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RESUMEN EJECUTIVO

Las normas de calidad ISO 9000, han aparecido como
producto de la necesidad de instrumentalizar %
estandarizar procesos que garanticen la calidad en el

suministro de productos y servicios

En cuanto a sus antecedentes puede decirse que la
aparicién de estas normas a nivel internacional data

desde 1986.

Fue hasta en la década de los 90 °que se dan a conocer en
El Salvador, y de las cuales en ese momento habia poca

informacidén o referencias de su aplicaciédn.

Bajo este contexto, este documento inicialmente establece
una breve resefia acerca de los origenes de las normas,
los organismos gestores de las mismas y los paises que
las han adoptado, ademéds, se hace relevancia al papel de
las normas y su divulgacidén en El1 Salvador, con especial
énfasis en el papel que pueden desempefiar los despachos
de auditoria, considerando que estos pueden mejorar 1los
servicios que prestan y que las normas ISO 9000

constituyen una herramienta que les permite a 1las



empresas garantizar los productos y servicios mediante la

calidad de sus procesos.

Se realizd una investigacidédn bibliografica, con el objeto
de plantear conceptos, definiciones y otros datos que
permiten identificar tebricamente el area de
investigacién, ademds de documentar la aplicacidén de 1las
normas de calidad ISO 9000 y los requerimientos minimos
establecidos para el sector de servicios, especialmente a

los despachos de auditoria.

En cuanto a la investigacién de campo y mediante la
determinacién de un universo, constituido ©por los
despachos de auditoria ubicados en el &rea metropolitana
de San Salvador, de 1los cuales fueron seleccionados vy
entrevistados 50, con el objeto de obtener informacioén
relativa a la aplicacién o 1la disposicidén de aplicar

normas ISO 9000.

Los titulares de los despachos mostraron mucho interés en
conocer el contenido de las normas y los beneficios que
pueden obtenerse de su aplicaciédn, otro elemento
rescatable es el hecho de que 1la mayoria de oficinas

contables a pesar de contar con documentos donde se



describen procesos y procedimientos, no los poseen
sistematizados, haciendo clara alusidn al trabajo de
auditoria, no asi al trabajo operativo administrativo de

la oficina.

Siempre en lo relativo a los resultados, mostraron
aceptacidén por la elaboracidédn de un documento gue les
proporcione lineamientos claros y precisos respecto a las
bondades de los sistemas de calidad y los documentos que

lo conforman.

Con é1 animo de satisfacer la demanda de informacidn
relativa a un documento que puntualice sobre la adopcidn
y aplicaciédn de 1la norma, este documento plantea 1los
pasos que deben seguirse para la implantacién de una
norma de calidad, mostrando la necesidad de tomar
decisiones concretas y la importancia en la seleccidén de
ellas, seguidamente se estructura el contenido vy 1los
requisitos de la norma, sugeridos para las empresas de
servicio, desde la definicidén de la politica de calidad
como elemento indispensable del sistema, hasta 1la
definicidén documental que la norma exige, proporcionando
ademads un modelo del manual de calidad, como principal

documento del sistema.



Finalmente las principales conclusiones de la
investigacidén reflejan la necesidad que existe de adoptar
un sistema de calidad que garantice el servicio que 1los
despachos de auditoria brindan, ya que con el crecimiento
acelerado de empresas salvadorefias certificadas bajo
estas normas, serd necesario estar certificado para poder

ofrecer servicios.



INTRODUCCION

Con la realizacidén de 1la investigacidén se ha podido
conocer a través de las normas ISO 9000, gque estas
establecen los requisitos béasicos que debe cumplir todo
sistema de calidad, sin embargo como la informacidén no
es especifica, se dificulta su comprensidén, pero después
del andlisis e interpretacidén realizada, se ha logrado
elaborar wuna guia gque presenta en forma clara vy
comprensible los diferentes pasos que deben seguirse para

lograr la adopcidn e implementacidn de estas normas.

Esta guia destaca mediante una sustentacidén tedrica vy
técnico practica la aplicacidén de los requisitos de un

sistema de calidad para un despacho de auditoria.

Se considera que el aporte de este trabajo constituye una
excelente herramienta para la profesidédn contable, ya que
proporciona una guia para los despachos y para cualquiera

gue tenga interés por este tema.

Ademés en el contenido capitular de este documento se

encuentra informacidén sobre el contenido de las normas.
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El trabajo contiene cinco capitulo subdivididos en 1los
componentes mas importantes: el capitulo I se refiere al
surgimiento de estas normas en el continente Europeo vy
especificamente en Inglaterra con la BS 5750 que son la
base sobre la cual se modelaron las ISO 9000 , ademés
la clasificacién de las normas y las diferencias entre
si, también se presenta los requisitos que se establecen
para la implementacidén de un sistema de calidad bajo

normas ISO 9000.

El capitulo II contiene una breve resefia de la
metodologia utilizada para realizar la investigacién, la
revisién de las normas vy la investigacidén de campo
realizada en los despachos de auditoria gque resultaron
seleccionados del universo considerado, es decir todos
aquellos despachos que estdn ubicados en el Area

metropolitana de San Salvador.

El capitulo III resultados de la investigacidén presenta
en forma grafica el comportamiento de las respuestas de
los titulares de 1los despachos de auditoria. En este
capitulo se muestra como se realizo la recopilacidén de la
informacién basados en el método del cuestionario, se

conocid ademas otras opiniones de parte de los



Vil

encuestados, contando con la informacidén se procedid a
la interpretacidén de los resultados.

Una de las partes importantes, es la relativa al aporte
de la investigacién, el cual es presentado en el Capitulo
IV, va dgue este contiene las especificaciones de las
normas aplicadas a un despacho contable, pasos para su
adopcidén y aplicacidén, asi como también los requisitos
minimos para la implementacidédn y mantenimiento del

sistema de calidad.

Finalizando con algunas conclusiones derivadas del
producto de la investigacién y las recomendaciones
necesarias para aquellos interesados en la adopcidn de

normas de calidad ISO 9000.

adicionalmente se presenta la bibliografia consultada,
asi como los anexos dgue se consideran necesarios para

reforzar la investigacién.



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES Y DESARROLLO DE LAS NORMAS ISO 9000

Segun diferentes autores en 1946 y otros en 1947, se fundd en
Londres, Inglaterra, la International Organization for
Standarization ( Organizacidén Internacional para Normalizacidn),
llamada por costumbre por sus siglas ISO'. Se trata de una
federacién Universal fundada para promover el desarrollo de las
normas internacionales y actividades relacionadas que incluye la
valoracidn de conformidad para facilitar el intercambio de
bienes y servicios en el ambito mundial, La ISO es un organismo
mundial formado por organizaciones publicas y privadas. Es una
organizacidén cuya misidén es desarrollar Normas para facilitar el
comercio internacional, tiene su sede en Ginebra vy esté
conformada por los organismos de normalizacién de 120 paises vy

han sido aceptadas por més de 250,000 empresas.

Ynternational organization For Standarization por costumbre se le ha llamado
ISO por sus siglas que hacen parecer tal en el nombre de cada norma
Internacional, Verbi gracia ISO 9000, ISO 14000 etcétera, Sin embargo, en estos
casos el prefijo ISO quiere decir “igual”, como en las palabras isométrico,
isbésceles, etcétera.



Desde 1947 que se fundo la ISO, con el objetivo de promover el
desarrollo de las Normas hasta 1970, el trabajo de la ISO se

orienta primordialmente a la parte técnica.

En las relaciones comerciales vy contratos entre compafiias la
calidad juega un ©papel importante. Es por ello que durante los
afios 60 y 70, sobre todo en Europa, cada compafiia imponia
requerimientos de calidad a sus proveedores, uno de éstos era la
aprobacién de una auditoria de calidad; lo cual en un principio
ayudd a mejorarla; sin embargo, una compafiia que tenia 25
clientes estaba sometida a igual numero de auditorias. Por lo que
dificultaba cumplir este requisito a los diferentes clientes, sin
mencionar los costos en que incurrian las compafiias para mantener

toda una estructura de cumplimiento a estas exigencias.

Por lo anterior era necesario definir un “criterio de evaluacidn
de calidad” que permitiera un consenso sobre qué evaluar. Surge
entonces en el Reino Unido la Norma BS 5750 la cual trata sobre

aseguramiento de la calidad.

En 1979, el BSI desarrolld su primera Norma de Sistemas de

Calidad Comercial, conocido como BS 5750. La serie ISO 9000



se modeld tomando de base esta Norma, que fue la pionera de las

normas de sistemas de calidad en el ambito internacional.

La norma BS 5750 que es la de los sistemas de calidad, tiene su
origen en las compras militares. Debido a la naturaleza crucial
de esos productos y los problemas practicos para investigar los
articulos defectuosos usados en las acciones, se puso énfasis en
ver como se hacen éstos y en los sistemas de calidad de 1los
proveedores correspondientes, se fijaron normas apropiadas para
los sistemas de calidad, incluso en el ambito internacional.

(Jackson y Ashton, 1996)

No sélo se redactd la BS 5750 para cubrir actividades ajenas al
abastecimiento militar, sino que también se tratdé de hacerla
aplicable en el &mbito mundial; por consiguiente, se puede
aplicar a los sistemas de calidad de todas las organizaciones
comerciales; Esto significa que ademas puede ser pertinente para

los proveedores de servicios.

Tal como lo establece Carlos Gonzalez, 1998, fue en 1979, cuando
la ISO establecid el ISO Technical Comittee 176 ( Comité Técnico

176, ISO TC/176), es a partir de este comité que la ISO se



interesd y enfocd su atencidn en sistemas de gestidn y procesos
integrales que tomaban en cuenta 1la toma de decisiones vy
funciones horizontales. La labor de normalizacién es realizada a
través de comités técnicos los cuales se encargan de normalizar
en campos y areas sobre las cuales ha habido consenso e interés.
Estos se forman por 1los organismos de normalizacién de 1los

diferentes paises que integran la ISO.

Siete afios después de la fundacidn del TC/176, en junio de 1986,
ISO TC/176, emitié la Norma Internacional ISO 8402: 1986, Quality
Vocabulary, donde se describen 22 términos relacionados con la

calidad y los sistemas de calidad.

1.2 LAS NORMAS ISO 9000 EN EL SALVADOR

En la década de los 90°S, con el crecimiento del comercio, la
apertura de fronteras y las exigencias del mercado internacional,
en El Salvador se comienza a dar los primeros pasos a la
insercién de Sistemas de Calidad es asi que el 15 de julio de
1992 es decretada la Ley del Consejo Nacional de Ciencia vy

Tecnologia (CONACYT) mediante decreto No. 287 dando con ello



existencia al ente que se encargaria de formular y dirigir la
politica en materia de desarrollo cientifico vy tecnolédgico

orientado al desarrollo econdémico y social del pais.

E1l Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) es una
institucidén de gobierno semiauté4noma encargada de la difusidén y

promocién de la ciencia y tecnologia en El1 Salvador.

Dentro de las atribuciones de 1la junta directiva de esta

institucidn enmarcada al rededor del &mbito internacional se

tiene:

' Mantener relaciones con organismos similares de otros paises;

' Ejecutar y velar por el cumplimiento de los tratados vy
convenios internacionales relacionados con la ciencia vy

tecnologia.

Asi también dentro de la estructura administrativa del consejo se
encuentra el Departamento de Normalizacién, Metrologia vy
Certificacién de la Calidad, que es el encargado de realizar el
proceso de homologacidén de 1las normas ISO 9000 para adoptarlas

como normas nacionales a través del comité de gestidn de calidad.



1.2.1 PROCESO DE FORMACION DE LA NORMA Y SU PUBLICACION

CONACYT a través de los comités técnicos de trabajo tendra las

siguientes atribuciones:

a) Preparar las propuestas de normas técnicas, de acuerdo a la
programacién aprobada por la Junta Directiva,

b) Emitir opinién a solicitud de la Junta Directiva sobre temas

técnicos especificos.

Partiendo de la informacidédn proporcionada por CONACYT, se conocibd
que el proceso para la formacidén de la norma hasta su publicacidn
es el que a continuacién se presenta:

Con el objeto de desarrollar el programa de normalizacidén el
departamento de Normalizacidén, Metrologia y Certificacidén de 1la
Calidad, entregard al comité Técnico de Trabajo respectivo, 1los

temas e informacidn para el estudio correspondiente.

Los comités elaboraran el proyecto de norma; Una vez terminado
los entregaran al Jjefe de este departamento para que lo lleve a

consideracién de la junta directiva.

El consejo adaptara la norma y la enviara al Ministerio de

Economia para su aprobacién por el oOrgano ejecutivo mediante el



acuerdo correspondiente, si el oérgano Ejecutivo en el ramo de
economia tuviera motivos para no aprobar una norma, la devolveréa
al consejo en un plazo no mayor de quince dias, acompafiada de las
observaciones efectuadas. Hechas las aclaraciones
correspondientes del caso se enviara nuevamente para @ su
aprobacién; Una vez aprobado, deberd ser publicado en el Diario
Oficial, ademéds debe publicarse en uno de los peribdicos de mayor

circulacién.

El articulo 31 de westa ley manifiesta que las Normas
Salvadorefias Recomendadas se identificaran con las iniciales NSR
seguidas del nuUmero que le corresponda y de las dos ultimas
cifras del afo de aprobacién, se referird a las normas de

materiales, procedimientos, productos y servicios.

1.3 REGULACIONES LEGALES PARA EL EJERCICIO DE LA AUDITORIA

Y EL ASEGURAMIENTO DEL SERVICIO.

E1l desarrollo de la profesidén contable es uno de los elementos
muy importantes que contribuyen al desarrollo de la economia del

pais a través de su participacién en las empresas.



El ejercicio de la Contaduria Publica como profesiédn ha contado
con limitaciones y poco respaldo legal, prueba de ello es que las
Gnicas regulaciones legales ©para ejercer la Auditoria, se
encontraban en el Cédigo de Comercio en los articulos del 289 al
294 y 474 y estas regulaciones estuvieron vigentes desde la
creacién del Cébdigo de Comercio en el afio de 1970, hasta el 31 de
marzo del 2000, ya que a partir del 01 de abril de este uUltimo
afio, entrd en vigencia por Decreto Legislativo 828, La Ley
Reguladora del Ejercicio de la Contaduria Publica; asi como
también decretos 826 y 82 que establecen reformas al Cdédigo de
Comercio y la Ley de la Superintendencia de Sociedades y Empresas

Mercantiles, hoy Superintendencia de Obligaciones Mercantiles.

Segun el art.l de 1la Ley Reguladora del Ejercicio de 1la
Contaduria Publica, la ley tiene por objeto regular el ejercicio
de 1la profesidén, la funcidén de la Auditoria y los derechos vy
obligaciones de las ©personas naturales vy Jjuridicas que la

ejerzan.

Quienes pueden ejercer la Contaduria Publica.

Segun el art. 2 de la ley, podrédn ejercer la Contaduria Publica:



Los que tuvieren titulo de Licenciado en Contaduria Publica
conferido por alguna de las Universidades autorizadas en E1
Salvador;

Los que tuvieren la calidad de Contadores Publicos
Certificados;

Los que hubieren obtenido en Universidades extranjeras, titulo
similar al expresado en el literal a) y haber sido autorizados
segun el procedimiento que disponga el Ministerio de Educacién
para la incorporacién correspondiente;

Las personas naturales y Jjuridicas, que conforme a tratados
internacionales ©pudieren ejercer dicha profesién en EIL
Salvador; por haber otorgado en dichos instrumentos el mismo
derecho a los Salvadorefios en su pais de origen.

Las personas Jjuridicas conforme a las disposiciones de esta

Ley.

Requisitos para ser autorizados como Contador Publico

Seguin el art.3 para el ejercicio de la profesidén serd necesario,

ademds de reunir la calidad expresada en él1 articulo anterior,

observar los requisitos siguientes:

a)

En el caso de personas naturales:

1) Ser de nacionalidad Salvadorefia;
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Ser de honradez notoria y competencia suficiente;
No haber sido declarado en quiebra ni suspensién de pagos;
Estar en pleno uso de sus derechos de ciudadano;

Estar autorizado por el Consejo de conformidad a esta ley;

En el caso de personas juridicas:

1)

Que éstas se constituyan conforme a las normas del Cédigo
de Comercio. En el caso de sociedades de capital, sus
acciones siempre serdn nominativas;

Que la finalidad tunica sea el ejercicio de la contaduria
pliblica y materias conexas;

Que la nacionalidad de ésta, asi como la de sus principales
socios, accionistas o asociados sea salvadoreila;

Que uno de los socios, accionistas, asociados y
administradores, por lo menos, sea persona autorizada para
ejercer la contaduria pUblica como persona natural;

Que sus socios, accionistas, asociados y administradores
sean de honradez notoria;

Que la representacién legal de la misma asi como la firma
de documentos relacionados con la contaduria publica o la
auditoria, la ejerzan sbélo quienes estén autorizados como

personas naturales para ejercer la contaduria Publica;
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7) Estar autorizado por el Consejo de Conformidad a esta Ley.

De acuerdo a esta ley la autorizacién de los Contadores Publicos
estard a cargo del Consejo de Vigilancia de la Profesién de la

Contaduria Publica y Auditoria.

Segun el art. 16 de la ley se considera ilegal el ejercicio de la
auditoria sin haber sido autorizado como contador publico, ademas
el art. 17 define las atribuciones del contador, asi como también
se definen las prohibiciones en el art. 22 y el art. 46 define
que el Consejo serd el responsable de aplicar las sanciones por
las infracciones que en el ejercicio de la profesidn cometa el

contador Publico.

Es importante resaltar la responsabilidad que asume el auditor al
expresar su opinién sobre la razonabilidad de las cifras
expresadas en los Estados Financieros y por ello, debe cuidar
mucho de la calidad en el proceso de auditoria al realizar su
examen, asi como de la responsabilidad que ha adquirido al

aceptar dicho trabajo.
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Considerando las nuevas exigencias del mercado, que demanda un
servicio de calidad y garantia, se requiere que se adopte un
sistema de calidad uniforme que represente una garantia del

trabajo de los despachos para sus clientes.

Los despachos de auditoria al realizar su trabajo implementan
procedimientos establecidos por NIAS, 1las Normas de Auditoria
Generalmente Aceptadas (NAGA), asi como los Principios de
Contabilidad Generalmente Aceptados, Normas de Internacionales
Contabilidad vy leyes que regulan a las actividades de las
empresas auditadas, asegurando asi, la calidad de su trabajo en

la ejecucidén del programa de auditoria.

Las firmas de auditoria carecen de un Sistema de Calidad uniforme
para los servicios que prestan, pues cada despacho ha adoptado
una forma por medio de la cual pueda satisfacer las necesidades
de sus usuarios, pero aun no logran unificar un sistema de
trabajo por medio del cual pueda ser garantizada la calidad ante

sus clientes.

La calidad de trabajo que ofrecen los despachos, es su carta de

presentacién que le permite ser tomados en cuenta para la
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asignacidén de trabajos futuros, por lo que representa un factor
muy importante a cuidar cuando se realiza un proceso de auditoria

€n una empresa.

1.4 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO Y DE SU PRESTACION.

Los requisitos de la calidad de un servicio se deben definir
claramente en términos de las caracteristicas que son observables
y sometidas a evaluacidén por parte del cliente. Los procesos
para su prestacién también se deben definir en términos de las
caracteristicas que no siempre son observables por el cliente,

pero afectan directamente el desempefio del mismo.

La organizacién debe estar en capacidad de evaluar ambos tipos de

caracteristicas frente a criterios definidos de aceptabilidad.

