para que la comunicacion interna
sea eficiente.

Evaluar el compromiso de los colaboradores de la empresa frente a
los procesos de produccion.

Evaluar diferencias entre el desarrollo real de la produccion y el
esperado.

Tomar las acciones necesarias para que todas las evaluaciones
anteriores de los procesos, objetivos, riesgos, sistemas de
informacion, compromiso de los colaboradores se sometan a un
proceso de mejora continua y ayuden a los sistemas de control interno

y de control de calidad de las empresas objeto del estudio.
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Conclusiones

Dada la informacion obtenida se puede concluir lo siguiente:

> Como se pudo observar en las matrices de evaluacion, la empresa A,
B, y C tuvieron diferencias relevantes, ya que la empresa “A” se encuentra en
el rango de “novato”, donde esta cuenta con manuales interno pero que no
cumplen con los controles y seguimientos necesarios, por otro lado la
empresa “B” no cuenta con manuales, ademds de ningliin control detallado,
por lo que se la denomina “incipiente”, y por ultimo tenemos a la empresa
“C”, la cual se la denomina competente, teniendo manuales elaborados con
sus respectivos seguimiento en los procesos de la empresa.

> Las empresas dedicadas a la produccion de hormigén en Guayaquil,
por la falta de segregacion de funciones entre los diferentes departamento de
las Compaiiias, generan ineficiencia de las funciones y en ciertos casos, el
desempefio inadecuado de las mismas.

> El capital humano es el recurso principal para la aplicacién de un
sistema de control interno debido a que depende principalmente el nivel de
compromiso del personal para desempefiar las actividades asignadas de
manera eficiente y eficaz.

> Una empresa no dispone de un Sistema de Control Interno,
incorporado a sus necesidades, de manera que le permita desarrollar sus
actividades de forma apropiada.

> No todos los empleados de las empresas analizadas conocen los
procesos administrativos correctos que se debe en seguir para el eficaz
cumplimiento de cada actividad dentro de las empresas.

> Algunos trabajadores operativos no tienen conocimiento de los
procesos que existen dentro de la empresa, debido a que el sistema de
comunicacion no es éptimo, asi como también por el desinterés que muestran

con respecto a estos temas.
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> Una de las empresas presenta una debilidad en cuanto a la escasa
capacitacion que brinda a los trabajadores, especialmente en las areas de
seguridad y manejo de equipos, lo que ha provocado que el rendimiento

laboral no sea el adecuado.
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Recomendaciones
En base a las conclusiones establecidas para las empresas productoras de

hormigon A, B, C es necesario indicar las siguientes recomendaciones:

» Se debe disefiar el Sistemas de Control Interno tomando en cuenta las
actuales necesidades de la misma, de manera que permita mejorar su
desenvolvimiento para que llegue alcanzar el cumplimiento de sus objetivos
y de esta manera el éxito. Disefiar un sistema de control de calidad en las
operaciones de las empresas especialmente en la fase de produccion de
hormigoén, de tal manera que asegure la produccion de hormigén de alta
calidad.

» Es necesario elaborar un flujo grama de procesos, que ayude a los empleados
y operarios de la empresa a cumplir de manera correcta las tareas
encomendadas. Para esto, se recomienda tomar como punto de inicio los
flujogramas presentados en este trabajo de titulacion.

» Mejorar la fluidez del sistema de comunicacion entre los trabajadores, asi
como motivarlos para captar su interés en temas relevantes y lograr un
rendimiento adecuado en sus labores.

» Se recomienda que se designe a un responsable para planificar y ejecutar
programas de capacitaciones para el personal de la empresa, especialmente
en temas de seguridad y manejo de equipos, de manera que permita obtener

mejores resultados en los procesos de produccion del hormigon.
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» Es indispensable que se creen manuales de funciones especificos, los cuales
permitan establecer las obligaciones de cada trabajador en los respectivos

puestos de trabajo.
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