Las caracteristicas de un servicio o de su prestacién pueden ser
cuantitativos ( comparables) dependiendo de cémo se evalla y de
si la evaluacién es realizada por el cliente o por la misma

organizacién.
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Ejemplo de caracteristicas que se podrian especificar en

documentos de requisitos:

v Instalaciones, capacidad, nuUmero de personas y cantidad de
materiales.

' Tiempo de espera, tiempo de prestacidén y tiempo del proceso.

' Higiene, seguridad y Confiabilidad.

'  Capacidad de respuesta, accesibilidad, cortesia, comodidad,
estética del ambiente, competencia, seguridad de
funcionamiento, precisién, integridad, actualizacién,

credibilidad y comunicacién eficaz.

En la mayoria de los casos el control del servicio y de las
caracteristicas de su prestacién solo se puede realizar
controlando el proceso de cémo se lleva a cabo. La medicidén y el
control de desempefio de éste son esenciales para realizar vy
mantener los requisitos de calidad del servicio. Aunque es
posible tomar acciones correctivas durante la ejecuciébn, no se
debe confiar en la inspeccién final para influenciar la calidad
en la interpelacién con el cliente, cuando 1la evaluacidén de

cualquier no conformidad es inmediata.
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El proceso de ejecucidén puede variar desde uno mecanizado (una
llamada telefénica de marcacidén directa) hasta uno altamente
personalizado (un servicio legal, médicos y de consultoria).
Cuando més definible sea el proceso mediante procedimientos
mecanicos o detallados, mayor serd la oportunidad para aplicar
los principios estructurados vy disciplinados del sistema de

calidad.

1.5 CONCEPTO DE CALIDAD.

Es notable que los comerciantes y empresarios a través de los
tiempos han tratado de encontrar la formula que les permita
encontrar el éxito para sus negocios o empresas, mediante la
implantacién de procesos de calidad; pero a menudo surge la

interrogante ¢;qué es la calidad?.

Es importante que se comprenda que calidad no es otra cosa que la
satisfaccién del cliente. Un producto o un servicio de calidad,
es aquel que cumple las expectativas del cliente y que satisface
sus necesidades en una adecuada relacién costo/beneficio, (Willy

Gerber, 1999).
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Los productos en si no son de alta o baja calidad, es el articulo
en el contexto que define el cliente; Por este motivo no debemos
olvidar que el uUnico que puede Jjuzgar si los productos son o no
de calidad es el cliente, solo él puede decir si estd o no

satisfecho.

Calidad es una ©palabra que actualmente forma parte del
vocabulario cotidiano y de manera importante cuando se habla de
comprar o vender productos o servicios, pero el significado que

cada quien le da es diferente.

Algunos lo usan ligado a la excelencia: tener lo mejor o estar a
la vanguardia, otros como un valor agregado al bien o servicio
que solamente pueden costear las grandes instituciones o la gente
de altos recursos y hay quienes como un lujo innecesario: “porque
mejorar, si mis productos asi se venden”; Otras personas perciben
la calidad, como un conjunto de propiedades y caracteristicas de
un producto o servicio que le confieren la aptitud para
satisfacer las necesidades explicitas o implicitas

preestablecidas.
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1.6 GENERALIDADES DE LAS NORMAS

La serie ISO 9000 es creacidén de la Organizacidn Internacional
para la Normalizacidén (International Organization for
Standarization) su objetivo principal como su nombre lo indica
es normalizar o igualar la forma de hacer las cosas, en cuanto
concierne a sistemas de aseguramiento de calidad. ISO 9000 es
una serie de Normas que establece las exigencias minimas que una
empresa debe cumplir dentro de su operatoria para asegurar

adecuadamente la calidad de sus productos, (IBID).

La Misién de las Normas ISO es desarrollar y promover normas
comunes (manufactura, comercio vy comunicacién) a través del
mundo, para fomentar el intercambio internacional de bienes vy

servicios.

Las ISO 9000 son una serie de normas que definen los requisitos
para la implementacion, estructuracién y administracién de un
sistema de aseguramiento de calidad. Estas no son normas
especificas a un producto o a una industria, mas bien son de
naturaleza “genérica”, por lo que el desafio implica la

interpretacién e implementacion de las normas, en la manera que
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se cumplan los requisitos de registracidén, y al mismo tiempo

satisfagan el costo y las necesidades practicas de cada compafiia.

1.6.1 IMPORTANCIA DE LAS NORMAS

A través de la historia se ha comprobado que la calidad retoma un
papel importante en los contratos que se realizan entre
compafiias, en la actualidad las empresas mas importantes de
Europa, América y Asia han introducido la Norma y comienza cada
vez mas a exigir a sus proveedores el cumplimiento de la
misma (IBID). En particular han comenzado las multinacionales a

limitarse a comprar sélo a empresas que cumplan el requisito.

Es importante hacer notar que, no solo entes que se dedican a la
produccién han buscado certificarse sino, que instituciones de
servicio publicas y privadas estan certificadas bajo ISO 9000. Y
hablar de las normas en la actualidad es hablar de calidad y de

competitividad.

La implementacién de ISO 9000 es la prueba de que se tiene un

Sistema de Calidad que se constituye en el pasaporte hacia los
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mercados extranjeros y el requisito como vya se menciono

anteriormente, que muchas compafiias estan exigiendo.

Las empresas estdn implantando sistemas de calidad tanto para
cumplir los requisitos del cliente, para apoyar la promocidn de
sus productos como para sistemdticamente reducir costos de no

calidad.

Actualmente, se logran desarrollar sistemas de calidad con una
documentacién estructurada que evita en gran medida la
burocratizaciédn y mantiene la agilidad, que permite adecuar 1los

procesos a nuevos requisitos.

1.6.2 ESTRUCTURA DE LAS NORMAS

La serie ISO 9000, es en realidad un conjunto de normas que puede
ser dividido, en aquellas que son usadas en relaciones
contractuales o de Especificacién y otras gque representan un
apoyo a la empresa que implanta la norma, llamadas también Normas

de Lineamientos, Fig.l.
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FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

| |
Normas de Lineamientos Normas de especificacion

ISO ’402 | —| ISO 9nn1 |

ISO 9000-1 | —| ISO ann? |

ISO 9000-2 | L{ ISO 9NN |

ISO 9000-3 |

ISO 900N-4 |

ISO 9004-1 |

ISO 9NnN4-2 |

ISO 9nn4-2 |

ISO 9NN4-4 |

ISO 10005 |

ISO 10007 |

ISO 100111 |

ISO 10011-2 |

ISO 10011-3 |

ISO 10012-1 |

B S O N R O R R R R R R R

ISO 10013 |

Fig.l.Estructura de las normas ISO 9000.

Las primeras son llamadas normas contractuales vy establecen
aquellas préacticas que se recomiendan, que el cliente exija a su
proveedor con el objetivo de asegurar la calidad de los productos
y/0 servicios adquiridos y/o contratados. En este sentido es cada

vez mas habitual que el cliente exija que el proveedor opere bajo
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ISO 9000 a bien de tener la certeza de que se ha establecido las

practicas requeridas.

Las normas no contractuales sirven como guia para la
implementacion de las primeras, dando la pauta de cémo implantar
las practicas exigidas pero también dando consejos en aspectos no
contractuales que son recomendables para la operacién eficiente y

rentable de la empresa.

Para las normas contractuales existen tres tipos de empresas y
por ende establece exigencias distintas seglin el caso. Empresas
que solo producen y prestan servicios deben cumplir con la norma
ISO 9002, mientras que aquellas que adicionalmente disefian o
modifican el producto, deben cumplir con la ISO 9001. Para
aquellas que solo requieren de Control de Calidad pero no disefian

ni producen se ha establecido la ISO 9003.

Es importante entender que las normas contractuales son impuestas
por el cliente y por ende no es una eleccidétn de la empresa
decidir cual debe cumplir. Por ejemplo una empresa manufacturera
que pretenda cumplir ISO 9003 en vez de ISO 9002 solo podra

acceder a certificar 1la inspeccidén de sus productos y no
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satisfacerd al cliente, que exige el aseguramiento de la calidad

del proceso productivo.

Las normas contractuales se dividen en:

v ISO 9001: Sistemas de calidad - Modelo de aseguramiento de la
Calidad en el disefio, desarrollo, produccién, instalacién vy
servicio asociado.

v ISO 9002: Sistemas de Calidad. Modelo para aseguramiento de la
calidad en produccidén, instalacidén y servicio asociado.

v ISO 9003: Sistemas de Calidad. Modelo para aseguramiento de la

calidad en inspeccidén y ensayos finales, (NSR-9002:96).

En el cuadro No.l se muestra la cobertura que tienen las normas

contractuales sobre los elementos basicos del Sistema de Calidad.

Como ya se dijo anteriormente las normas no contractuales fueron
creadas para ayudar a las empresas a establecer el sistema de
calidad. La primera de ellas, es la ISO 9000, que contiene una
introduccién a las normas en si, mientras que las restantes
describen modelos de sistemas de calidad, segun el giro de la

empresa.
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Cuadro No.1l
LISTA DE ELEMENTOS BASICOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

SECCION TITULO ISO 9001 | ISO 9002 | ISO 9003
1 Responsabilidad de la direccidn 4.1 4.1 4.1
2 Sistemas de calidad 4.2 4.2 4.2
3 Revisidén del contrato 4.3 4.3
4 Control del disefio 4.4
5 Control de documentos 4.5 4.4 4.3
6 Adgquisiciones o compras 4.6 4.5
7 Productos provistos por el comprador 4.7 4.6
8 Identificacién y trazabilidad del producto 4.8 4.7 4.4
9 Control de procesos 4.9 4.8
10 Inspeccidén y pruebas 4.10 4.9 4.5
11 Equipos de inspeccidén, medicidn y pruebas 4.11 4.10 4.6
12 Estado de inspeccidén y pruebas 4.12 4.11 4.7
13 Control de productos no conformes 4.13 4.12 4.8
14 Acciones correctivas 4.14 4.13
15 Manejo, almacenaje, empaque y embarque 4.15 4.14 4.9
16 Registros de calidad 4.16 4.15 4.10
17 Auditorias internas de calidad 4.17 4.16
18 Capacitacién 4.18 4.17 4.11
19 Servicio 4.19
20 Técnicas estadisticas 4.20 4.18 4.12

Fuente: Decanini, Alfredo Elizondo, Uso y Aplicacién de las Normas de
Aseguramiento de Calidad IS0-9000 (NOM-CC), México 1995, Ediciones
Castillo, S.A. de C.V., 2da edicién.

Los modelos de los sistemas de calidad contienen recomendaciones de

cémo deberia estar diseflado el sistema e incluso aspectos que son
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recomendables incluir, aun cuando no son una exigencia contractual,
es asi como incluyen aspectos sobre la administracidédn de los costos

que es clave para el éxito de la empresa.

Las normas indicadas y sus titulos son:

e Normas de gestién de calidad y aseguramiento de la calidad:

ISO 9000-1: Guia para la seleccién y uso.

ISO 9000-2: Guia genérica para la aplicacidén de ISO 9001, 9002 e ISO
9003.

ISO 9000-3: Guia para la aplicacién de ISO 9001 en el desarrollo,
suministro y mantenimiento de software.

e Gestidn de calidad y elementos del sistema de calidad

ISO 9004-1: Parte 1l: Guia.

ISO 9004-2: Parte 2: Guia para servicios.

ISO 9004-3: Parte 3: Guia para materiales procesados.

1.6.3 HOMOLOGACION DE LA NORMA

La homologacidén consiste en traducir la norma original, buscando
mantener el sentido de ésta, pero adaptando el lenguaje al pais

correspondiente, hoy existen mas de 50 homologaciones de la norma
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ISO 9000. En El1 Salvador no es la excepcidn, a través del Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT), se ha homologado las
normas ISO 9000 para adaptarlas como normas nacionales a través del

comité de gestidén de calidad.

1.6.4 IMPLEMENTACION DE LA NORMA

La implantacién de la norma requiere basicamente el
acondicionamiento de los procesos de la empresa a los requerimientos
de la norma, la documentacidén de dichos procesos en procedimientos

como de las responsabilidades y registros a generar.

Se ha demostrado que la mejor forma de implantar la norma consiste

en:

1. Seleccionar la norma contractual que corresponde implantar.

2. Capacitar al personal a cargo de la implantacidn.

3. Sensibilizar a la organizacién al cambio cultural que se busca.

4. Determinar aquellos elementos que la norma exige y no estan
presentes en dichos procesos.

5. Levantar los procesos existentes en la empresa.
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6. Redisefiar los procesos para que cumplan las exigencias de la
norma.

7. Documentar los procesos y definiciones exigidas por la norma.

8. Asegurar dque se cumplan los procesos definidos a través de
auditorias periddicas.

9. Certificacién de la empresa por una auditoria de tercera parte.

La implantacién de las normas ISO 9000 busca asegurar que la empresa
satisfaga cada vez en mejor forma al cliente; para este efecto crea
un sistema que teniendo una primera base, debe permanentemente
buscar cumplir en mejor forma con las exigencias al sistema. Sin
embargo, debe velarse por que el disefio permita que la voz del
cliente externo sea escuchada dentro de la empresa y sea parte
integral de las exigencias al sistema. Si los procesos implantados o
adecuados no permiten esto el mejoramiento continuo no arrojara

fruto alguno.

Para la implantacién de las normas de calidad ISO 9000, en 1los
despachos de auditoria, es necesario tomar como base una norma que
le proporcione los lineamientos necesarios que permita obtener los
resultados esperados. Para el caso la norma NSR ISO 9004-2:96

proporciona la guia para la implantacién de la norma en una
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empresa de servicios y la NSR ISO 9002-96, proporciona la base

para la elaboracién del sistema de calidad.

Los modelos de aseguramiento de la calidad establecidos en las
normas contractuales, presentan tres formas distintas de
requisitos del sistema de calidad adecuado para el propdsito que
un proveedor demuestre su capacidad y para la evaluacidén de la

capacidad del mismo por parte externa.

Los Sistemas de Calidad especificados en esta norma, son
complementarios (no alternativos) de 1los requisitos técnicos
especificados. Esta norma establece requisitos que determinan que
elementos tienen que comprender los sistemas de calidad, pero no
es el propbésito de esta norma, imponer la uniformidad de los

sistemas de calidad.

Las Normas son genéricas, independientes de cualquier industria o
sector econdémico concreto. El disefio y la implementacidén de un
sistema de <calidad, necesariamente serdn influidos por las
necesidades variables de una organizacién. Sus objetivos
particulares, 1los productos vy servicios suministrados vy 1los

procesos y préacticas especificas utilizadas.
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1.7 REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

1.7.1 Responsabilidad Gerencial

La responsabilidad gerencial es la definicidén y establecimiento
de:

v Politica de Calidad

' Sistema de calidad

'  Recursos para el sistema de calidad

' Revisidén del sistema de calidad

v Designacidén de un representante de la gerencia

1.7.2 Sistema de Calidad

La ISO define al sistema de calidad como la estructura
organizacional, las responsabilidades, los procedimientos,
procesos y recursos que se requieren para la gestién de la

calidad.

Las normas contractuales establecen exigencias respecto de la ISO

documentacidén y operatoria del Sistema de Calidad.
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Es importante hacer notar que el Sistema es propio de la empresa
y por ende los requisitos a él le son definidos por la necesidad
de la empresa y no en forma arbitraria por la norma. En este
contexto la definicién de 1la politica de calidad establece la
relaciébn entre la estrategia de la empresa y su visién de 1la
calidad. Esto debe a su vez corresponder con la estructura
organizacional, las responsabilidades, procedimientos, procesos y

recursos que se definen para sistemas de calidad.

La norma exige el establecimiento de un sistema de mejoramiento
continuo, en el que se deben identificar los problemas, analizar
las soluciones y controlar su adecuada implantacidn; si esto se
realiza considerando el costo asociado al problema y solucidén, se
crea un camino efectivo para reducir las pérdidas por errores vy

fallas.

La empresa debe establecer y mantener sistema de calidad
documentado como medio de asegurar que los productos y servicios
cumplan con los requerimientos especificados, la norma define
como elementos del sistema de calidad los siguientes:

1. Una estructura organizacional definida



30

2. Definicidén de responsabilidades
3. Manuales y procedimientos
4., Recursos y personal adecuado

5. Registros de calidad

El Sistema de Calidad generalmente interactta con todas las
actividades relacionadas con la calidad del producto o servicio
envuelve todas las fases desde la identificacién inicial de la

necesidad, hasta la satisfaccién de las expectativas del cliente.

E1l Manual de Calidad debe documentar, implementar y mantener los
procedimientos para ©planear vy controlar los requisitos del
Sistema de Calidad, ademds debe incluir los siguientes elementos:
a) Organigrama

b) Responsabilidades

c) Politicas de Calidad (Planes de Calidad)

d) Referencia de todos los procedimientos

e) Seccidén para la autorizacidn, revisidn y control del manual.
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1.7.3 Revisién del contrato

La empresa debe establecer y mantener actualizados los
procedimientos para la revisién de los contratos y para la

coordinacidén de estas actividades.

Cada contrato debe ser revisado por la empresa para asegurarse

que:

a) Los requisitos estédn adecuadamente definidos y documentados.

b) Se resuelvan los casos en que persista alguna diferencia entre
los requisitos de los contratos y los mencionados en la
propuesta.

c) La empresa tenga la capacidad de cumplir con todos los

requerimientos contractuales.

1.7.4 Control del disefio

El alcance de la norma NSR ISO 9002 no incluye este requisito del
sistema de <calidad, se incluye ©para hacer corresponder la

numeracién con la de la NSR ISO 9001.
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1.7.5 Control de los documentos y datos

La empresa debe establecer vy mantener procedimientos para
controlar todos los documentos y datos que se relacionen con ésta

norma.

1.7.6 Compras

La empresa debe establecer y mantener actualizados procedimientos
documentados para asegurar que el producto comprado cumpla los

requisitos especificados, ademas debe:

' Evaluar la capacidad de los proveedores para el abastecimiento

de materias primas
+  Comprar en base a las especificaciones

+ Verificar los productos comprados a sus proveedores

1.7.7 Control de producto suministrado por el cliente

La empresa debe establecer y mantener procedimientos para la

verificacién, almacén y mantenimiento de productos provistos por

el cliente para ser incorporados al producto final.
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1.7.8 Identificacién y trazabilidad del producto

En los casos en que sea apropiado la empresa debe establecer vy
mantener procedimientos para identificar el producto desde
recepcidén y durante todas las etapas de produccién, entrega e
instalacidén. Cuando la trazabilidad del producto sea un requisito
especificado, los productos individuales o los lotes deben tener
una identificacién Unica, ésta identificacién debe ser

registrada.

1.7.9 Control de procesos

La empresa debe asegurar que la operaciédn se lleve a cabo bajo
condiciones controladas, esto se logra cumpliendo los
procedimientos e instructivos de trabajo vy manteniendo 1los
equipos en 6ptimas condiciones, el control de procesos incluye:

v Condiciones de operaciédn

'  Mantenimiento eléctrico y mecénico
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1.7.10 Inspeccién y ensayo

La empresa debe establecer y mantener actualizados procedimientos
documentados para las actividades de inspeccién y ensayo, con el
propdsito de verificar que se cumplan los requisitos

especificados del producto y/o servicio.

1.7.11 Control del equipo de inspeccién, medicién y ensayo

La empresa debe controlar, calibrar y mantener el equipo de
inspeccidén, medicidn y pruebas, para verificar la conformidad del
producto con los requerimientos especificados, el equipo debe ser
usado de manera que asegure que el error o desviacién sea

conocido y que este dentro de la capacidad de medicidén requerida.

1.7.12 Estado de inspeccién y ensayo

Todo el producto en proceso y/o terminado debe estar

adecuadamente identificado; wuna vez inspeccionado cualquier
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material o equipo de medicidén y ensayo, se utilizan mecanismos

como etiquetas para identificar si estd disponible para el uso.

1.7.13 Control de producto no conforme

La empresa debe mantener vy controlar 1los procedimientos que

aseguren que los productos que no cumplan los requerimientos

especificados, no sean usados o instalados inadvertidamente. Para

ello debe:

v Identificar y asegurar los productos que no cumplan con los
requisitos

'  Asegurar que las materias primas y de empaque no conformes con
los requisitos especificados no sean incorporados al proceso

' Asegurar que el producto terminado no conforme al requisito no

sea despachado.

1.7.14 Accién correctiva y preventiva

La empresa debe establecer y mantener actualizados los

procedimientos documentados para aplicar accidén correctiva vy

preventiva y por ello debe:
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v Identificar las causas de no conformidad
v Definir las acciones correctivas y preventivas
' Aplicar las acciones correctivas y preventivas

v Verificar su cumplimiento y documentacién

1.7.15 Manejo, Almacenamiento, Embalaje, Preservacién y Entrega

La empresa debe establecer procedimientos documentados para la
manipulacién, almacenamiento, embalaje, preservacidén y entrega de
los documentos; también debe coordinar los aspectos que influyen

en la proteccién del producto despachado.

1.7.16 Control de los Registros de Calidad

La empresa debe mantener procedimientos documentados para la
identificacién recopilacidén, archivo vy disponibilidad de 1las
evidencias de:

¢ Auditorias del sistema de calidad

v Capacitacién del personal

' Calibracién de equipos
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¢ Inspeccidn y ensayos a materias primas, productos en proceso y

terminado

'  Acclones correctivas

1.7.17 Auditorias Internas de Calidad

Se debe revisar periddicamente el sistema para verificar si esté
en capacidad de cumplir con los requisitos del cliente. Los
resultados de estas auditorias deben ser revisados y discutidos

por la alta gerencia.

1.7.18 Entrenamiento

La empresa debe establecer y mantener procedimientos ©para
identificar las necesidades de capacitacidn v proveer
entrenamiento a todo el personal que realice actividades que
afecten a la calidad del producto o servicio. El personal que
realice tareas especificas debe ser calificado con base en su
educacidén, entrenamiento vy/o experiencia, se deben conservar

registros apropiados del entrenamiento.
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1.7.19 Servicio Asociado

En los casos en que el servicio asociado sea un requisito
especificado, la empresa debe establecer y mantener actualizados
procedimientos documentados para realizar, verificar e informar

que el servicio asociado cumple estos requisitos.

1.7.20 Técnicas Estadisticas

La empresa debe identificar las necesidades del cliente y aplicar
las técnicas estadisticas necesarias para controlar la capacidad

de los procesos y las caracteristicas de los productos.

1.8 CONSIDERACIONES SOBRE COSTO, BENEFICIO Y RIESGO

Las consideraciones acerca de 1los beneficios, costos y riesgos
tienen gran importancia tanto para la organizacién como para el

cliente y son aspectos inherentes a la mayoria de productos.



39

Los posibles efectos y ramificaciones de estas consideraciones se

presentan a continuacién.

1.8.1 CONSIDERACIONES SOBRE LOS BENEFICIOS.

Es de importancia hacer notar 1los beneficios que obtienen las
empresas con la implementacion de las normas ISO 9000, asi como

también los clientes que reciben el producto y/o servicio.

Para el cliente, se debe tener en cuenta la reduccidén de costos,
ya que si el proveedor le garantiza cumplir con los
requerimientos especificados en el contrato, el cliente no
incurriria en costos de control de calidad, por la revisién y
recepcidn de los productos o servicios. Asi como también se logra
una aptitud mejorada para el uso, el aumento de la confianza vy
de 1la satisfaccidén esperada. Para la organizacidén, se debe
considerar:

' El crecimiento de la rentabilidad y el mercado de valores.

' Mejoramiento continuo en el desempefio del servicio y en la

satisfaccién del cliente.

'  Mayor productividad, eficiencia y reduccién de costos.
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v Incrementar la participacidén en el mercado.

Uno de los beneficios muy importantes que estas normas ofrecen a
las empresas es poder garantizar la calidad de los bienes o
servicios que ofrecen, el prestigio para la empresa que las
adopta, la aceptacién de los bienes o servicios en cualquier
parte del mundo eliminando las barreras comerciales que existen
en algunos paises que son muy celosos de la calidad y el medio

ambiente.

Obtener un aumento en el nivel de ventas, lo que se traduce en
mayor rentabilidad y una cartera més grande es decir un mayor
mercado tanto local como del exterior, el crecimiento econémico y

la posibilidad de expansién de la empresa.

1.8.2 CONSIDERACIONES SOBRE EL COSTO.

Para el cliente, se debe tener en cuenta la seguridad, los costos
de adquisicién, operacidén, mantenimiento, tiempo ocioso y costos

de reparacidédn y los posibles costos de disposicién.
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Para la organizacidén, se deben considerar los costos causados por
las deficiencias en mercadeo y disefio, incluyendo productos no
satisfactorios, repeticién del trabajo, reparaciones,
reubicacidén, reprocesamiento, perdidas de produccidén, garantias vy

reparaciones en campo.

Los costos relacionados con la calidad pueden tener un impacto
muy significativo en el estado de ©pérdidas vy ganancias,
especialmente a largo plazo, por lo tanto es importante medir
sistemdticamente la eficacia de un sistema de calidad. El
principal objetivo de los informes sobre los costos de la calidad
es suministrar un medio para evaluar y establecer la base para

programas de mejoramiento interno.

Una parte de los costos totales de la empresa se asigna al
cumplimiento de los objetivos de calidad. En la préactica, la
combinacién de elementos seleccionados de esta parte de 1los
costos totales, puede suministrar la informacidén necesaria para
dirigir los esfuerzos hacia el logro de las metas de calidad. Un

procedimiento comin en la actualidad es identificar y medir los

costos de calidad”. Es necesario identificar tanto los costos
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de las actividades dirigidas a lograr la calidad adecuada, como

los costos resultantes del control inadecuado.

1.8.2.1 TIPOS DE COSTOS RELACIONADOS CON LA CALIDAD.

Los costos de calidad se pueden dividir en:
a) Costos Operacionales de la Calidad: son aquellos costos en que
incurre una empresa para alcanzar y asegurar los niveles de

calidad especificados.

Entre estos costos estan los siguientes:

v Costos ( o inversidn) de prevencién y verificaciédn.

- Prevencién: Son los costos de los esfuerzos para evitar fallas.
- Verificacidén: Son los costos de ensayos, inspeccidén y examen
para evaluar si se mantiene el nivel de calidad especificado.

' Costo ( o pérdidas) por fallas.

- Fallas interna: Son los costos resultantes de que un producto o
servicio falle en cumplir los requisitos de calidad antes
del despacho ( por ejemplo, repeticiédn de la prestacidén del
servicio, reproceso, repeticidén del trabajo, reensayo desecho,

rendimientos bajos.
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- Fallas externas: Son los costos resultantes de que un producto
o0 servicio falle en cumplir los requisitos de calidad después del
despacho. Por ejemplo, servicio del producto, garantias vy
devoluciones, costos directos y descuentos, costos por revocacién

del producto, costos de responsabilidad por el producto.

b) Costos Externos de Aseguramiento de la Calidad: son aquellos
costos relacionados con la demostracién y la prueba que 1los
clientes requieren como evidencia objetiva, incluyendo
disposiciones particulares y adicionales sobre aseguramiento de
la calidad, procedimientos, datos, ensayos de demostracibn. Por
ejemplo, el <costo de los ensayos respecto a caracteristicas
especificas de seguridad, efectuados por organismos de ensayo

independientes y reconocidos.

1.8.3 CONSIDERACIONES SOBRE RIESGOS

Para el cliente, se deben considerar riesgos, los que
corresponden a  salud y  seguridad de las personas,
insatisfaccién con el ©producto, disponibilidad, reclamos de

mercadeo y pérdida de confianza.
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Para la organizacién, se deben considerar los riesgos
relacionados con productos deficientes que conducen a la pérdida
de la imagen o reputacién, pérdida de mercados, quejas, reclamos,

responsabilidad y desperdicio de recursos humanos y financieros.

Un sistema de calidad eficaz debe estar diseflado para satisfacer
las necesidades y expectativas del cliente, a 1la vez que sirve
para proteger los intereses de la organizacidén. Un sistema de
calidad bien estructurado es un valioso recurso administrativo en
la organizacién vy control de calidad con relacién a las

consideraciones de beneficios, costo y riesgo.

1.9 CONTINUIDAD DE LA NORMA; PROCESO DE IMPLANTACION Y

MANTENIMIENTO

Es importante dentro de este proceso de insercidén de las Normas
ISO 9000, que la gerencia de las empresas tome la decisién vy
adquiera el compromiso de implantar y adoptar Normas de Calidad
ISO 9000, esta wvoluntad de 1la gerencia implica proveer 1los
recursos que sean necesarios para el logro de este propdsito, asi

también la gerencia debe estar plenamente convencida que el tomar
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una decisidén como esta es una inversién que le produciré
beneficios importantes a la empresa y como consecuencia a 1los

socios.

La direccién de la empresa debe saber que este propbdsito es
posible realizarse y que estd a disposicién de todos, lo que
implica entre otras cosas; adoptar un Sistema de Calidad, definir
o0 redefinir procesos, una nueva mentalidad de la direccidn de la

empresa y de sus empleados.

En otras palabras un cambio de aptitud, de conducta y lograr que
cada empleado haga suyos 1los principios establecidos por 1las
Normas, llevandolos a la préactica, logrando con ello una nueva
cultura, una filosofia diferente para prestar un mejor servicio y

atencién al cliente.
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CAPITULO II

II METODOLOGIA

2.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Segun Sampieri (1998), 1la investigacidén cumple dos propdsitos
fundamentales, a) producir conocimiento y teoria y b) resolver

problemas practicos.

E1l objeto de la investigacién de campo se orientd a constatar la
necesidad que existe de elaborar una guia que proporcione los
lineamientos necesarios, para que los despachos de auditoria
puedan adoptar y aplicar las Normas de Calidad ISO 9000. Con la
aplicacidn de dicha Normativa, se pretende que estas
instituciones prestan a sus clientes mayores garantias en los
servicios que ofrecen, mayor competitividad en el mercado vy
mejores beneficios, asi como satisfacer las necesidades de 1los

diferentes clientes.
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2.2 PARADIGMA DE INVESTIGACION

La metodologia utilizada para el desarrollo de esta
investigacién, fue el método Hipotético - Deductivo, conocido
también como paradigma cuantitativo o positivista, el cual
consiste en partir de datos generales dados como validos, hasta
llegar a obtener proposiciones especificas y asi obtener como
producto un conocimiento nuevo que surge de concebir la realidad

capaz de ser estudiada mediante instrumentos estadisticos.

Este paradigma es aplicable al presente trabajo, pues las normas
ISO 9000, son actualmente una realidad y exigencia que se expande
cada dia en el mercado internacional y local. Los servicios no se
escapan a esta situacién y los despachos de auditoria estéan
inmersos en ella, por lo que contar con una documentacidédn que
sirva de base para la adopcién de las normas es de gran ayuda,
sin embargo no existe actualmente un documento de esta naturaleza
que le proporcione los lineamientos necesarios y con la
realizacién del presente trabajo, los despachos podran contar con

una guia que facilite su adopcidn.



48

2.3 TIPO DE ESTUDIO

Lépez Elizondo (1986) define el tipo de estudio descriptivo como:
“camino para llegar al conocimiento contable, a partir de la
definicién de un fendbmeno, sefialamiento de sus caracteristicas,
interrelaciones con los hechos que 1o conforman y las

modificaciones que sufren en el transcurso del tiempo”.

Partiendo de la definicidn anterior, se optd por la aplicacidn de
este tipo de estudio, por considerarse ¢él1 mas adecuado al

propbésito y alcance del trabajo desarrollado.

La investigacién se realizdé en los despachos de auditoria, con el
propdsito de conocer las expectativas que ellos tienen acerca de
la adopcidén de la norma ISO 9000, con respecto a los beneficios
que estas ofrecen, para garantizar los servicios que ellos

prestan.

La finalidad de obtener dicha informacién es que puede servir
como referencia para la elaboracién de una guia que oriente y
facilite la adopcidén e implantaciédn de Normas ISO 9000 en 1los

despachos de auditoria.
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2.4 ETAPAS DE LA INVESTIGACION

2.4.1 Investigacién Bibliografica.

Para la realizacién de esta actividad, se obtuvo el material de
consulta necesario que proporcionara el conocimiento vy la
informacién para obtener los resultados adecuados y lograr 1los

objetivos establecidos.

La informacién que sirvidé como base para la elaboracién del
presente trabajo, se obtuvo mediante la consulta en libros,
boletines, peridédicos, Internet, documentos sobre seminarios vy
las Normas ISO 9000 homologadas en El Salvador por CONACYT,
obteniendo asi, la informacién necesaria que permitié ampliar los
conocimientos sobre el contenido y aplicacidén de las Normas ISO
9000 en los diferentes sectores econdémicos del pais Y
especificamente en las empresas dedicadas a 1la prestacién de

servicios, que es hacia donde se orientd el presente trabajo.
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2.4.2 Investigacién de Campo

En esta etapa se hizo uso de técnicas que permitieran obtener la
opinién de los titulares de los despachos de auditoria sobre la
adopcién y aplicacién de Normas ISO 9000, asi como también
conocer la importancia que ellos consideran tienen las normas en

el servicio que prestan.

Con el propdsito de cumplir con los objetivos de la
investigacidén, se optd por la técnica de la encuesta para la
recopilacién de datos, realizdndose en forma de entrevista vy
cuestionario (ver anexo) dirigidos a los titulares de los
despachos de auditoria, por ser ellos los que tienen la facultad
de decidir si adoptar o no en sus instituciones las ISO 9000. El1
cuestionario se disefi® de manera tal que se pudiera obtener
informacidén sobre el conocimiento que tienen los titulares de los
despachos, acerca del contenido de las Normas de calidad 1ISO
9000, asi como del interés expresado en contar con una guia que

les facilite su adopcidn.
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2.5 CRITERIO PARA LA DETERMINACION DEL UNIVERSO

Con el propdsito de establecer la integracidén de la poblacidn
idénea para el trabajo de investigacién, se optd por investigar
en El1 Consejo de Vigilancia de la Contaduria PUblica y Auditoria,
si dicha institucidén cuenta con un listado de Despachos de
Auditoria y si estan clasificados por zona, pudiéndose constatar
que dicho Consejo solo cuenta con un listado de profesionales de
la Contaduria Publica inscritos como personas naturales vy
juridicas (despachos de auditoria constituidos en forma de

sociedad), el cual se encuentra actualizado a diciembre de 1997.

Partiendo de la informacién obtenida, se procedié a elegir el
criterio mas favorable para los objetivos de la investigacién,
para lo cual sé pensd que los despachos de auditoria por contar
con un nivel de organizacidén definido, personal iddéneo y una
cartera de clientes determinada, tendrian la capacidad de adoptar

las Normas ISO 9000.

Todo lo anterior fueron los elementos considerados para poder
tomar la decisidén que el universo a considerar para el desarrollo

del ©presente trabajo de investigacién, 1lo constituirian 1los
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despachos de auditoria inscritos como sociedad en el Consejo de

Vigilancia de la Contaduria y Auditoria.

2.5.1 DETERMINACION DEL UNIVERSO

De acuerdo a la informacién proporcionada por el Consejo de
Vigilancia de 1la Contaduria Publica y Auditoria, existen 98
despachos de auditoria inscritos como sociedades en dicho
consejo, lo cual se constituye como el universo de estudio para

el presente trabajo de investigacién.

2.5.2 DETERMINACION DE LA MUESTRA

Una vez determinado el wuniverso de estudio, se establecid 1la
muestra, para este fin se empled el método estadistico por medio
de muestreo aleatorio sistematico estratificado; es decir que
cada elemento de la poblacién tiene la misma probabilidad de ser

seleccionado.
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Para que la muestra fuera representativa fue necesario que se
hiciera una delimitacién de la poblaciédn relacionada con el
problema, los objetivos, el sistema de hipdtesis y las variables,
definiendo las unidades muéstrales, es decir un porcentaje de las
empresas dedicadas a la prestacidén de servicios. Para efectos del
presente trabajo los despachos de auditoria, registrados en el

Consejo de vigilancia de la contaduria publica y auditoria.

Para determinar la muestra se utilizd la siguiente férmula:

n = N

1+ N(e)?

donde: n = tamafio de la muestra

N universo

e = margen de error

Se ha estimado un margen de error 10%
Sustituyendo datos en la formula,

n = 98 = 50

1498 (.10) 2

El tamafio de la muestra resultante fue de 50 despachos.
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Para efectos del presente trabajo de investigacién se eligieron
los despachos de auditoria ubicados en el &rea metropolitana de

San Salvador.

2.5.3 SELECCION DE LA MUESTRA

Para la seleccidén de la muestra se utilizd el método de seleccidn
sistemdtica de elementos muéstrales, el cual se define a traves

de un intervalo K.

K se determina por el tamafio de la poblacidén y tamafio de la
muestra. De manera que K = N/n

Sustituyendo se obtiene que:

K = 98 = 1.96 = 2 (aproximadamente)

50

Para efectos del trabajo se opto por investigar en los despachos
de auditoria ubicados en el area metropolitana de San Salvador, vy
para ello se realizaron las entrevistas en 60 de ellos, elegidos

aleatoriamente entre los que cumplian con la condicién
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establecida, descartdndose el método de seleccidén sistematica de

elementos muéstrales previamente establecido.

Como la cantidad de despachos ubicados en el perimetro no diferia
significativamente de 1la muestra establecida, se encuestaron a
cada uno de ellos hasta obtener el total de la muestra (50
despachos de auditoria, ubicados en el &rea metropolitana de San

Salvador) .

Vale la pena mencionar que en un 10% de las oficinas wvisitadas,
no se pudo obtener la colaboracidén esperada, por diferentes
razones, una de ellas es que los colaboradores de las firmas no
permitieron el acceso al titular del despacho y otra es que las
encuestas no fueron devueltas por los auditores. Evidenciando la
poca colaboracién que existe en los profesionales hacia sus

colegas u aquellos que aspiran ser parte de esta profesiédn.
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2.6 SISTEMA DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

La informacién obtenida de 1las encuestas se tabuld en forma
manual y luego fue procesada en una hoja electrénica de Excel con
la cual se disefiaron los cuadros que permitieron el anédlisis de
las frecuencias por cada una de las respuestas, ademds con estos
datos se elaboraron graficos de los mismos, lo cual contribuyéd a

una mejor presentacién y andlisis de la informacién.

2.7 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS.

Para presentar un anadlisis con la razonabilidad adecuada de las
respuestas obtenidas, se presentaron los resultados utilizando un
esquema ilustrativo con 1o que se pretende reflejar la necesidad,
el interés y el conocimiento por parte de los titulares de los
despachos de auditoria sobre la adopcién y aplicacién de las

normas de calidad ISO 9000.
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CAPITULO III

III RESULTADO DE LA INVESTIGACION

3.1 GENERALIDADES

Después de haber efectuado una revisién de las Normas de Calidad
ISO 9000 y de los puntos que involucra su implementacién hay que
destacar que el compromiso que la gerencia adquiere es la base
fundamental, para llegar a su adopcibén e implementacidédn en una

empresa.

Con 1la investigacién de campo se ha podido conocer que 1los
titulares de los despachos de auditoria tienen diferentes
opiniones y algunos hasta llegan a creer que es imposible
implementar las Normas ISO 9000, otros creen que esto es para
otros paises e incluso hasta hubo despachos que no quisieron
recibir la encuesta, lo cual demuestra el poco interés y el
desconocimiento que algunos profesionales tienen, ante 1los
cambios que sufre la profesidén y que modernizan la forma de

brindar los servicios, haciéndolos més eficientes y competitivos.
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3.1.1 CRITERIOS UTILIZADOS POR LOS DESPACHOS DE AUDITORIA PARA

DETERMINAR SU TAMANO.

De acuerdo con los resultados obtenidos de la investigacién de
campo, se ha podido constatar que los despachos de auditoria que
se encuentran ubicados en el 4rea metropolitana de San Salvador,
estdn clasificados como pequefios, medianos y grandes, conociendo
adicionalmente que de ellos el 90% son considerados como pequefios
y medianos (Ver grafico 1), esto de acuerdo a la informacidén que

proporcionaron.

Los criterios utilizados para determinar el tamafio del despacho,
de acuerdo a entrevista y encuesta realizada, son los siguientes:
a) cantidad de empleados, b) complejidad de la organizacién, «c)
total de activos y d) total de clientes. Observandose que los
despachos que se clasifican asi mismo como pequefios, en su
mayoria (el 44%) lo hacen de acuerdo al total de clientes (Ver
grédfico 1.1), los medianos lo hacen utilizando el criterio de
cantidad de empleados (Ver grafico 1.2); sin embargo 1los
despachos grandes se clasifican como tales de acuerdo al total de

clientes (Ver grafico 1.3)
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Algo muy 1importante de mencionar es que los resultados
presentados obedecen a la informacidén proporcionada por los
titulares de los despachos de auditoria, sin embargo, de acuerdo
a lo observado en la visita realizada a las instalaciones; por el
equipo poseen, la cantidad de empleados que laboran y la
infraestructura que tienen; permite concluir que la mayor parte
son despachos pequefios, aun cuando algunos se clasifican como

medianos.

De acuerdo a la visita vy 1la informacién obtenida en la
investigacién de campo, se deduce que los despachos de auditoria
clasificados entre pequefios y medianos ven limitada la prestacidn
de sus servicios a empresas pequeflas y medianas. Algunos de ellos
con su esfuerzo han logrado ganar mercado en las empresas
consideradas como grandes o fuertes, ya que éstas en su mayoria
optan por los servicios de los pocos despachos grandes que
existen vy estdn ubicados en el A4rea metropolitana de San

Salvador.

Con la incorporacidén de procesos que garantizan la calidad de los
servicios, los despachos pequefios tienen la oportunidad de

ofrecer servicios con la misma calidad que puede ofrecer un
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despacho mediano o grande y a esto puede adicionarse la creciente
demanda de servicios, 1lo <cual resultard insuficiente a la
cobertura por parte de los despachos grandes, permitiendo el
acceso a aquellos que puedan garantizar la calidad del servicio

requerido.
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Grafico No.1.1 Criterios utilizados por los despachos pequefios para determinar su clasificacion .
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3.1.2 NORMAS, PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS UTILIZADOS EN LOS
DESPACHOS DE AUDITORIA PARA LA EJECUCION DE SU TRABAJO

Para ser competitivos en una economia encaminada a la insercidn
de sistemas y regulaciones internacionales, cada empresario debe

de asumir el reto de adquirir los medios que le permitan

realizarlo.

Para ofrecer servicios con la calidad exigida por los clientes,
los despachos de auditoria, tienen que <crear el ambiente
necesario dentro de su organizaciédn con el que puedan garantizar
que Sus procesos y por consiguiente sus servicios, son realizados

con la calidad requerida.

Se obtuvo que 1los despachos de auditoria en un 100% de la
muestra, aplican normas o procedimientos para asegurar la calidad

(ver grafico 2), sin embargo en los comentarios expresaron
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aplicar normas de auditoria, de contabilidad y normas de acuerdo

al tipo de auditoria que estén realizando.

Lo anterior indica que los despachos de auditoria, se preocupan
por prestar servicios de calidad, haciéndolo con las herramientas
que disponen para asegurarse de ello, sin embargo ninguno expresd
aplicar normas o procedimientos que garanticen la calidad del

servicio prestado.

Al preguntarle que tipo de norma o procedimiento utilizan, los
encuestados opinaron en un 58% que operativos y un 35% expreso
utilizar procedimientos con los cuales consideran el
aseguramiento de calidad a través de una supervisién adecuada en
el trabajo que sé esta realizando( ver gréafico 3), sin embargo,
de acuerdo a las normas de calidad ISO 9000 no son las indicadas

para el aseguramiento de procesos de calidad.

De igual manera manifiestan tener procesos para facilitar el
trabajo y los tienen documentados, pero desconocen que las Normas
requieren que todo procedimiento, debe estar por escrito vy
hacerse lo que esta escrito, ademéds debe ser del conocimiento de

todos los miembros de la empresa.
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Al consultar a los titulares de 1los despachos sobre el
establecimiento de procesos para facilitar el trabajo de sus
colaboradores, el 96% de ellos respondidé haberlos establecido
(ver gréafico 4) y de éste porcentaje el 83% manifestd tenerlos

por escrito. (Ver gréfico 4.1)

Al analizar la informacién demuestra que en los despachos, se
preocupan porque sus colaboradores realicen el trabajo con
calidad vy consideran que la realizacién de este trabajo
contribuird para evaluar la decisidén de implementar las normas de

calidad ISO 9000.

0%

100%

Gréfico No.2 Despachos que opinaron aplicar Normas y Procedimientos para asegurar la
Calidad en el servicio que prestan.
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Gréfico No.3 Normas y Procedimientos utilizados por los despachos Para la ejecucion de su trabajo
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Gréfico No.4 Despachos que manifestaron contar con Procesos Establecidos.
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Grafico No.4.1 Despachos que dijeron tener procesos documentados

3.1.3 CONOCIMIENTO DEL CONTENIDO DE LAS NORMAS ISO 9000 Y LOS
BENEFICIOS DE SU APLICACION.

Una de las dificultades que se ha encontrado con relacién a la
profesién contable es la falta de un profesional que busque
mejorar la forma de brindar un servicio més eficiente, oportuno y
con calidad para lograr estar al corriente de los avances que la

profesidén va experimentando y ofrecer algo mas a sus clientes.

E1l procesamiento de 1la informaciédn revela que el 52% de los

titulares en los despachos de auditoria, desconocen el contendido
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de las normas ISO 9000 (ver gréfica 5), lo cual indica la poca
importancia que le han dado a la nueva informacidén y la falta de

actualizacién que tienen.

Sin embargo cuando se les consulto sobre el particular,
manifestaron tener procesos para facilitar el trabajo, denotando
el interés de hacer bien las cosas, lo cual evidencia que para el
auditor, el contar con procedimientos establecidos por 1las
Normas de Auditoria, les permite tener un buen desempefio del
trabajo realizado a sus clientes, desconociendo que lo Unico que
logran es asegurar la ejecucidédn y supervisidén del trabajo de
auditoria, y sin contar en su totalidad con procesos documentados
para asegurar la calidad de los servicios, de acuerdo a lo que

establecen las Normas de Calidad ISO 9000.

De igual forma un 52% manifestd desconocer los Dbeneficios que
obtendrian los despachos de auditoria con la aplicacidén de normas
ISO 9000 (ver grafico 6), este dato representa un alto porcentaje
de profesionales, que por no conocer las normas y sus beneficios
estdn desperdiciando wuna herramienta de gran wutilidad para

asegurar la satisfaccidén del cliente.
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Gréfico 5 Conocimiento de las Normas por parte de los Titulares de los despachos
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Grafico 6 Conocimiento acerca de los Beneficios de la Norma.

3.1.4 LA ADOPCION Y APLICACION DE NORMAS ISO 9000 UN MEDIO PARA
GARANTIZAR LOS SERVICIOS.

La serie de Normas ISO 9000 nacen como una Norma Internacional

para regular un sistema de direccién de calidad mediante las

cuales se proporciona la base y guia para el desarrollo del

sistema y el contenido de los requerimientos minimos que este

debe reunir.

Para que los despachos de auditoria puedan lograr la adopciédn vy
aplicacién, es necesario que la gerencia este convencida de
querer afrontar este compromiso y realice los pasos planteados

por las normas ISO 9000 para lograrlo.
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Al consultar a los profesionales acerca de la adopcidén vy
aplicacién para los servicio brindados el 96% de los encuestados
considera que pueden ser aplicadas por los despachos de auditoria
(ver grafico 7), lo que refleja que a pesar de no conocer en
esencia el contenido y los beneficios de las normas, la mayoria
lo aceptan como una herramienta para garantizar los servicio.

Al mismo tiempo opinaron en un 82% que estas normas son
importantes y manifiestan, que constituyen la forma de garantizar

los servicios que se ofrecen en estas entidades. (ver grafico 8)

49

osl

BABSTENCION
96%

Grafico 7 Despachos que manifestaron estar de Acuerdo con Adopcién y Aplicacion de
Normas 1SO 9000

Ademéds, algunos de 1los consultados expresaron en comentarios
adicionales, estar interesados en el material que sé esta
elaborando y solicitaron se les proporcione informacién.

Es fundamental para iniciar este proceso que los profesionales

conozcan la utilidad y beneficios que obtendrian al adoptarlas vy
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se convenzan de la necesidad que existe de contar con un sistema

normado que les brinde garantia en el trabajo que se realiza.

6%

12%
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82%

Gréfico No.8 Despachos que consideran que la aplicacion de normas ISO 9000 ofrece
Garantia en los procesos

3.1.5DISPOSICION Y SOLVENCIA ECONOMICA PARA LA ADOPCION Y

APLICACION DE NORMAS ISO 9000 EN LOS DESPACHOS DE AUDITORIA.

Es 1importante resaltar que en el estudio realizado en los
despachos de auditoria, para conocer si existe la disposicién por
adoptar y aplicar normas ISO 9000, se percibe la necesidad y el
compromiso que existe por parte de sus titulares en conocer el

proceso y ejecutarlo en su organizacidn.

E1 94% de los encuestados manifestaron estar dispuestos a
adoptarlas y aplicarlas en sus despachos, (ver grafico 9). Sin

embargo, el 66% de ellos expresdé no tener la capacidad econdmica
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para hacerlo, por lo que ven frustrado su interés ante dicha

limitante. (ver grafico 9.1)

Los despachos se ven limitados por desconocer informacién sobre
el contenido, beneficios y costos de adoptar y aplicar normas de
calidad y su implementacién la consideran desde el punto de vista
de gastos y no la analizan como una inversién, sin embargo las

ventajas que tiene, superan los factores adversos en su adopcidn.

El costo es relativo ya que este depende del tamafio y la
complejidad de 1la organizacidén y como se puede observar en la
informacidén obtenida, el 90% de los despachos encuestados oscilan
entre pequefios y medianos, por consiguiente su implantacidén no

representa una inversién elevada.

De acuerdo con la informacién obtenida, se conoce que los costos
de implantacidén de las normas ISO 9000 no se pueden precisar,
pues estos dependen en parte del tamafio de la organizacién o en

parte del nimero de empleados.
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Gréfico No.9 Despachos que mostraron disposicion Por la implementacion de las Normas.
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Gréfico No.9.1 Opinion de los despachos de auditoria sobre la capacidad econémica para
hacerle frente al proceso de adopcién de Normas.

3.1.6 INTERES Y NECESIDAD DE ELABORAR UNA GUIA PARA EL PROCESO

DE ADOPCION Y APLICACION DE LAS NORMAS ISO 9000.

Una de las bases que fundamenta la necesidad de elaborar una guia
que proporcione los lineamientos para adoptar e implementar las
normas de calidad ISO 9000, en los servicios que prestan los
despachos de auditoria, es el interés mostrado por sus titulares
al consultarles sobre el particular, prueba de ello es el
resultado obtenido, el cual refleja que un 98% de los
encuestados, afirmaron estar interesados que se elabore dicha

guia. (ver grafico 10)
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Adicionalmente el 100% de los que manifestaron su interés,
consideran necesaria la elaboracién de este documento (ver
grafica 11), a pesar que el 52% de los encuestados afirmaron

desconocer las normas ISO 9000.

En el ambito nacional es poca la informacién especifica sobre el
contenido y su aplicacién, motivo por el cual existe un
desconocimiento de las mismas y de los beneficios que estas
aportan a las empresas que las adoptan como base, para asegurar
la satisfaccién de sus clientes y garantizar calidad de sus

productos y servicios.

2%

98%

Gréfico No.10. Despachos que mostraron interés Por contar con una guia para el proceso
de adopcién y aplicacion de Normas.
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Grafico No.11 Despachos que consideran necesaria la elaboracién de la guia.
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3.1.7 CONSIDERACIONES SOBRE LAS VENTAJAS QUE OFRECE LA

IMPLEMENTANCION DE NORMAS DE CALIDAD ISO 9000.

Después de conocer la opinién general que los titulares de los
despachos de auditoria, tienen sobre el contenido de las normas vy
los beneficios que estas proporcionan al implementarlas, ademés
de la disposicidn y capacidad econdémica con la que cuentan, para
su adopcién y aplicacidén en los servicios que ofrecen a sus
clientes, se indagd si consideraban que la implantacidén de estas

normas ofrece ventajas competitivas en el mercado.

Un 88% de los encuestados se manifestd positivamente (ver grafica
12), y ademds considera que estas agregan valor al servicio que
se presta actualmente, por lo que afirman que contar con un
documento guia para facilitar su implementacidén podria reducir

los costos de inversidén a la luz de este documento.

6% 6%0

O ABSTENCION

- 88%

Gréfico No.12 Consideraciones de los titulares de los despachos sobre si la implementacion
de Normas ofrece Ventajas competitivas.
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3.2 ACEPTACION DE LAS NORMAS DE CALIDAD ISO 9000 EN EL SALVADOR

En la actualidad los clientes son més exigentes que antes, la
apertura comercial y los medios de comunicacién les han dado més
oportunidad de descubrir nuevos productos y servicios que antes
no conocian o sdélo eran un suefio; pero en la actualidad es una
realidad y estan cada vez mas a su alcance, por lo que ya no
estdn dispuestos a conformarse con menos. Los clientes buscan una
gran cantidad de opciones en servicio, y tienen la oportunidad de

escoger pero no encuentran siempre la misma calidad.

Si se dice que calidad no es mas que satisfaccién al cliente,
para lograrlo es necesario cumplir con las caracteristicas del

producto o servicio que estén demandando.

En ocasiones lo que el <cliente quiere no puede medirse
directamente por lo que es necesario usar otros parametros de

medicidén de las caracteristicas requeridas.

Si se define la calidad en términos de satisfaccidén de
necesidades del cliente, entonces, no sélo debe alcanzarse si no

que debe tenerse. Si no puede darse calidad, entonces se esta
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dejando de cumplir 1las necesidades del cliente y por lo tanto
renunciando a dar la Dbienvenida a quien lo recibe, o cambia la
forma de hacer las cosas para permitir asi la calidad, o se
cambia el enfoque de la Institucién y se dirige a otro grupo de

clientes cuyas necesidades pueda satisfacer.

La serie de Normas ISO 9000 nacen como una Norma Internacional
para regular un sistema de direccién de calidad mediante las
cuales se proporciona la base y guia para el desarrollo del
sistema de calidad y los requerimientos minimos que éste debe

cumplir.

Considerando que los detalles varian en cada compafiia y lugar, se
requiere de un conveniente 'y documentado aseguramiento de

proveedores.

Actualmente hablar del ISO 9000 no significa simplemente una
forma més de estar a la moda o sentirse vanguardista, sino més
bien una necesidad real y concreta. Se ha podido conocer que los
clientes europeos y asidticos exigen que sus proveedores estén
por lo menos en el proceso de implantar las normas, ya que si no

lo hacen los clientes se veran en la necesidad de restringir sus
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compras, buscando solo aquellos proveedores que estén

certificados o en proceso de certificacién.

Mucho se habla de calidad certificada, algunos la consideran
inGtil, demasiado caro y a muy largo plazo, otros la ven como
el instrumento ideal para hacer que sus empresas comiencen a ser
0 sigan siendo competitivas. Algunas personas creen que esto es
algo imposible de implementar en El Salvador, mientras que otros
estan convencidos de que es realmente posible y consideran que
los Dbeneficios superardn a los costos, éstas son opiniones

vertidas por los encuestados.

De informacién obtenida de la Asociacidén Salvadorefia de
Industriales, se conocid® que la empresa KONTEIN ha obtenido
certificacién bajo Normas de Calidad ISO 9000, y que éste logro
le ha permitido ganar un mercado mas amplio a nivel
internacional, asi mismo ha contribuido a eliminar barreras

comerciales y conquistar la confianza de sus clientes.
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CAPITULO IV

4. GUIA PARA LA ADOPCION Y APLICACION DE NORMAS DE CALIDAD ISO

9000 EN LOS DESPACHOS DE AUDITORIA

OBJETIVOS

Proveer a los despachos de auditoria en forma detallada los
diferentes pasos a seguir para lograr la adopcidén y aplicacién de

Normas de Calidad ISO 9000.

Ofrecer a todas aquellas instituciones que brindan servicios de
auditoria y que estén interesados en la adopcién de Normas ISO
9000, modelos de documentos a elaborar para documentar el sistema

de calidad.

Proporcionar a los interesados en conocer acerca de las Normas de
Calidad ISO 9000, 1los requisitos que estas exigen @para su

adopcidén e implantacién.
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PROPOSITO

Facilitar a los despachos de auditoria informacién que les
permita ampliar su conocimiento acerca del contenido de las
normas ISO 9000, y la factibilidad que existe de adoptarlas vy

garantizar asi los servicios a sus clientes.

Suministrar a los titulares de los despachos informacidén que les

permita evaluar la posibilidad de adoptar ISO 9000.

Brindar a los despachos de auditoria informacién de una
herramienta de la que puede hacer uso para mejorar y garantizar

los servicios que prestan.

ALCANCE

Proporcionar los lineamientos para la adopcidén, implementacidén de
Normas de Calidad ISO 9000 vy la ejemplificacidén de la
documentacién del sistema de calidad y que se ajuste a las

necesidades del despacho.
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4.1 GENERALIDADES

La adopcién y aplicacién de Normas ISO 9000, en El1 Salvador se ha
convertido en un tema de mucha importancia para las personas due
se encuentran al frente de las empresas, los despachos de
auditoria no pueden quedarse atrds ante este evento, pues las
empresas que adoptan estas normas exigen a sus proveedores que

garanticen la misma calidad que ellos han adquirido.

Todo profesional de la contaduria piblica debe estar consciente
de las implicaciones que tiene la introduccién de las normas ISO
9000 en las empresas salvadorefias y debe documentarse vy

prepararse para ello.

Este documento tiene como propdsito fundamental ampliar el
conocimiento de los profesionales de la contaduria publica con
relacién a los requisitos que la norma exige para ser adoptada vy
aplicada en un despacho de auditoria. Para lo cual se presenta la
secuencia de pasos a seguir y los aspectos a considerar de

acuerdo a la norma en cada uno de ellos.

Este documento se ha creado de acuerdo a la estructura de un

despacho de auditoria considerado como mediano, sin embargo puede
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ser adoptado por cualquier entidad independiente del tamafio de su

estructura organizativa.

La guia presenta los aspectos que debe conocer el despacho y la
forma de cémo debe prepararse para lograr la adopcién vy
aplicacién de normas, sin embargo se recomienda que al tomar la
decisidn de hacerlo con el propdsito de obtener una
certificacién; adicionalmente a la informacidén proporcionada en
este documento, debe apoyarse en un consultor especialista en
este campo que le permita lograr la certificacién de manera

satisfactoria.

4.2 IMPLANTACION DE LA NORMA

La norma a implantar por un despacho de auditoria es la NSR ISO
9002. Esta es una norma contractual bajo la cual puede llegar a
certificarse, ya que se adecua a la prestacibén de servicios. La
norma no contractual que sirve de apoyo para implementar esta
norma es la NSR ISO 9004-2, que proporciona la guia para el

disefio de un sistema de calidad bajo normas ISO 9000.
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La implantacidén requiere basicamente el acondicionamiento de los
procesos del despacho a 1los requerimientos de 1la norma, la
documentacién de dichos procesos y procedimientos, asi como, las

responsabilidades y registros a generar.

La experiencia de las empresas que han implementado las normas
ISO 9000, ha demostrado que la mejor forma de hacerlo es como se

detalla a continuacién (Willy Gerber, 1999):

4.2.1 Seleccién de la norma

Para seleccionar la norma contractual a implementar en el
despacho de auditoria es necesario realizar una revisién de la
serie de normas de calidad ISO 9000, homologadas por el Consejo
Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) y obtener de ahi la
Norma aplicable a las necesidades del despacho 1la cual sea

definido como ISO 9002.

La norma exige la implantacién de un sistema de calidad
determinado bajo las especificaciones de las normas contractuales

ISO 9001 (Sistema de Calidad. Modelo para aseguramiento de la
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calidad en produccién y servicio asociado), ISO 9002 (Sistema de
Calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad en
produccidén, instalacidén y servicio asociado) e ISO 9003 (Sistema
de Calidad. Modelo para aseguramiento de la calidad en inspeccién
y ensayos finales). Estas normas son complementarias y no
alternativas, a través de ellas se determinan los elementos dque
debe comprender, independiente de cualquier industria o sector

econdémico concreto.

No es el propdésito de estas normas establecer un sistema de
calidad wuniforme, sin embargo el despacho de auditoria debe
adoptar el disefio del sistema de calidad que se apegue a sus
necesidades y no tratar de adaptar las necesidades del despacho a
un sistema de calidad determinado. Es por ello que se recomienda
la implantacién del sistema de calidad bajo la estructura que

propone la NSR ISO 9002.

Adicionalmente el despacho de auditoria debe adoptar una norma no
contractual, que le sirva de apoyo y de las pautas de cdémo
implantar las practicas exigidas, pero también que le Dbrinden
consejos en aspectos no contractuales, que sean recomendables

para la operacidédn eficiente y rentable del despacho.
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La norma no contractual recomendada para los servicios que
prestan los despachos de auditoria es la NSR ISO 9004-2, en la
cual se definen los aspectos claves que debe contener el sistema
de calidad en una empresa de servicios, tales como: la
responsabilidad por la autoridad del despachoz, la sensibilizacién
del recurso humano y la definiciédn de la estructura del sistema
de calidad, dichos elementos deben estar interrelacionados con la

atencién y servicio que se les brinde a los clientes.

4.2.2 Determinar los elementos que la norma exige

Una vez definida la Norma contractual vy no contractual a
implementar, deben determinarse los aspectos claves que éstas
exigen para la implantacién del sistema de calidad en el despacho

de auditoria.

La autoridad de un despacho de auditoria, no debe perder de vista
que el cliente es el punto focal al adoptar un Sistema de calidad
y la satisfaccidén de éste puede asegurarse sd6lo cuando existe

armonia de la interaccidén entre la responsabilidad gerencial, los

2 ) . . .
Compréndase por “La Autoridad del Despacho” al socio o los socios que poseen
el mayor poder de toma de decisiones en el despacho.
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recursos humanos y materiales y la estructura del sistema de
calidad, determindndose éstos como elementos del sistema de

calidad.

4.2.2.1 Responsabilidad Gerencial

Este es el punto nUmero uno y se constituye en otro de los més
importantes de la norma, ya que del compromiso que la autoridad
del despacho asuma, asi serd la responsabilidad de establecer la
politica de calidad para el servicio y para la satisfaccidédn de

los clientes.

Los titulares del despacho son 1los responsables de 1la
adopcidédn e implementacidédn de un sistema de calidad que
permita la garantia de sus servicios. Dicho compromiso debe
verse reflejado en el desarrollo de los siguientes puntos®:

i)Politica de <calidad: Es ©parte de la responsabilidad vy
compromiso de los titulares del despacho, 1la creacidén de una

politica de calidad que le permita perfilarse hacia el logro de

3Elementos requeridos por la Norma contractual NSR ISO 9002 y la Norma no
Contractual NSR-ISO 9004-2
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los objetivos determinados, al tomar la decisién de adoptar e

implementar un sistema de calidad bajo la norma NSR ISO 9002.

Todo despacho de auditoria, bajo los lineamientos de adopcién vy
aplicacién de la norma NSR ISO 9002 debe crear su propia politica
de calidad, basadndose en su visidén con la implantacién de un

sistema de calidad.

Para que el despacho pueda crear su politica bajo el
establecimiento de normas de calidad debe de plantear sus

objetivos claros y considerar ciertos elementos como:

1. Lograr posesionarse en el mercado, mejorando continuamente el
servicio en el transcurso del tiempo.

2. E1 grado de calidad en el servicio que quiere proporcionarle a
sus clientes.

3. La imagen que pretende alcanzar a través de la calidad en la
prestacibén de sus servicios.

4. Tener claro los objetivos planteados al adoptar las normas ISO

9000.
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5. E1 papel del personal responsable de la implementacién de la
politica de calidad y el rol que debe asumir todo el personal
para lograr los objetivos de calidad.

6. La 1imagen competitiva, honestidad y su reputacién como

firma.

Los elementos esenciales que debe considerar la autoridad del
despacho para el establecimiento de la politica de calidad, son

los siguientes:

Visién: Para que una institucién de servicio construya la visién
de lo que quiere alcanzar o ser dentro de un periodo determinado

de tiempo deberd considerar los siguientes elementos.

1. El alcance de la visién debe ser medible y/o cuantificable.

2. Los objetivos deberdn ser claros de tal manera que puedan
realizarse.

3. Que es lo que se quiere alcanzar y cuando se desea lograr.

4., Cuales son los recursos con dque se cuenta y como

aprovecharlos al méximo.
5. Cuanto sé esta dispuesto a invertir.

6. Como se va alcanzar la visidén planteada.
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7. El logro de la mejora continua del servicio y de su

prestacién.

Misién: Si el despacho de auditoria tiene clara su visién, le seré
fdcil establecer su misién pues ésta no es mds que las
herramientas y los medios en 1los cuales se apoyara para lograr
los objetivos planteados, sin perder de vista que el punto
principal es llegar a brindar a todos los clientes un servicio
con calidad garantizada, de tal forma gque pueda lograr la

satisfaccién de estos.

Principios: Todo despacho de auditoria debe contar con principios
y valores para la prestacién de servicios, destacéndose la ética
profesional del auditor y los valores que contribuyan al buen

desemperio de su personal.

Los principios y valores, al igual que los demds elementos de la
politica de calidad, es responsabilidad de 1la autoridad del
despacho, para plantearlos deben considerarse los siguientes
elementos:

1. Que su aplicacidén garantice un servicio eficiente vy de

calidad.



87

2. Que los principios y valores estén en relacién con los
objetivos planteados.

3. Que sean alcanzables y promueva el bienestar para todo el
personal.

4., Se destaque la conducta mostrada dentro de la organizacién.

5. Defina la forma de actuar de su personal en los trabajos fuera

de la organizacién.

Se determinan aspectos relevantes de su personal relacionado con

aspectos personales de presentaciédn

Valores o Practicas que deben asumir los empleados: El cumplir
con la misién del despacho es tan importante y fundamental como

lo es la visidén misma.

Los siguientes valores son basicos para el éxito de la compafiia:
a)Estar siempre al servicio de los clientes

b)Honradez

c)Esfuerzo por la mejora continua

c)Confidencialidad

d)Actualizacidédn permanente

e)Cortesia y humildad
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ii)Objetivos de <calidad: El despacho al definir su politica de
calidad ha establecido también los objetivos, con 1los que la
gerencia obtendrd un conocimiento pleno de las necesidades de sus
clientes con el fin de lograr su satisfaccién, teniendo presente

su visidén, asi como los requerimientos de calidad establecidos.

Para el establecimiento de los objetivos deben tenerse presente

los siguientes fundamentos:

1. Los objetivos deben resaltar la satisfaccién del cliente
considerando lo que establecen las normas de profesionales,
éticas y de calidad.

2. Los objetivos deben ser medibles y/o cuantificables.

3. Debe reflejar la mejora continua del servicio

4., Adoptar cualquier préactica que contribuya al proceso de

mejora continua, ya que el sistema exige esfuerzo constante.

También debe considerarse los requisitos exigidos por los
clientes dentro de la sociedad y el ambiente, ademas es necesario
reflejar dentro de los objetivos la eficiencia en la prestacién

del servicio.
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iii)Responsabilidad y Autoridad: La autoridad del despacho luego
de establecer la estructura del sistema de calidad que le permita
el logro de los objetivos, realiza wuna revisién de todo el
proceso de prestacién del servicio con el fin de alcanzar el

mejoramiento continuo de la calidad.

La responsabilidad de la autoridad del despacho, se orienta hacia
el logro del compromiso adquirido, debe delegar responsabilidad vy
autoridad en cada uno de los Jjefes de unidad, asi como también

todo el personal debe asumir el compromiso con responsabilidad.

La direccidén de la Institucidén debe decidirse por designarle
autoridad a una persona capacitada y conocedora del sistema, esta
persona serd responsable de asegurarse del desarrollo de los
requisitos del sistema de calidad y deberd emitir los reportes
para la gerencia sobre la situacidén del sistema, verificando que
se audite, se mida vy se revise continuamente, logrando el

mejoramiento continuo.

Se define entonces que la responsabilidad especifica asignada a
ciertas personas es solo un medio para lograr la calidad, debe

hacerse hincapié en que el alcance abarca todas las funciones y
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requiere que participe todo el personal de la organizacidén para
el logro del compromiso, de prestar un servicio que asegure la

calidad.

iv)Revisidén por la Gerencia: Para que la autoridad del despacho
pueda conocer o determinar la eficacia para implantar la politica
de calidad ésta debe ejecutar revisiones formales y periddicas e
independientes del sistema de calidad, con la finalidad de lograr
los objetivos de <calidad, enfocando con mayor énfasis las

necesidades y alternativas de mejoramiento.

Las revisiones podrén ser llevadas a cabo por la gerencia o por
otra persona que sea conocedora y competente en dquien puede

delegarse ésta responsabilidad.

v)Personal y Recursos Materiales: La autoridad del despacho
debe suministrar 1los recursos humanos y materiales necesarios

para implementar el sistema de calidad y lograr los objetivos.

Para ello es importante que se promueva en el recurso humano la

motivacién y el entrenamiento necesario, asi como la comunicacién
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requerida y los recursos materiales adecuados para el desarrollo

de las actividades.

Motivacién: No debe de olvidarse que el recurso mas importante de
una institucién es el personal y por ello es de especial
importancia para la prestacién de servicios, donde el
comportamiento y el desempefio de sus miembros afectan

directamente la calidad.

Es por ello que 1la autoridad del despacho debe promover la
armonia y bienestar de sus colaboradores a través de la creaciédn
de politicas y procedimientos adecuados, tanto para la seleccidn
y reclutamiento del personal como de las prestaciones que tendré

dentro de la institucidn.

Entrenamiento y Desarrollo para el personal: Debe promoverse
dentro del personal la necesidad del desarrollo profesional, asi
como proporcionar el entrenamiento adecuado y necesario al &rea
en que se desenvuelven, lo cual permite brindar un servicio de

calidad en todas sus &reas.
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Adicionalmente debe promoverse el desarrollo del personal dentro
del despacho, de acuerdo a la experiencia y desempefio mostrado, a

través de una politica adecuada de ascensos.

Capacitacién: Segun el requisito 18 de la norma contractual NSR
ISO 9002 es fundamental vy necesario brindar capacitacién al

personal a cargo de la implementacidédn del sistema de calidad.

Este es un compromiso de todo el personal, es por ello que se
recomienda, que todos los empleados que trabajan en el despacho,
conozcan la norma y tengan claro el concepto de calidad en
funcidén de satisfaccién del cliente, de acuerdo al manual de

calidad creado para la firma de auditoria.

Se requiere entonces que se desarrollen cursos para implementar vy
mantener el manual de calidad, ademds deben considerarse las
técnicas para diagramar los procesos, definir responsabilidades,
determinar el flujo de documentos registros vy enseflar las
exigencias de la norma; éste tipo de capacitacién es obligatoria

para todo el personal.
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La norma pone especial atencién al aseguramiento que toda
actualizacién este en los lugares requeridos, también en retirar
textos obsoletos, ademds que se tenga controlado y autorizado el

uso antes de su entrega.

Sensibilizar a la organizacién: La sensibilizacién del personal
es uno de los retos més grandes en la implementacién del sistema
de calidad, es por ello que se convierte en una de las areas que
debe brindarsele mayor atencién pues el rechazo o la aceptacidn
que el personal muestra al cambio de actitud que se pretende
implantar se verda reflejado en la calidad del servicio que se

brinde.

Para lograr dichos propdésitos es necesario crear estrategias que
recuerden al personal la importancia de conservar los valores y

principios del sistema de calidad adoptado.

Una buena forma de lograrlo es realizando talleres o seminarios
de calidad al interior de la organizacién mediante la
presentacién de videos, charlas inductivas al sistema de calidad,
proporcionar informacién sobre Normas ISO 9000 vy realizar

ejercicios donde puedan recordarse 1la misién vy visidén del
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despacho, en los cuales se vea involucrado todo el personal,
independientemente de la relacién que estos tengan con el

cliente.

E1l concepto de calidad debe ser conocido e implementado por
todos, en busca de asegurar la satisfaccidén del cliente, vy
demostrarles que la Norma es un camino para mantener dicha

satisfaccién en el tiempo.

Uno de los medios més efectivos en los talleres de
sensibilizacién, es emplear técnicas de juego, en las que los
participantes reflexionen algunos aspectos como: saber escuchar
al cliente, conocer las expectativas y prioridades que este tiene
y mostrarles que si se pierden los principios y valores, tarde o

temprano no se estard atendiendo adecuadamente al cliente.

Comunicacién: Debe desarrollarse un adecuado proceso de
comunicacién, escrito, verbal y documental de las instrucciones,
cambios de ©procedimientos y de todas aquellas acciones que

requieran del conocimiento de todo el personal o parte de él.
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Ademdas la autoridad del despacho, es responsable de generar los
medios de comunicacién al interior del despacho, que les permita
hacer participe al personal de la forma de trabajo que sé esta
implementando. Los medios de comunicacién pueden ser variados,
dependiendo de la capacidad de 1los recursos dque se tenga,
pudiendo ser algunos de ellos el memordndum, correspondencia por
sistemas electrdnicos, circulares y/o cualquier medio accesible
para el despacho de auditoria que permita el desarrollo de una

adecuada comunicacidn.

Recursos Materiales: Adicionalmente al recurso humano con que se
disponga, debe de crearse una infraestructura y proporcionar las
herramientas necesarias, para que el personal pueda desempefiar su
trabajo en el ambiente adecuado y para ello debe preocuparse por

proveer a su organizacién de:

a) Equipo e instalaciones adecuadas para la prestacidén del
servicio.

b) Sistema de informacidn adecuados.

c) Documentacidén operativa y técnica.

El recurso material no implica necesariamente realizar una

inversidén, pues perfectamente con el equipo que posee puede
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realizar la prestacidén de sus servicios con la calidad requerida
por los clientes, optimizando su uso a través de una adecuada
capacitacién y entrenamiento al personal; sin embargo de no
contar con el equipo adecuado que le permita al personal cumplir
con los estandares de trabajo establecidos, serd necesario
realizar wuna inversidén que esté de acuerdo a la capacidad
econémica del despacho y las exigencias del sistema de calidad

adoptado.

4.2.3 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

El despacho de auditoria debe desarrollar, establecer, documentar
y mantener un sistema de calidad como un medio donde se puedan
cumplir las politicas y los objetivos establecidos para la
calidad del servicio, tal como lo establece la norma NSR-ISO

9004-2.

Los elementos del sistema de calidad deben estructurarse para
asegurar y controlar adecuadamente todos los procesos operativos

que afectan la calidad del servicio, para ello el despacho debe
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definir manuales®’ y procedimientos de calidad en los que se
reflejen las politicas y objetivos que se persiguen con la

implementacién del sistema.

La forma de documentar el sistema de calidad dependerd del tamafio
o complejidad de la estructura del despacho que lo implemente.
Partiendo de esto se debe considerar que la documentacién del
sistema de una firma de auditoria pequefia podra hacerse en un
solo documento llamado Manual de la Calidad; sin embargo, para
firmas de auditoria mé&s grandes esto no resulta préactico, por 1lo
que deberd hacerse por separado, referenciando en el manual de la

calidad cada uno de los documentos que de este se derivan.

4.2.3.1 CONTENIDO BASICO DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA

El sistema de calidad debe documentarse mediante manuales, 1los
cuales deberdn ser presentados en cartapacios u otro tipo de
archivo que facilite la extraccién e incorporacién de las hojas

revisadas o modificadas.

4Para elaboracién de manuales ver Norma NSR ISO 10013-1:96 “Directrices para
elaborar manuales de Calidad.
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A partir de la primera hoja del contenido general, debe incluirse
un pie de pagina que permita identificar él capitulo, la seccidn
y el nUmero correlativo de paginas en relacién con el total de
paginas por seccidén. Tal como se presenta en el ejemplo de un

manual de calidad.

Todo manual elaborado bajo la estructura del sistema de calidad

debe tener como minimo los siguientes elementos:

PORTADA: Comprende un encabezado que serd utilizado para todas
las paginas, nombre del manual, segun su naturaleza, un sello o
apartado que indique el numero de copia controlada y la leyenda

El Salvador, Centroamérica, ver ejemplo de manual de calidad.

HOJA DE AUTORIZACION: En esta deberd presentarse las firmas de
las personas encargadas de elaborar, revisar y autorizar el
documento, especificando el nombre, <cargo, fecha vy firma

respectiva.

DEFINICION DEL CONTENIDO: Comprende un listado pormenorizado del
contenido de los capitulos y secciones que integran el manual. El
manual de la calidad serd el unico que estard especificado por

secciones y capitulos.
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INTRODUCCION: es una breve descripcidén del manual y su contenido

DESCRIPCION CAPITULAR: Los capitulos deben ser integrados por
secciones en las que se desarrolle el contenido de cada capitulo
y comprende el cuerpo del documento.

Es de cumplimiento obligatorio que el primer capitulo contenga el
objetivo, é&mbito de aplicacidén y responsabilidades, a excepcidn

del manual de calidad.

ANEXO0S: cuando existan, deberdn ser referenciados y adjuntados al

manual como parte del mismo.

LISTADO DE DISTRIBUCION DEL MANUAL: Relacién de personas
autorizadas para disponer de una copia del manual, el cargo que
ocupa y departamento al que pertenece dentro del despacho de
auditoria, definiendo la edicidén, fecha de distribucién y firma

de recibido.

LISTADO DE REVISIONES: Constituye un detalle histérico de las

modificaciones efectuadas por capitulo al manual.
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LISTADO DE EDICIONES: Se refiere al dato histdérico de ediciones

que han sido realizados del manual.

Todos estos elementos son comunes en cada uno de los manuales que
documentan el sistema de calidad y puede verse en forma practica
en el documento que ejemplifica la estructura del manual de

calidad.

4.2.3.2 MANUAL DE CALIDAD

Un manual de calidad debe contener los procedimientos
documentados de todo el sistema de calidad, con el cual se
pretende planificar y administrar en su conjunto las actividades

que afectan la calidad en los servicios que presta el despacho.

Este documento debe suministrar al personal del despacho una
descripcién clara del sistema de calidad como una referencia
permanente y debe contener adicional a los elementos comunes de

todo documento del sistema de calidad, 1lo siguiente%

5Requisitos establecidos por la NSR -ISO 10013-1:96
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a) Titulo, alcance y campo de aplicacién

b) La politica de calidad.

c) Los objetivos de calidad.

d) La estructura de la organizacién incluyendo las
responsabilidades.

e) Una descripcidén del sistema de calidad, incluyendo 1los
elementos vy medios que forman parte de este.

f) Las practicas de calidad del despacho.

g) La estructura y documentacién del sistema de calidad.

4.2.3.3 PLAN DE CALIDAD

En este documento se debe describir las préacticas especificas de
calidad, los recursos y la secuencia de las actividades

relevantes para cada servicio en particular.

El despacho de auditoria, debe definir claramente en este
documento la forma de trabajo adoptado, para mantener el sistema
a través del tiempo, conocer el cumplimiento del mismo a la luz
de las normas NSR ISO 9002 Y NSR ISO 9004-2, lo cual permita

proponer las mejoras necesarias al sistema.
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La unidad de la calidad, en coordinacidén con los encargados de
los departamentos del despacho debera de preparar el plan de

control de calidad, el cual contiene:

OBJETIVOS: Se debe describir el objetivo que se pretende
alcanzar con la elaboracidén y ejecucidén del plan de control de

calidad.

ALCANCE: Hay que identificar los periodos, procesos y areas que
deberdn ser controladas a través de la inspeccidén al sistema de

calidad.

RECURSOS: Se detallan los recursos que son necesarios para la
consecucioén de los objetivos planteados vy clasificarlos en

humanos, materiales, técnicos y otros.

CUADRO DE PLAN DE CONTROL: El plan de control de la calidad, esta
centralizado en el cumplimiento de:

a)Esténdares de atencidédn al cliente.

b)Requisitos legales.

c)Requisitos internos
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4.2.3.4 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

aCéMO DETERMINAR LOS PROCESOS O PROCEDIMIENTOS QUE GARANTICEN UN

SERVICIO DE CALIDAD?

La 1dea de documentar los procesos que se realizan en los
diversos servicios que se prestan, es con el objeto de no

permitir que un proceso no documentado influya en el servicio.

La autoridad del despacho debe establecer las disposiciones por
escrito que especifiquen el propdsito y alcance de la actividad a
realizar en un 4&rea especifica del servicio que satisfaga las

necesidades del cliente.

Mediante los procedimientos se conducen, controlan y registran
las actividades. Todo procedimiento debe ser acordado, accesible
al personal y entendidos por aquellos que tienen que ver con su

aplicacién.

Cémo levantar un proceso: La forma mads comun de levantar un
proceso es mediante la entrevista, en la cual se indique la forma

en que la persona encargada de wuna actividad la realiza vy
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conociéndose cada uno de los pasos que deben seguirse para

realizarla.

Es importante que la persona que realice el levantamiento de
procesos conozca las técnicas para ello, de manera que pueda
garantizarse que esto contribuird al 1logro de los objetivos

planteados por el despacho de auditoria.

Levantamiento de procesos existentes: Una vez seleccionada la
norma a implementar y conocer los procesos o actividades que esta
exige, se debe realizar una revisidén de los procesos existentes,
para determinar si estos necesitan ser modificados o solo
documentados, y luego disefiar los que falten para cumplir con las

exigencias de la Norma.

Este trabajo requiere de una comprensidén detallada de la norma,
en lo posible de un auditor de calidad con experiencia, o al

menos se debe contar con el apoyo de consultores especializados.

El propdésito del levantamiento de procesos existentes en el
despacho de auditoria es que permite conocer cada una de las

actividades importantes que se realizan al interior de 1la
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organizacién y conocer si se han establecido procesos para su

ejecucidn, ademds debe investigarse si estdn documentados.

Del inventario de procesos existentes se pueden obtener
diferentes resultados tales como:

' Que se tenga o no procesos definidos

' Que los procesos estén o no documentados

'  Que exista solo una parte de los procesos documentados.

La finalidad de esta etapa de la implantacidén de la norma, es que
cada uno de los procesos esté definido, y para ello deberé

establecerse y documentarse todos aquellos que no lo estén.

Cémo definir el proceso: Partiendo de lo manifestado por 1la
persona encargada de realizar la actividad, se procede a vaciar
esta informacidén en un documento, a través de la elaboracidén de
un flujograma u otra técnica que facilite la definicidén del
proceso, y que proporcione la secuencia légica de los diferentes

pasos que requiere la realizacidn de una actividad.

Una vez definido el documento, debe ser discutido con el delegado

de la calidad, 1la autoridad y el responsable de ejecutar la
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actividad, con el propbésito de establecer puntos de acuerdo y
definir el proceso, dando por asentado el procedimiento a través

de la firma del documento por la autoridad del despacho.

La finalizacién de -esta actividad permite a la institucidn
asegurarse que tiene todos sus procedimientos documentados, tal
como lo establecen los requisitos de implantacidén de la norma NSR

ISO 9000.

La toénica de la entrevista no corresponde a la busqueda de
incumplimientos si no, a determinar los elementos que existen

para cumplir la exigencia.

Redisefio de 1los ©procesos: Después de haber obtenido él1
diagnéstico de 1los procesos con que cuenta el despacho debe
determinarse si éstos pueden adecuarse a las exigencias de la
norma, o0 si deben redisefiarse para darle paso a dicha exigencia.
El redisefio de estos deberd efectuarse posteriormente dentro de

la fase de operacidén del sistema.
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Para el redisefio de procesos debe de realizarse una revisidn
minuciosa de como los ha establecido el despacho y aplicarles los

requisitos que la norma de calidad establece que deben cumplirse.

Las normas de calidad establecen para la -elaboracién de
procedimientos que deben ser considerados todos aquellos
elementos que la omisién de uno de ellos de lugar a una no
conformidadé, por ello es recomendable que esta actividad sea
realizada ©por el asesor contratado por la firma para la

implantacién de la norma de Calidad.

Este paso de la implementacién de la norma consiste en tomar
todos los procesos documentados que tiene el despacho vy
realizarles un examen a la luz de las exigencias de la Norma,
determinando todos aquellos pasos que representen burocracia y su
eliminacién no afecte el proceso, ni la calidad en el servicio
que se brinda; ademéds deberan incluirse aquellos pasos que su
omisidén, pongan en riesgo la continuidad del proceso y se ve

directamente su efecto en la calidad de servicio.

® Debe entenderse por No Conformidad: la omisién de un paso que ponga en riesgo

el cumplimiento del proceso o la insatisfaccién del cliente.
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Documentacién de los procesos: De acuerdo a la exigencia de la
norma, todo procedimiento debe documentarse (punto 2 de la norma)
y cumplirse con lo que esta escrito, es por ello que la
documentacién de procesos tiene un efecto fundamental en la
revisién del sistema de calidad para efectos de auditorias de

calidad.

La documentacién de procesos es la etapa final del levantamiento
y revisién de los mismos, en conjunto estos forman el Manual de

Procedimientos.

Los procesos se documentan a través de las actividades y su
secuencia, que se define, mediante un flujograma. Adicionalmente
deben definirse los roles que asumen los distintos cargos dque
intervienen en un procedimiento, asi como las acciones que se

toman sobre los registros.

Una de las formas mas simples de definir los roles dentro de un
procedimiento o en general al definir responsabilidades en el
despacho de auditoria, es la llamada Matriz Tarea Cargo, esta es
una tabla de doble entrada, en la cual se representan por un lado

las actividades que se realizan y por el otro los cargos que las
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ejecutan, en los puntos de interseccidén entre la actividad y el
cargo, se define a través de una letra el rol especifico del

cargo.

Al redactar este tipo de matrices, es importante verificar que
ninguna actividad tenga mds de un responsable y que toda

actividad de decisidédn tenga un responsable.

4.2.3.5 MANUAL DE ORGANIZACION

Este es un documento que describe la estructura organizativa del
despacho de auditoria, en el cual se define el perfil de cada
puesto, denotando las responsabilidades y autoridades, asi como
la interrelacion del personal que dirige con el que ejecuta y

verifica el trabajo.

Dependiendo de la complejidad de la estructura del despacho que
implemente el sistema de calidad, el manual de organizacién puede
incluirse dentro del manual de calidad o elaborarse por separado.

Ejemplo de este documento es presentado en la seccidn,
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Descripcién de la estructura organizativa, dentro del manual de

calidad.

4.2.3.6 MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

Bidsicamente en este manual deben estar definidos todos los
servicios que el despacho presta, quien es el responsable de
brindarlo vy la ubicacién que este tiene dentro de las
instalaciones, nUmero de teléfono o extensidén asignada (ver anexo

C).

Se debe hacer una breve descripcién del servicio, tipo de
documento que se obtiene, donde se prestard y tiempo en el cual

se desarrolla.

Este manual es para uso de la persona encargada de la atencidn a
los clientes, para darles la orientacidén apropiada cada vez que

requieran, que se les brinde un servicio.



111

Contenido basico del Manual de Atencién y Servicio al Cliente

¢ Nombre del Servicio: En esta parte del manual debe indicarse el
servicio que se presta

+ Tiempo de Respuesta: debe definirse el tiempo en el cual se
brindara el servicio.

v Usuarios: Se refiere a todas las personas naturales y Jjuridicas
a las cuales se les brinda el servicio.

' Comprobante o documento a obtener: Por cada servicio prestado
debe existir un documento que el despacho proporcionara al
usuario de los servicios.

' Descripcién del servicio: Debe explicarse en este apartado el
proceso para la prestacién del servicio.

' Requisitos: Se detalla la informacién que debe solicitarse al
cliente para poderle brindar el servicio.

¢ Costo: Se refiere al precio estipulado para cada servicio.

' Forma de pago: En este apartado el despacho debera indicar la
forma en que se realizaréd el cobro por servicio brindado.

' Area o lugar donde se presta el servicio: Los servicios que
brinda el despacho generalmente son prestados en las
instalaciones del cliente, pero debe indicarse en el manual.

' Horario de atencién: debe indicarse el horario en el cual se

prestard el servicio.
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Fundamento Juridico administrativo: Se refiere a la base legal
que establece el cumplimiento de obligaciones formales vy/o
sustantivas que deben cumplir los comerciantes y para lo cual
necesitan de los servicios del profesional contable.

Tipos de Formatos: Como informacidén adicional se deben incluir,

los formatos a utilizar para la prestacidén del servicio.

Listado de leyes que se apliquen sobre los comerciantes: Se
refiere a las leyes y reglamentos que fundamentan las
obligaciones de 1los comerciantes para cumplir con dichas

regulaciones legales.



113

PASOS PARA LOGRAR IMPLEMENTAR LAS NORMAS DE CALIDAD ISO 9000.

SELECCION DE LA NORMA
CONTRACTUAL A IMPLEMENTAR

A 4

CAPACITAR AL PERSONAL A
CARGO DE LA IMPLANTACION

A 4

SENSIBILIZAR A LA
ORGANIZACION AL CAMBIO DE
ACTITUD QUE SE BUSCA

A 4

DETERMINAR LOS ELEMENTOS
QUE LA NORMA EXIGE

A 4

| |
| |
| |
| |
| |
| |

EXISTENTES EN LA EMPRESA

A 4

REDISENAR LOS PROCESOS
PARA QUE CUMPLAN LAS
EXIGENCIAS

A 4

DOCUMENTAR LOS PROCESOS Y
DEFINICIONES EXIGIDAS POR
LA NORMA

A 4

ASEGURAR QUE SE CUMPLEN
LOS PROCESOS DEFINIDOS
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4.2.4 MODELO DE MANUAL DE CALIDAD PARA UN DESPACHO DE

AUDITORIA

Después de haber descrito el proceso para implantar la norma, se

presenta a continuacién el modelo de manual de calidad.

Este es uno de los documentos mads completos e importante exigidos
para darle mantenimiento al sistema de calidad, en él se relne
los requisitos que las normas de calidad establecen y a partir de

éste se derivan los deméds documentos.

Se pueden concentrar todos los procesos e informacién del sistema
de calidad en un solo documento llamado manual de la calidad,
pero de acuerdo a lo establecido por las normas, dependerd de la
complejidad de la organizacién, de 1lo préactico que resulte su

manejo y del acceso a los diferentes usuarios.

Considerando la relevancia que tiene este documento se presenta
el disefio de un manual de calidad elaborado de acuerdo a los
requisitos que establece 1la NSR ISO 10013 DIRECTRICES PARA
ELABORAR MANUALES DE CALIDAD, sin embargo existe otros documentos
a ser considerandos, de los cuales se presentan ideas de cdémo

elaborarlos (ver anexos).
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Es importante aclarar que el manual de calidad que se presenta
incluye el manual de organizacidén y es en éste ultimo donde se
definen perfiles de puestos, los cuales para efectos del trabajo
no es posible desarrollarlos todos y solo se ejemplifica con una

drea para que en igual forma se desarrollen las otras.

Este es un documento adicional que se presenta y que abona al
aporte que se pretende dar ©para que los despachos de auditoria

se preparen para implementar NSR ISO 9002.
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INTRODUCCION

El presente manual de calidad ha sido preparado de
acuerdo a las necesidades del despacho, en el cual se
establece la politica vy descripcidédn del sistema de
calidad dimplementado bajo la NSR ISO 9002 vy su
equivalente ISO 9002. El manual ha sido revisado vy
aprobado por la méxima autoridad. Al igual gque una serie
de documentos que complementan el sistema de calidad

aplicable a todos los servicios gque se prestan.
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ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION

El contenido del manual esta dirigido para toda clase de
servicio brindado por los despachos de auditoria, con el
propdésito de ofrecer una garantia en la calidad de 1los

servicios ofertados a sus clientes.

Este manual va dirigido a todo el personal de esta
institucidén y su campo de aplicacidédn es el despacho
mismo, su cumplimiento es de obligacidén para todo el
personal incluyendo a los socios fundadores, todos
deberdn demostrar tanto dentro, como fuera de la
institucidén, la cultura de calidad adoptada y reflejarlo

en los servicios prestados por el despacho.
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PRESENTACION DEL DESPACHO

E1l despacho X, es una institucién constituida bajo las leyes de
El Salvador, por profesionales de reconocida competencia vy
capacidad profesional, legalmente registrado en el Consejo de

Vigilancia de la Contaduria Publica y Auditoria de El1 Salvador.

El despacho esta ubicado en 1la zona metropolitana de San
Salvador y presta sus servicios a las empresas que lo soliciten
en los campos de asesorias, consultorias, auditorias,
contabilidad y todas las actividades afines a la profesidén de

la contaduria publica y otras que de esta se derivan.

Se cuenta con personal profesional altamente calificado para el
desempefio de las tareas asignadas, el cual es contratado bajo
un proceso de seleccidén de acuerdo a las exigencias de 1los

estandares de calidad que el despacho brinda a sus clientes.

Con el propdsito de ofrecer un buen servicio a sus clientes vy
para el adecuado desempefio de sus funciones, el personal es

capacitado y provisto de las herramientas necesarias que le

Seccidn Capitulo
Listados y contenido Contenido Pagina de




LOGO DEL NOMBRE DEIL DESPACHO Edicién 124
DESPACHO MANUAL DE CALIDAD Revisiodn
Fecha

permitan desempefiar sus funciones con la eficiencia, eficacia y

calidad exigida por los clientes.

AUTORIDADES DEL DESPACHO

SOCIOS FUNDADORES:

La administracidén de la Sociedad, estard asignada a los socios
quienes constituyen la autoridad del despacho, distribuidos
cada uno en é&reas claves dentro de la organizacidn, quienes a
través de la ejecucidén de sus funciones técnicas vy
administrativas dentro del despacho, deberd proporcionar el

fortalecimiento econdémico y financiero de la sociedad.

Politica: Establecer y mantener un sistema de calidad bajo
normas ISO 9000 que permita un adecuado manejo administrativo vy
técnico de las diferentes actividades de la firma y lograr la

satisfaccién de los clientes.
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Funciones

+ Ejercer la representacién legal del despacho en todos los

actos y documentos que se requieran,

+ Velar por la implementacidén de las normas ISO 9000, como

gestor del sistema de calidad,

¢ Responsable de la politica de calidad dentro del despacho y

cuidar del sistema adoptado,

+  Obtencidén de informacidén relacionada con el sistema de

calidad.

UNIDAD DE CALIDAD.

Esta unidad deberd contar con un coordinador de 1la calidad
quien deberd ser contratado por la gerencia y serada el
responsable de verificar el cumplimiento de los requisitos del
sistema para brindar calidad en los servicios a los diferentes

usuarios.
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a)

c)

Nivel de autoridad:

Depende directamente de la autoridad del despacho, a quien
deberd rendir informes del desarrollo del sistema calidad
en la institucién.

Naturaleza:

Supervisar, desarrollar y mantener los procedimientos vy
manuales que permitan asegurar la calidad en los servicios
que se brindan a los usuarios de los servicios ofertados.
Responsabilidad:

Es responsabilidad de la wunidad de <calidad, dirigir,
coordinar y supervisar las actividades que estan
relacionadas con la documentacién, ejecucidén y cumplimiento
con la politica de calidad, el sistema de calidad, haciendo
uso del plan de la calidad, para asegurar la calidad de los

servicios a los clientes.

d) Son funciones de esta unidad:

+  Coordinar las actividades que realiza el personal a su

cargo.
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+ Es responsabilidad de esta unidad realizar auditorias
formales acerca del cumplimiento <con la politica,

documentacidén y procedimientos de calidad.

' Que se lleve a cabo una inspeccién detallada de la

calidad y en la prestacidédn de servicios.

¢ FEs responsabilidad de la unidad de la calidad realizar
pruebas y ensayos de los procesos en coordinacidén con el
jefe de la unidad para la cual se disefla el proceso vy
sugerir sobre cualquier cambio que mejore la prestacién

del servicio.

' FEs responsabilidad de la unidad de la calidad realizar
inspecciones de los servicios prestados con el propédsito

de que sea corregido por el responsable de la ejecucidn.
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MANUAL DE ORGANIZACION

Para efectos de ejemplificar el manual de organizacién se ha

incorporado en este apartado del manual de calidad la
descripcién de la estructura organizativa, responsabilidades y

autoridades del despacho.

ORGANIGRAMA DEL DESPACHO

SOCIOS
FUNDADORES

AUD. EXTERNO UNID. DE CALIDAD

| ]

GTE.ADMTIVO GTE. AREA FINANCIERA GTE. AREA GUBERNAMENT.

SUPERVISOR SUPERVISOR
SECRETARIA CONTADOR RR. HH
| — B |
AUD. SENIOR AUD. SENIOR
MENSAJERO ORDENANZA AUXILIARES .
RESPONSABLES RESPONSABLES
AUXILIARES AUXILIARES
Q)
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DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA.

GERENTE DE AREA:

El perfil de este puesto esta diseflado para ser ocupado por uno

de los socios fundadores del despacho

a) Nivel de Autoridad:
Depende directamente de la autoridad del despacho.

b) Naturaleza:
Ejecutiva; responsable de  supervisar directamente al
personal operativo y/o administrativo asignado al &rea.

c) Responsabilidad:
Velar por el resultado final de las operaciones realizadas
en el area asignada y verificar que éstas se realicen con la
adecuada eficiencia, eficacia y economia. Asi como asegurar
que la actividad asignada se realice con 1la suficiente

calidad que logre la satisfaccidén del cliente.

d) Sus actividades son:

' Planificar todas las actividades del despacho en el &rea
asignada en conjunto con los supervisores y/o personal

adecuado a la actividad.
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¢ Elaborar los planes de trabajo a corto y largo plazo para
presentarlo y discutirlo con su personal a cargo.
' Preparar cronograma de actividades y presupuesto para el
desarrollo de estas, de acuerdo al plan de trabajo.

¢ Vigilar el cumplimiento de actividades vy presupuestos

establecidos en los planes de trabajo.

SECRETARIA DEL AREA ADMINISTRATIVA.

La persona que desempefie este puesto deberd contar con
experiencia vy capacidad en el Aarea de administracidén vy
contabilidad.
a) Nivel de Autoridad:
Su dependencia es directamente del gerente general del
despacho.
b) Naturaleza:
La naturaleza de sus actividades es del tipo operativo dado
el desarrollo de las mismas.
c) Responsabilidad y funciones:
- Elaborar notas internas del despacho (Memorandum)
- Elaborar cartas

- Llevar archivo de notas
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- Atender llamadas telefdnicas

- Atender visitas, anunciarlas y trasladarlas a quien
corresponda.

- Mecanografiar notas, fotocopiar documentos

- Gestidén de cobros

- Recepcidn de efectivo

- Remesa de efectivo

- Asignar ruta de diligencias del mensajero

- Entrega de cheques a proveedores

- Cualquier actividad que le encomiende la administracién.

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD.

a) Objetivo:

b)

Proporcionar en forma fluida la informacién recolectada,
reflejada en los estados financieros, en forma completa y
oportuna.
Politica:
Como responsable del control y manejo de la actividad
contable del despacho deberd mejorar las técnicas que

permitan coordinar, controlar y evaluar periddicamente la
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ejecucién de los planes y llevar los registros que permitan

cumplir con los objetivos planeados.

CONTADOR GENERAL

a) Nivel de Autoridad:
Depende del gerente administrativo.
b) Naturaleza del cargo:
Operativo.
c) Responsabilidad:
Supervisar las actividades del departamento, ademéds es
responsable de los registros y controles bajo su cargo.
d) Son funciones del Contador:
¢ Revisar los comprobantes de Diario, Ingresos y Egresos de
la Compafiia.
' Revisar cuentas por cobrar y por pagar.
t  Revisién de conciliaciones bancarias
¢ Preparar informes mensuales para la gerencia del
despacho.
v Elaboracién de Estados Financieros.

'  Responsable del control de activos fijos.
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+ Realizar otras funciones que de acuerdo a gerencia del

despacho le sean asignadas.

AUXILIAR CONTABLE:

a) Nivel de Autoridad:
Depende del contador General.

b) Naturaleza del Cargo:
Operativa
c) Responsabilidades:
Auxiliar del Contador
d) Sus funciones son las siguientes:
' Registrar las operaciones en los libros auxiliares vy
mayores.
' FEs responsable del control de egresos e ingresos de la
compafiia.
¢ Realizar las conciliaciones bancarias mensualmente.
'  Elaborar las partidas contables de cada operacidn.
¢ Es el encargado de la emisidén de cheques.
+  Cualquier otra actividad encomendada por el contador, de

acuerdo a la naturaleza del trabajo.
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RECURSOS HUMANOS:

a)

b)

Objetivo:

Servir de apoyo a la gerencia del &rea administrativa, para
proporcionar el personal calificado para el desarrollo de
las actividades del despacho de auditoria, asi como velar
por el cumplimiento de 1los esténdares de calidad en el
reclutamiento del personal.

Politica:

Como ente responsable de reclutar el personal necesario,
debera implantar técnicas que permitan coordinar, controlar
y evaluar peridbddicamente la ejecucidn del trabajo y que
permita cumplir con los objetivos de 1la calidad del

despacho.

JEFE DE PERSONAL

a)

b)

Nivel de autoridad:

Depende directamente del socio responsable del 4rea
administrativa.

Naturaleza:

Mando intermedio, responsable directo de supervisar las

operaciones generales en la unidad de personal.
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c)

d)

Responsabilidad:

Dirigir, supervisar, coordinar las funciones de las unidades

bajo su influencia.

Sus funciones son las siguientes:

¢+ Llevar un registro sobre el personal gque ingresa y se
retira del despacho de auditoria.

¢ Seleccionar y reclutar al personal (entrevista, pruebas,
evaluacidén de exédmenes, etc.)

+  Coordinar anuncios en prensa, carteles o a través de
referencias, para reclutamiento de personal.

¢ Vigilar que las planillas de sueldos, retenciones,
bonificaciones, se preparen oportunamente y que los datos
que éstas contienen sean los correctos.

+  Coordinar y establecer los reconocimientos al personal
por el buen desempefio de sus labores.

' Realizar otras actividades que de acuerdo a la naturaleza
de su unidad le sean asignadas por el gerente del &area

administrativa.
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POLITICA DE CALIDAD

(Requisito No. 1 del sistema de calidad)

DECLARACION DE PRINCIPIOS DEL SISTEMA

Los Principios Bésicos de la organizacidén son la base para el
buen desarrollo y mantenimiento del sistema de calidad. Sobre
estos principios se guia y se implementa el sistema de calidad
como un sistema formal, para la prestacidén de los servicios que

ofrece el despacho de auditoria.

VISION

Lograr la satisfaccién de 1las necesidades de los clientes,
obtener la mejora continua y la actualizacién permanente para
poder brindar un servicio que 1llene las expectativas de 1los
demandantes, agregando un mayor valor al servicio vy la

profesidn.

MISION

Llegar a brindar a todos los clientes un servicio con calidad

garantizada, de tal manera que pueda lograr la satisfaccidén de
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estos que son la razén de ser del despacho, para esta
institucidén la participacién del personal es la forma de vida y
los concesionarios y proveedores son sus socios, en esta

institucién la integridad nunca se compromete.

PRINCIPIOS BASICOS DE LA MISION DEL DESPACHO

+ Calidad es 1lo primero. Para lograr la satisfaccién de los
clientes, la calidad de 1los servicios es 1la méaxima
prioridad.

+ Los clientes son la razén de ser del despacho. Cada trabajo
que se realiza es ejecutado pensando en los clientes,
proveyéndole cada vez de un mejor servicio.

v La participacién del personal es la forma de vida de 1la
institucién. El personal del despacho es un grupo de trabajo
que se trata con honestidad y respeto brindando a los
clientes una atencidén oportuna, y con eficiencia.

+ Los concesionarios y proveedores son socios del despacho. El
despacho mantiene una relacidén mutuamente beneficiosa con
los concesionarios, proveedores y otros asociados
comerciales.

¢+ La integridad nunca se compromete. El despacho tiene un
reconocimiento por la conducta de los miembros que lo
integran. La calidad del personal y del trabajo que se
realiza, es una responsabilidad social, ante 1la ley vy

principios de sus miembros.
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POLITICA DE CALIDAD

Es politica del despacho suministrar a sus clientes un servicio
garantizado de la més alta calidad capaz de satisfacer

cualquier exigencia en el mercado.

E1l despacho es una institucidén que opera dentro de un mercado
de competencia y busca satisfacer con el servicio a sus
clientes, lo que es esencial para el crecimiento a corto y
largo plazo. Es por lo tanto un requerimiento importante de
esta politica, el suministrar a los clientes servicios que son
adecuados a los propdsitos establecidos y estan de conformidad

con las especificaciones relevantes acordadas o contratadas.

Asegurar que todo trabajo se realice de manera tal, que el
cliente reciba los servicios de calidad, para 1lo cual el

despacho ha implantado un sistema.

El manual de calidad define este sistema y los procedimientos

de trabajo que deben realizarse.

Seccidn Capitulo
Listados y contenido Contenido Pagina de




LOGO DEL NOMBRE DEL DESPACHO Edicidén 139
DESPACHO MANUAL DE CALIDAD Revisiodn
Fecha

Se solicita a todo el personal Familiarizarse con 1los
procedimientos del sistema de calidad y entenderlo, en lo que
respecta al trabajo de la compafiia, seguir con los

requerimientos, asi como cumplir con ellos. Esta declaracidén se

adopta por resolucién de la madxima autoridad.

OBJETIVOS DE CALIDAD:

' Proporcionar un servicio de calidad garantizado adquirido
por la gerencia, sea del conocimiento de los empleados vy
juntos realicen el esfuerzo colectivo respecto a la calidad
que el despacho se compromete a brindar.

' Realizar una revisién de 1los controles preventivos para
evitar que el usuario se quede insatisfecho.

v Definir los requisitos del servicio y 1la identificacién
oportuna para mejorarlo, con el propdsito de actualizar los
conocimientos y al mismo tiempo las necesidades de los
clientes.

¢ Lograr cada afio un crecimiento en la cartera de clientes.

¢ Ampliar los servicios hacia otros mercados a nivel nacional.
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RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La autoridad del despacho luego de establecer la estructura del
sistema de calidad que le permita el logro de los objetivos,
debe realizar una revisién de todo el proceso de prestacidn del
servicio con el fin de alcanzar el mejoramiento continuo de la
calidad. Para tal efecto el despacho debe contar como minimo
con los siguientes manuales: Manual de la Calidad, Manual de
Organizacidén, Manual de Atencién y servicio al Cliente, Manual

de Procedimientos de Calidad y el Plan de la calidad.

Es responsabilidad de este despacho, 1la <calidad en la
prestacién de servicios y para el logro del compromiso
adquirido, la méxima autoridad de 1la institucién ha decidido
delegar responsabilidad y autoridad en cada uno de los mandos
altos y medios, asi como también el personal debe asumir el

compromiso con responsabilidad.

Ademéds se delega autoridad en un asesor de calidad quien sera
responsable de asegurarse del desarrollo de los requisitos del

sistema y deberd emitir los reportes a la gerencia acerca de la
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e
situacidén del sistema, verificando que se audite, se mida y se
revise continuamente, logrando el mejoramiento continuo.

Se define entonces que la responsabilidad especifica asignada a
ciertas personas es solo un medio para lograr la calidad, sin
embargo el alcance abarca todas las funciones y requiere que

participe todo el personal de la organizacidén para el logro del

compromiso, de prestar un servicio que asegure la calidad.

REVISION POR LA GERENCIA

Las revisiones deben ser 1llevadas a cabo por la gerencia a
través del comité de calidad, quien es conocedor, competente, y
ademas responsable ante la autoridad del despacho. Dicho comité
debe realizar revisiones <con evaluaciones estructuradas vy

completas de todas las fuentes de informacidén pertinentes.

La autoridad del despacho debe asegurarse de que se publique,
se comprenda, se implemente y se mantenga la politica de

calidad.
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REQUISITOS DE LA NORMA NSR ISO 9002.

4.1 Responsabilidad Gerencial.

Los socios del despacho de auditoria tienen la responsabilidad
y el compromiso con la calidad y el sistema adoptado. Se ha
definido por escrito 1la declaracién de politica para el
despacho y estéd firmada por el socio responsable. (ver Politica

de calidad)

Es responsabilidad de la autoridad del despacho y la unidad de
calidad que 1la politica sea entendida e implementada vy
aplicarla en el trabajo concreto de cada empleado y en todos
los niveles de 1la institucidén, también se verificard el
cumplimiento de los procedimientos de conformidad con los

niveles de implantacién de la politica de calidad.

4.2 Sistema de Calidad

El sistema de calidad que el despacho adopte debe estar

totalmente documentado y para ello deberda contar con un manual
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de calidad definido ©por el despacho, que contenga los

procedimientos que se realizan, que describa los servicios y la

atencién que debe brindarse a los clientes.

4.3 Revisién del contrato

Todo contrato de prestacidén de servicio que realice el despacho
debe estar debidamente controlado vy deberd ser revisado,
registrado y realizarse conforme a lo descrito y acordado con

el gerente del despacho.

La institucién a través de los supervisores podréd asegurarse

del cumplimiento de lo contratado y brindar a los clientes un

servicio que les satisfaga sus necesidades.

4.4 Control del disefio

El alcance de la norma NSR ISO 9000 no incluye este punto y en

el despacho este no aplica pero se presenta en el trabajo para
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efectos de mantener el correlativo de los 20 puntos que sefiala

la norma ISO 9001

4.5 Control de Documentos y Datos

El despacho mantendrd una actualizacién constante de los
documentos que estdn en uso, asegurandose que sé estén
utilizando 1los correctos por 1las personas a duienes les

corresponde.

El personal del despacho debe asegurarse que los documentos se

encuentren disponibles.

Todos los documentos que se tengan en uso deben estar

revisados, aprobados y autorizados. Ademds todo cambio que se

realice a un documento debe ser adecuadamente registrado.

4.6 Compras

El despacho efectuard un riguroso control y cuidadosa seleccidn

de subcontratistas que le garantice Dbrindar calidad a los
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clientes llevando para ello un historial de los subcontratos

con registros que le permitan rastrear el cumplimiento de

especificaciones.

Solo podradn suministrar a esta institucién aquellos proveedores
que aseguren que sus productos y servicios son adquiridos con

las especificaciones de la orden de compra.

Las ordenes de compra del despacho deben estar revisadas vy

autorizadas.

4.7 Control de Productos proporcionados por el cliente

E1l despacho de auditoria deberd asegurarse que los documentos
proporcionados por el cliente sean los que necesita para

efectuar su trabajo.

Los documentos que el cliente suministre a la institucidn seréan
conservados en un lugar seguro 'y seran de estricta

confidencialidad.
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El auditor efectuard la auditoria sobre los documentos
entregados por el cliente con el fin de poder determinar la

razonabilidad de las cifras y cumplimiento de normas vy

principios contables.

4.8 Identificacién y trazabilidad del servicio

La aplicacién de este punto en el despacho se refleja por medio
de un archivo histérico del proceso de prestacidn de servicio
de tal manera que pueda verificarse cuando se efectuaron los
cambios y quienes lo llevaron a cabo, quedando una explicacién

de que origino el cambio al proceso.

4.9 Control de procesos

La direccidén del despacho debe establecer controles de calidad
para la revisidén de actividades relacionadas con la prestacidn
del servicio, con el propdsito de asegurar la satisfaccidn de

las especificaciones del servicio solicitado por el cliente,
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por ejemplo la forma y tiempo en que se le da respuesta a sus

consultas y/o solicitudes.

Para tal efecto se debe identificar las actividades que sean
claves para darle un buen servicio al cliente y establecer los
parametros de control de estas actividades con el fin de poder
hacer una evaluacidn constante y adecuada de la calidad del

servicio prestado.

También el despacho debe contar con el equipo y ambiente de

trabajo adecuado para la ejecucidbn del trabajo planeado.

El control de procesos debe guardar conformidad con los planes
de calidad y procedimientos documentados establecidos y con la

norma de referencia.

Los responsables del control de los procesos para la prestacién
del servicio, no son Unicamente los del comité de calidad, sino

todas las partes involucradas en el proceso mismo.
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4.10 Inspeccién y Ensayo

Esta parte de la norma aplica en el despacho, cuando se quiere
lanzar al mercado un nuevo servicio o una nueva forma de
realizarlo, el comité o delegado de calidad en coordinacidén con
los responsables de la ejecucidn del trabajo hacen las pruebas,
considerando las especificaciones requeridas por el cliente.

El alcance de las inspecciones que el despacho realice depende

de la evidencia que le proporcione las pruebas realizadas.

4.11 Control del equipo de inspeccién, medicién y ensayo

E1l despacho deberd mantener un control adecuado sobre el equipo

que la institucidén utiliza para el desarrollo y elaboracidén de

su trabajo.

Debe tener registros adecuados y de control interno de todo el

equipo, asi como de su depreciacidn.
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Contar con un programa de mantenimiento, con lo que se busca un

adecuado funcionamiento del equipo.

4.12 Estado de inspeccién y ensayo

El despacho de auditoria deberd asegurarse que los programas
entregados a los empleados sean utilizados conforme se ha
establecido para ello el supervisor verificaréa este

cumplimiento.

Los programas que se elaboren o modifiquen deben ser
previamente revisados por el supervisor para conocer su opinién
si tienen el alcance que se quiere. Estos programas deberéan

estar codificados en correlativo.

4.13 Control del producto y/o servicio no conforme

Deberd verificarse que todo programa este debidamente

autorizado y sea el adecuado para la clase de auditoria que se

va a realizar.

Seccidn Capitulo
Listados y contenido Contenido Pagina de




LOGO DEL NOMBRE DEL DESPACHO Edicidén 150
DESPACHO MANUAL DE CALIDAD Revisiodn
Fecha

Si se detecta que un programa de auditoria no llena los
requisitos para 1los que se quiere deberda ser devuelto vy

verificar su existencia.

4.14 Accién correctiva y preventiva

Para dar el soporte necesario y crear las acciones preventivas
que permitan el mantenimiento del sistema de calidad implantado
en el despacho, se han considerado ciertas medidas para proveer

y corregir las no conformidades encontradas para ello se tiene:

Acciones preventivas: Una de las atribuciones del comité de la
calidad es la revisidén constante del sistema y para ello se
realizaridn auditorias internas ©permanentes que permitan
detectar las no conformidades que se estén generando en los

diferentes procesos que se ejecutan dentro del despacho.

Ademéds del comité de la calidad serdn consideradas todas las

observaciones y proposiciones de cambio realizadas por el
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personal responsable de ejecutar directamente la actividad.

Dicha sugerencia deberd ser presentada en el formulario

elaborado para ello, ver anexo.

Finalmente las observaciones que hagan los clientes de la firma
de cémo se les estd brindando el servicio, seran el punto focal
para realizar acciones preventivas, es aqui donde se verificaré

la funcionalidad del sistema adoptado.

Las acciones correctivas serdn de acuerdo a los resultados de
las acciones preventivas adoptadas y serd el comité de 1la
calidad el responsable de dar seguimiento a las observaciones
encontradas al sistema de calidad para promover los cambios que
sean requeridos. Ademads deberd de darse un tratamiento efectivo
a las quejas de los clientes con el propdbdsito de alcanzar la

satisfaccién de ellos con respecto al servicio prestado.
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4.15 Manejo, almacenamiento, embalaje, preservacién y

entrega

Este punto de la norma no es aplicable porque es mas especifico
para una empresa que maneja inventarios de productos es decir
bienes tangibles y no servicios como un despacho, sin embargo
se hace referencia para efectos de mantener el correlativo de

los puntos que la norma ISO 9001 requiere.

4.16 Control de registros de calidad

Los despachos de auditoria deberdn conservar sus registros en
(papel, medios magnéticos vy electrbdnicos), los cuales le
permitirdn demostrar que se estdn cumpliendo los criterios vy
requerimientos de las normas de calidad, asi como con las

especificaciones de los clientes.

Asegurar la conservacidn a través del tiempo de sus papeles de

trabajo procurando su legibilidad (manuscrito o fotocopias)
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El despacho debe conservar los registros por un tiempo

prudencial durante el cual puedan emplearse como elementos de

prueba.

Los documentos estarédn controlados y podran estar al acceso de

todos los usuarios del &rea a que corresponde su aplicacién.

5.17 Auditorias internas de calidad

Dentro del despacho se desarrollan actividades que permiten
verificar el cumplimiento de las disposiciones que se han

planificado de acuerdo a los procedimientos definidos.

Por medio de la auditoria interna llevada a cabo por la unidad
de la calidad el despacho detecta si el sistema de calidad es

efectivo.

Por medio de este punto de la norma se verifica su sé esta
cumpliendo con las correcciones que se han realizado

oportunamente.
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5.18 Entrenamiento

De acuerdo a los requerimientos de la norma el despacho
debe contar con programas de capacitacidén constantes del
personal, vy asi asegurarse de qgue ésta preparado o
calificado para realizar las tareas asignadas con la

calidad requerida por los clientes.

Las necesidades de capacitacién deben revisarse
peribddicamente y de acuerdo a un plan de capacitaciones

previamente establecido. Estos pueden ser:

- Diseflar programas y definir requerimientos para la
educacidén profesional continua.

- Definir un grupo de individuos que ejerzan autoridad,
y asignar la responsabilidad de desarrollo profesional.
- Preparar publicaciones peridédicas o programas para
informar al personal.

- Incentivar a los empleados del despacho en programas
externos de educacidén continua del ©profesional, con

cursos de auto-aprendisaje
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- Motivar al personal a obtener membresia en

organizaciones profesionales y contribuir como firma al
pago de las cuotas por los gastos de las mismas.

- Distribuir material de interes como pronunciamientos
internacionales y nacionales sobre asuntos de
contabilidad o auditoria

- Actualizar vy proporcionar programas segln sea
necesario de acuerdo a los nuevos lineamientos.

- Contribuir para que el personal del despacho pueda
asistir a programas externos, juntas y conferencias para

adquirir habilidad técnica.

5.19 Servicio asociado

Segin la norma NSR ISO 9002 este requisito no aplica para los
servicios. Pero cuando este sea un requisito especificado y que
el despacho deba cumplir, se tienen que establecer
procedimientos por escrito para realizar, verificar e informar
que el servicio asociado cumple con lo especificado por el

cliente.
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5.20 Técnicas Estadisticas

E1l despacho debe identificar la necesidad de wutilizar una
determinada técnica estadistica para controlar, medir vy
verificar 1la aceptabilidad del proceso implantado, para la

prestacién de los servicios y las caracteristicas de este.

Ademéds debe establecer y mantener actualizados por escrito los
procedimientos para implementar y controlar la aplicaron de

estas técnicas.

Ejemplo de técnicas estadisticas que el despacho de auditoria
puede implementar, para conocer la opinidén de sus clientes,
acerca del servicio brindado, es hacerlo atraves de encuestas,

posteriormente a la entrega del trabajo realizado.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

El conocimiento adquirido mediante la revisidén de la literatura,
asi como la investigacién de campo realizada, ha permitido
establecer las siguientes conclusiones y recomendaciones sobre el

tema investigado.

- E1 Profesional contable siempre se ha preocupado por
brindar de 1la mejor forma posible 1los servicios que
presta, para ello implementa politicas y procedimientos
dictados por los diversos entes rectores de la profesidn,
de alguna manera esto le ha permitido ofrecer un buen
servicio, sin embargo, no cuenta con un sistema
estandarizado, que le permita garantizar la calidad de

sus servicios.

- La adopcidén y aplicacidédn de normas de calidad ISO 9000,
en las empresas salvadoreflas conlleva a una reaccidn en
cadena, ya que, se conoce que algunas han logrado

implementarlas obteniendo una certificacidén de sus
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procesos, lo que les permite exigir a sus proveedores de

servicios la misma calidad que ellas han adgquirido.

- El1 éxito de la adopcidn y aplicacidén de normas ISO 9000
en una empresa, no solo depende de la implantacidén de un
buen sistema de calidad, sino también de la capacitacién
otorgada al personal a cargo de la implantacién y la
sensibilizacién al demds personal con respecto al cambio

que se busca con este sistema.

- Las normas de calidad ISO 9000, no son un requerimiento
legal, sin embargo se convierte en una necesidad entre
compafiias que las han implementado para estandarizar sus
procesos, con el objetivo de proporcionar la garantia de
que sus productos y servicios son de calidad; Y aquellas
empresas que no cumplan esta normativa técnica, tendréan

limitantes para ofrecer sus productos y servicios.

- El éxito de la adopcidén y aplicacidédn de normas ISO 9000
en una empresa depende de que la Alta gerencia o 1los
responsables de esta estén plenamente convencidos de que
estas normas son la herramienta que le permite garantizar
a los <clientes la satisfaccidén de sus necesidades

mediante la garantia de sus procesos.
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- La adopcidédn de normas ISO 9000 en los procesos, asi
como brindar productos y servicios bajo dichas normas es
una necesidad para las empresas, sin embargo requiere de
una inversidén que muchas veces no esta al alcance, no
obstante, 1las practicas qgue las normas establecen ahi
estdn para qgquien las quiera adoptar y serdn las fuerzas
del mercado quienes determinen su obligatoriedad como una
ley natural para ser aceptadas dentro de un mercado

internacional.

5.2 RECOMENDACIONES

- Para que los despachos de auditoria, sean estos grandes,
medianos o pequefios, puedan garantizar sus servicios a cualquier
cliente que lo exija, debe adoptar normas de calidad ISO 9000, va
que esto le facilitaria poder incursionar a mercados mas amplios,
dando la oportunidad de expansién y ser competitivos ante otros
prestadores de los mismos servicios bajo un sistema estdndar de

calidad.
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- Es importante que los despachos de auditoria interesados por
esta herramienta de mejora continua tomen la iniciativa de
investigar, con la ayuda del presente trabajo, intercambiar
experiencias con empresas certificadas bajo normas ISO 9000 e
informacién de otros medios, que les permita darse cuenta de las
ventajas competitivas que representa para ellos, la adopcidén e
implementacién de estas normas, ademds de convertirse en su

pasaporte hacia mercados extranjeros.

- Se recomienda que las empresas de servicios implementen la Norma
de Calidad ISO 9002, ya que es la mas aplicable a la prestacidén de
servicios, porque establece los requisitos para creacién de un
sistema de Calidad; sugiere el disefio de procesos y procedimientos
que respondan a las necesidades de la empresa, sin llegar a
retomar las que otra haya adoptado y la implementacién de un
sistema de calidad ISO 9000, le proporciona a cualquier empresa de
servicios la seguridad ante sus clientes, de que cuenta con la
capacidad de cumplir con los requerimientos exigidos, desarrollar
Su propio sistema de calidad y no caer en la tentacién de adoptar
el de otra institucién, pues este es propio de cada empresa y debe

definirse de acuerdo a sus requerimientos y necesidades.
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- La certificacién de empresas salvadorefias bajo normas ISO 9000,
no es casualidad, sino mids bien es el cumplimiento a una exigencia
de mercado internacional, por lo que se recomienda a todos los
proveedores de productos y/0 servicios evaluar la adopcién vy
aplicacién de estas normas, dentro de sus procesos para que puedan
ser considerados como proveedores de una empresa certificada bajo

normas de calidad ISO 9000.

- Se recomienda a las empresas que después de realizar la adopcidn
e implantacién de las normas, puedan detenerse vy evaluar
conscientemente la necesidad de certificarse o madurar el proceso

de implantacién evitando un frustrado intento de certificacidn.

Se recomienda a todo despacho de auditoria que ingresa al proceso
de implantacién de normas ISO 9000 hacer inicialmente una auto
evaluacién de sus procesos, su estructura organizativa, asi como
de sus recursos humanos y materiales, lo cual a la luz de la
presente guia le permita conocer el grado de avance con que cuenta
en este proceso y tomar las medidas correctivas y preventivas
necesarias, evitando asi costos innecesarios de consultoria en la

implantacién.
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ANEXDO A

GLOSARIO

DEFINICIONES DE ACUERDO A LA N.S.R ISO 8402

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD: Funcién general de la
administracién que determina e implanta la politica de
calidad que incluye la planeacidén estratégica, la
asignacidén de recursos y otras acciones sistematicas en el
campo de la calidad, desarrollo de actividades

operacionales y de evaluacién relativas a la calidad.

CALIDAD (1l): La totalidad de 1las caracteristicas de una
entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las

necesidades establecidas e implicitas.

CALIDAD (2): Conjunto de propiedades y caracteristicas de
un producto o servicio que le confieren la aptitud para
satisfacer las necesidades explicitas o) implicitas

preestablecidas.



CONTROL DE CALIDAD: Conjunto de métodos y actividades de
caracter operativo, que se utilizan para satisfacer el

cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos.

CLIENTE: Destinatario de un producto provisto por el

proveedor.

ENTIDAD: Aquello dgque puede ser descrito vy considerado

individualmente.

EVIDENCIA OBJETIVA: Informaciédn cuya veracidad puede

demostrarse, basada en hechos y obtenida por observacién,

medicidén, ensayo u otros medios.

GESTION DE LA CALIDAD: Conjunto de las actividades de 1la
funcidén empresarial que determina la politica de calidad,
los objetivos y las responsabilidades y las implanta por
medios tales como la planificacién de 1la calidad, el
control de 1la calidad, el aseguramiento de la calidad vy
mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la

calidad.



MANUAL DE CALIDAD: Documento que enuncia la politica de
calidad vy que describe el sistema de calidad de un

organismo.

NO-CONFORMIDAD: No satisfaccioén de un requisito

especificado.

ORGANISMO: Compafiia, sociedad, firma, empresa institucidn
o0 persona natural o parte de -esta, de responsabilidad
limitada u otra, publica o privada, Qque posee su propia

estructura funcional o administrativa.

POLITICA DE CALIDAD (1) : Orientaciones y objetivos
generales de un organismo concernientes a la calidad,
expresados formalmente por el mas alto nivel de 1la

direccidn.

POLITICA DE CALIDAD (2): Conjunto de directrices vy
objetivos generales de una empresa relativos a la calidad y
que son formalmente expresados, establecidos vy aprobados

por la alta direcciédn.



PLAN DE CALIDAD: Documento que establece 1las préacticas

operativas, los procedimientos, los recursos y la secuencia
de las actividades relevantes de calidad, referentes a un

producto, servicio, contrato o proyecto en particular.

PROCEDIMIENTO: Manera especificada de realizar una

actividad.

PROVEEDOR: Organismo que provee un producto a un cliente.

REGISTRO: Documentos que provee evidencias objetivas de las

actividades efectuadas o de los resultados obtenidos

REQUISITOS PARA LA CALIDAD: Expresidén de las necesidades o
su traduccién en un conjunto de requisitos, establecidos
en términos cuantitativos o cualitativos, para las
caracteristicas de una entidad, con el fin de permitir su

realizacidén vy su evaluacidn.



SERVICIO: Resultado generado por actividades en la interfaz
entre el proveedor y el cliente y por las actividades
internas del proveedor, con el fin de responder a las

necesidades del cliente.

SISTEMA DE CALIDAD: Los niveles de la organizacién, 1los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para

implementar la gestidén de la calidad.

SUBCONTRATISTA: Organismo gue ©provee un producto al

proveedor



ANEXO “B”

TABULACION DE LOS RESULTADQOS

1. Clasificacion de los despachos y el criterio utilizado

Objetivo: Conocer cuédles son los nivele de clasificacién
de los despachos en estudio y cual es el criterio

utilizado para su clasificacidn.

ALTENATIVAS
PEQ. % MED. % GDE. % |TOTAL
CANTIDAD 24 21 5 50
RELACION 48% 42% 10% 100%
CRITERIOS
Cantidad de empleados 13 54% 10 48% 4 80% 27
Complejidad de la Organizacion 1 4% 3 14% 2 40% 6
Total de activos 5 21% 4 19% 0% 9
Total de clientes 15 63% 16 76% 2 40% 33
Otros 1 20% 1
34 142% | 33 157% 9 180% 76

2. Aplicacion o no aplicacion de normas o procedimientos que aseguren la calidad en

el servicio que presta, segun los Titulares de los Despachos

Objetivo: Determinar si los despachos de aplican Normas o
Procedimientos para asegurar la calidad en los servicios
que prestan vy que tipo de ©Normas o procedimientos

utilizan.



ALTERNATIVAS

SI NO TOTAL
CANTIDAD 50 0 50
RELACION 100% 0% 100%

3. ¢Tipo de normas o procedimientos que utilizan?

ALTERNATIVAS
A B C TOTAL
CANTIDAD 31 19 4 54
RELACION 57% 35% 8% 100%

4. ¢Procesos establecidos para facilitar el trabajo de auditoria y los tiene
documentados?

Objetivo: Conocer si los despachos de auditoria han
establecido procesos para facilitar el trabajo que
realizan y a la vez establecer si estos estdn debidamente

documentados.

CANT. % ESTAN DOCUMENTADOS TOTAL
Sl % NO %
TIENE PROCESOS
SI 48 96% 40 83% 8 17% 100%
NO 2 4% 0 0% 2 100% | 100%
TOTAL 50 100% 40 10




5. y 6. ¢Conocimiento sobre el contenido de las Normas de Calidad 1SO 9000 y los

beneficios que proporciona la implementacion?

Objetivo: Indagar si los encuestados conocen acerca de

las normas ISO 9000 y de los beneficios que obtendrian al

implementarlas.

ALTERNATIVAS

SI NO TOTAL
CANTIDAD 24 26 50
RELACION 48% 52% 100%

ALTERNATIVAS

SI NO TOTAL
CANTIDAD 24 26 50
RELACION 48% 52% 100%

7. ¢Cree usted que estas normas pueden ser adoptadas y aplicadas por los despachos
de auditoria?

Objetivo: Obtener la opinidén de los titulares de los
despachos acerca de si las Normas ISO 9000 pueden ser

adoptadas y aplicadas por estos.

ALTERNATIVAS

SI NO ABSTENCION TOTAL
CANTIDAD 44 4 2 50
RELACION 88% 8% 4% 100%




8. ¢Desde el punto de vista de los objetivos que plantea la Normas 1SO 9000 considera
que son importantes para garantizar el servicio que prestan los despachos de

auditoria?
Objetivo: Conocer de los titulares de 1los despachos de
auditoria si consideran que las Normas ISO 9000 son

importantes ©para garantizar los servicios que estos

prestan considerando los objetivos de las mismas.

ALTERNATIVAS

SI NO ABSTENCION TOTAL
CANTIDAD 41 6 3 50
RELACION 82% 12% 6% 100%

9. ¢Estaria dispuesto a implementar las Normas de Calidad 1SO 9000 para garantizar

sus servicios? ¢ Cuenta con la capacidad econémica para realizarlo?

Objetivo: Conocer que cantidad de los encuestados
estarian dispuestos a implementar las normas y si cuenta

con la capacidad econdmica para hacerlo.

RESPUESTAS
ALTERNATIVAS SI NO ABSTENCION TOTAL
DISPOCISION |CANTIDAD 47 2 1 50
RELACIO 94% 4% 2% 100%
CAPACIDAD |CANTIDAD 13 33 4 50
RELACION 26% 66% 8% 100%




10. ¢ Interesaria de contar con un documento con los lineamentos sobre la adopcién y

aplicacion de las Normas de Calidad 1SO 9000 relativas a los servicios?

Objetivo: Saber si 1los titulares de los despachos de
auditoria les interesaria contar con un documento que

brinde lineamientos para la adopcién y aplicacidén de las

ISO 9000.

ALTERNATIVAS

SI NO TOTAL
CANTIDAD 49 1 50
RELACION 98% 2% 100%

11. Si la respuesta anterior es positiva, ¢ Considera necesaria la elaboracién de una

guia que le permita conocer el proceso para adoptar y aplicar Normas 1SO 90007

Objetivo:
necesarias

aplicar las Normas de calidad ISO 9000.

Conocer que cantidad de auditorias consideran

la elaboracidén de una guia para adoptar

ALTERNATIVAS

SI NO TOTAL
CANTIDAD 49 1 50
RELACION 98% 2% 100%




12. ;Considera que la aplicacion de las Normas ISO 9000 ofrece ventajas

competitivas en el mercado?

Objetivo: Determinar si los Auditores encuestados consideran
que la aplicacién de las Normas ISO 9000 ofrece ventajas

competitivas a los despachos.

ALTERNATIVAS

SI NO ABSTENCION TOTAL
CANTIDAD 44 3 3 50
RELACION 88% 6% 6% 100%




NOMBRE DEL DESPACHO Edicidn
LOGO DEL MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE Revisidn
DESPACHO Fecha

ANEXO C

Nombre del Servicio que Tiempo de Respuesta:
se presta: 20 Minutos
Preparacién de la

Declaracién de I.V.A.

Usuarios de este Comprobante que se
servicio: entregara al cliente:
Todas las personas Copia del formulario de
Naturales o Juridicas la declaracién recibida

por la DGGI o el Banco

DESCRIPCION

Para la prestacidén de este servicio el cliente
debera proporcionar la documentacidn necesaria
para su preparacidén, luego serd presentada a la
Direccidén General o al Banco si corresponde pagar
el cliente deberd enviar el cheque certificado a

nombre de la Direccidn General de Tesoreria.

Los documentos seradn registrados en los libros

correspondientes del contribuyente

Capitulo
Descripcién del servicio Seccidn Pagina de




NOMBRE DEL DESPACHO Edicidn

LOGO DEL MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE Revisién
DESPACHO Fecha
Costo del Servicio: Area de Pago:

Secretaria de la Gerencia

XXX Colones del despacho

Area donde se proporciona:

En las oficinas del despacho.

Horario de Servicio: Teléfono:

De 8:00 a.m. a 5:30 p.m. El No. del despacho

Fundamento Legal:

Art. 28,89,93 y 94 de la ley del
impuesto a la transferencia de
bienes muebles y la prestacién de
servicios

Observaciones:

La declaracién se debe presentar
en los primeros 10 dias héabiles
del mes siguiente.
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NOMBRE DEL DESPACHO Edicidn
LOGO DEL MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE Revisidn
DESPACHO Fecha

REGISTRO DE INSPECCION

SERVICIOS

UNIDAD ORGANIZATIVA

RESPONSABLE DEL PROCESO

INSPECTOR

FIRMA
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NOMBRE DEL DESPACHO Edicidn
LOGO DEL MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE Revisidn
DESPACHO Fecha

SERVICIOS QUE OFRECE EL DESPACHO

A Servicios Contables

A 01 Preparacién de Declaraciones

A 02 Actualizacidén de Libros Contables
A 03 Manejo de Contabilidades

A 04 Organizacidén de Empresas

A 05 Tramites Contables en las Diferentes Instituciones
Gubernamentales

B Auditorias

B 01 Auditorias Complementarias
B 02 Auditorias Intermedias

B 03 Auditorias Especiales

B 04 Auditorias de Sistemas

C Asesorias
C 01 Asesorias Legales
C 02 Asesorias Financieras

C 03 Otras Asesorias

D Otros Servicios
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NOMBRE DEL DESPACHO

LOGO DEL MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

DESPACHO

Edicidén
Revisién
Fecha

UBICACION DEL PERSONAL DENTRO DEL DESPACHO

HORARIO
DE PERMANENCIA

EXTENSION
AREA ADMINISTRATIVA TELEFONICA
Gte. Administrativo 01
Depto. Contabilidad 02
Depto. Recursos Humanos 03
AREA FINANCIERA
Gte. Financiero 04
Supervisor 05
AREA GUBERNAMENTAL
Gte. de Gubernamental 06

Supervisor de Gubernamental 07

8:AM - 12: M

todo el dia

todo el dia

8: A.M- 5 30P.M

8 A.M-530P.M

8: AM-12:M

8: AM-12: M
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